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RESUMEN

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion han facilitado la interconexion
entre las personas e instituciones a nivel mundial, eliminando las barreras del
tiempo. Son una herramienta importante para la gestion empresarial de una
organizacién ya que permiten tener ventajas competitivas, mejorar su imagen y

marca en el mercado.

Las TIC’s hacen referencia a la utilizacion de los medios informaticos para
almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacién en los distintos
departamentos de cualquier organizacién. La instrumentacion tecnoldgica es una

prioridad en la comunicacién de hoy en dia gracias al Internet.

El uso creativo e innovador de las TIC's puede permitir al Dircom de una
organizacion crear estrategias para difundir nuevos productos y dar a conocer la
gestién de una organizacion; es de vital importancia, ya que es el responsable de la
comunicacioén institucional y de la comunicacion interna y externa. Las TIC’s logran,
la integracion comunicacional de los medios y del mensaje dentro de una
organizacién permitiendo integrar otros sectores e incluso facilitan la creacién de

nuevos empleos y nuevas iniciativas empresariales.

Telefénica ha sido la base de estudio de nuestra investigacion debido a su larga
trayectoria; es una de las empresas innovadoras en este ambito y ha desarrollado
varias estrategias para promover sus productos y servicios a la comunidad con una
tecnologia de vanguardia y con una administracion dedicada a impulsar la
implantacion de los valores en la compafiia por medio de modelos de
responsabilidad social corporativa, asegurando asi el comportamiento ético y

responsable de todos sus miembros.

“En el Ecuador, Telefénica opera desde el afio 2004, y hasta junio del presente afio

cuenta con 4 millones de clientes”. 'Telefénica mantiene un compromiso con todos

! Telefénica (2010) Acerca de Telefénica Extraido el 07/10/2010 desde: http://www.telefonica.com.ec/at_1.php



sus grupos de interés a través de un dialogo efectivo y la construccion de relaciones

de confianza como motor de desarrollo econdémico, tecnolégico y social.

En el capitulo | desarrollamos la importancia de las TIC’s en el pais. En este
aspecto, Telefonica es un ejemplo a seguir, porque integra a la comunidad en todos
sus proyectos sin olvidar el valor de la gestion ambiental en la practica de todos sus
productos y servicios. Otra distincidbn que caracteriza a Telefonica es la inclusién de
personas con capacidades diferentes, es asi que recibid algunas menciones de

honor en el afio 2009.

En el capitulo 1l hablaremos de la estructura de la organizacion, su visioén, mision,
historia y tipo de comunicacién. La Vision de Telefénica es «Abrimos camino para
seguir transformando posibilidades en realidad, con el fin de crear valor para
clientes, empleados, sociedad, accionistas y socios a nivel global». En este punto,
Telefénica basa sus politicas en los Principios de Actuacion que estan regidos en los
diez Principios del Pacto Mundial. En Telefonica, el principal motor de su éxito es el
compromiso que mantiene con todos sus empleados y clientes, logrando un indice
de satisfaccion del 8.1/ 10 puntos, a través de la implantacion de estrategias cuyo
objetivo primordial es que los clientes tengan una atencion personalizada, rapida y

eficaz.

En el capitulo Il trataremos las diferentes herramientas de la Web 2.0 que utiliza la
organizacion para llegar a sus diferentes grupos de interés. Entre una de las
herramientas mas importantes podemos mencionar su pagina Web, este medio, a lo
largo del tiempo, ha permitido que la organizacién mantenga un indice de reputacion
favorable gracias al dialogo transparente y actualizado de todos sus indicadores y

logros a través de los diferentes informes anuales de gestion corporativa.

En el ultimo capitulo analizaremos el panorama ecuatoriano en el uso de las TIC’s.
En este ambito, Telefonica es una de las empresas que fomentan el uso de las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion para promover el bienestar
individual y social de la comunidad, a pesar de gque en el pais todavia no se cuenta
con politicas para una amplia accesibilidad al uso de las nuevas tecnologias.



INTRODUCCION

Con el objeto de conocer el uso de las TIC's en las estrategias de comunicacion de
las organizaciones ecuatorianas entre enero—julio 2010, hemos realizado esta
investigacion basandonos en Telefonica Ecuador, empresa que inicid sus
operaciones en el 2004, para facilitar la comunicacion de, hasta ahora, cuatro
millones de ecuatorianos. Su fuerte compromiso con este pais la motiva a creer en
Su gente, por lo que genera empleo para mil cien profesionales y genera una red de

productividad que beneficia directa e indirectamente a casi setenta mil familias.

Conocedoras de la importancia de las TIC's, en nuestra investigacion buscamos
determinar las herramientas digitales que utiliza Telefénica como estrategias de
comunicacion internas y externas. Analizar el uso y la actualizacion de las
herramientas digitales de Telefonica e identificar las herramientas digitales de mayor

eficacia.

Cabe explicar que las tecnologias de informacion y comunicacién se identifican con
las siglas TIC's y hacen referencia a la utilizacion de medios informaticos para
almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacion en las distintas unidades o
departamentos de cualquier organizacion. Es asi que la instrumentacion tecnoldgica
es una prioridad en la comunicacién de hoy en dia. Este importante que el cambio
tecnolégico marca la diferencia entre una civilizacion desarrollada y otra en vias de
desarrollo. Este gran cambio no ha sido ajeno a las organizaciones del pais. Es
imposible hoy dia ignorar el potencial de las TIC's y especialmente el de Internet.

Hoy por hoy es conocida la importancia que tienen las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TIC’s) y el uso que se hace de ellas en todas las organizaciones,
independientemente de que sean estas pequefias, medianas o0 grandes empresas.
La importancia se manifiesta en la medida en que las organizaciones, por su
tamafio, giro y sector, son capaces de incorporar a su estrategia competitiva, el
desarrollo de las nuevas tecnologias. Por tal motivo esta investigacion tiene como
propésito exponer la metodologia de una de las mas importantes empresas de
telecomunicaciones en el Ecuador. Este es el caso de Telefénica, cuya historia se

remonta a mas de 85 afios de transformacién gracias a los avances tecnologicos



desde su constituciéon. Al momento esta presente en veinticinco paises y ha sido

catalogada como la mejor compafiia global de comunicaciones del mundo digital.

Dentro de las TIC’s, Internet se ha convertido en la base del comercio. Internet ha
experimentado un crecimiento rapido en cuanto a su uso y exploracion rapida,
convirtiéndose en un recurso comercial global que da lugar al desarrollo econémico

de la sociedad.

La sociedad, hoy en dia demanda informacién y este insumo determina un valor
fundamental puesto que el acceso a ella, a su identificacién y explotacién adecuada,

es esencial para el éxito de las sociedades.

Las organizaciones e instituciones que disefian sus estrategias a través del uso de
las TIC's como herramientas para tener una mejor relacion con los clientes,
obtendran exitosos resultados que no soOlo permitiran la interaccion de la
organizaciéon o institucion con la red Internet sino con las mismas estructuras

internas y externas.

Telefénica Ecuador inicidé sus operaciones en el afio 2004, y gracias al avance de la
tecnologia, al momento es una de las empresas pioneras en el uso de las TIC's, ya
gue su estrategia de mercado se basa en estos medios. Su uso, y la mejora de
procesos, le permiten, ademas, incrementar su productividad, crear valores para

clientes y empleados de la organizacion y sacar ventajas sobre la competencia.

Por tal motivo Telefénica capté nuestro interés para desarrollar la siguiente
investigacion, la cual demuestra el buen ejemplo a seguir, ya que mas de encaminar
a la sociedad a una nueva era, ayuda, a través de su fundacion, a los mas
desprotegidos del pais, concientizando el uso seguro de las nuevas tecnologias en

la educacion.



CAPITULO |
IMPORTANCIA DE LAS TIC's COMO HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION EN ORGANIZACIONES DE ECUADOR

1.1. IMPORTANCIA DE UTILIZAR LAS TIC's COMO HERRAMIENTAS
ACTUALES DE COMUNICACION

«Las tecnologias de la informacion y la comunicacion son un conjunto de servicios,
redes, software, aparatos que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de vida
de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de informacion

interconectado y complementario».?

«Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC’s), son un sélo concepto en
dos vertientes diferentes, como principal premisa de estudio en las ciencias sociales,

donde tales tecnologias afectan la forma de vivir de las sociedades»®

“Como concepto sociolégico, se refieren a saberes necesarios que hacen referencia
a la utilizaciéon de multiples medios informaticos para almacenar, procesar y difundir
todo tipo de informacion, telemética, etc., con diferentes finalidades (formacion

”

educativa, organizacion y gestion empresarial, toma de decisiones en general, etc.).
4

Las tecnologias de la informacion y comunicacion han ido evolucionando con el
tiempo, estas han permitido acortar las distancias y han creado nuevas formas de
comunicacién mas creativas e innovadoras: pasando desde lo que se conoce como
la Web 1.0, a la Web 2.0 donde se han podido crear mejores soluciones donde el
usuario final es un protagonista activo y segun muchos conocedores con el
transcurso de los afos luego se pasara a la Web 3,0 donde se utilizaran datos

semanticos y se conseguira la manipulacién de datos mas eficiente.

2 WIKIPEDIA (2010) Tecnologias de la Informacion y la comunicacién. Extraido el 06/10/2010
desde:http://awurl.com/mIirfwz148134

® Blog Tecnologias de la informacién y comunicacién (2009) Tecnologias de la informacién y comunicacion
Extraido el 06/10/2010 desde: http://informacionycomunicacion.blogspot.es/

4 Blog Tecnologias de la informacién y comunicacién (2009) Tecnologias de la informacion y comunicacion
Extraido el 06/10/2010 desde: http://informacionycomunicacion.blogspot.es/
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«Las ventajas reconocibles en torno a las relaciones existentes entre el incremento
en la produccion y difusion de nuevas tecnologias y las posibilidades que las
empresas tienen de acceder a conocerlas y utilizarlas (conocimiento de los factores
enddgenos y exogenos que inciden en la apropiacion de las innovaciones
tecnolégicas por parte de las empresas), trae a cuenta que los procesos de
innovacion tecnoldgica pueden ser entendidos como un proceso de innovacion
social que moviliza las capacidades de la organizacion en un proceso dinamico,
continuo y acumulativo, que modifica y reelabora las competencias organizativas.
Dar acceso al flujo de conocimientos e informacion para empoderar y mejorar las

vidas de las personas.»’

«Las desventajas: los beneficios de esta revolucion no estan distribuidos de manera
equitativa; junto con el crecimiento de la red Internet ha surgido un nuevo tipo de
pobreza que separa a los paises en desarrollo de la informacién, dividiendo los
educandos de los analfabetos, los ricos de los pobres, los jovenes de los viejos, los
habitantes urbanos de los rurales, diferenciando en todo momento a las mujeres de
los varones. Segun se afirma en el informe de la OIT sobre el empleo en el mundo
durante el 2001, el rapido desarrollo de la Tecnologia de la Informacion y la
comunicaciéon-TIC constituye una "revolucién en ciernes", aunque las disparidades
en su difusion y utilizacion implican un riesgo de ampliaciéon de la ancha "brecha
digital" existente entre "los ricos y los pobres" tecnolégicos. Otras desventajas que
se pueden observar en la utilizacion de las tecnologias de informacion vy

comunicacion son:»®°

e Falta de privacidad.

e Aislamiento.

e Fraude.

¢ Merma de los puestos de trabajo.

e Sus caracteristicas son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso a
nuevas formas de comunicacion.

e Tienen mayor influencia y benefician en mayor proporcion al area educativa,

ya que la hace mas accesible y dindmica.

> Monografias.com (2009) Estrategias y Nuevas Tecnologias Extraido 06/10/2010 desde:
http://www.monografias.com/trabajos37/tecnologias-comunicacion/tecnologias-comunicacion.shtml
6 Monografias.com (2009) Tratamiento del sindrome de los Tics, Extraido el 06/10/2010 desde:
http://www.monografias.com/trabajos/tics/tics.shtml?monosearch
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e Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacion
implica un futuro prometedor.

e Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.

e Afectan a numerosos ambitos de las ciencias humanas como la sociologia, la
teoria de las organizaciones y la gestion.

e En América Latina se destaca su utilizacion en universidades e instituciones

de paises como Argentina y México.

“Si bien puede sostenerse que la practica comunicativa del ser humano no puede
reducirse a su dimension pedagodgica, no es menos cierto que la comunicacion
humana, cuando motoriza la produccién social de sentidos, compromete actos de

ensefianza—aprendizaje y en consecuencia manifiesta una dimensién educativa”. ’

Tanto la educacién como la comunicacion son practicas integrantes y particulares de
los seres humanos. Si nos referimos a las posibilidades de intercambiar sentidos con
“los otros”, o ensefar y aprender de “los otros”, también podemos aseverar que la
educacion y la comunicacién tienen otra particular caracteristica: son potencias
humanas de todos los individuos que necesitan de otro individuo. Es decir, la
comunicacién y la educaciéon son practicas que sélo se justifican a la luz de un

proceso de participacion en la sociedad.

Hay algunos modelos de practicas educativas o comunicacionales que muchas
veces son adoptadas, de maneras mas o menos conscientes, desde un amplio
abanico de justificaciones. En todos los casos se cree estar transitando la senda
correcta para conseguir, con éxito, los objetivos que se proponen las planificaciones

escritas de esas experiencias comunicacionales o educativas.

Si observamos a la educacion como un proceso tan vivo como la comunicacion, nos
percataremos de que ambos respiran, dia a dia, gracias al contacto social del
individuo, contacto donde tienen lugar mediaciones, como el “lenguaje, que
contribuyen al disefio de experiencias a través de la apropiacién de significados
funcionales que tienen lugar en contextos organizacionales o no. La comunicacion

incide en la apropiacién y organizacion que el aprendiz hace del mundo; es a partir

" Conosur (2005) Que es eso de la Educacion. Extraido el 05/10/2010 desde:
http://argentina.indymedia.org/news/2005/10/332263.ph
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del contacto con el otro o con los otros que puede desplegar habilidades y

conocimientos”®.

Es oportuno preguntarse por la comunicacion y su sentido en las organizaciones, ya
gue se olvida que en los escenarios empresariales se vive un proceso comunicativo,
en tanto que los sujetos implicados poseen este tipo de competencia y la capacidad

de interaccion.

Las instituciones son fuente de imaginarios, debido a que constituyen organismos
qgue ayudan a interpretar la realidad, y a codificar y decodificar los significados de los
fendmenos sociales. De esta forma, “a través del proceso de comunicacion que se

gesta en su interior, los imaginarios son transmitidos por las redes™.

La demanda educativa ha creado nuevas tareas y expectativas para la educacion
formal, encaminadas a «... aprovechar las posibilidades que el entorno y el contexto
ofrecen para desarrollar una educacion significativa en la era de la comunicacion. No
se puede ni se debe, por tanto, separar la educacion en medios y la integracion de

las nuevas tecnologias».*°

Por consiguiente, y bajo esta Optica, es pertinente resaltar que no produce
resultados lo que las organizaciones difunden, sino lo que hace la gente con lo que
aprende, pues en virtud de la incorporacién de los medios de comunicacion masiva y
las nuevas tecnologias en el proceso de aprendizaje, definitivamente debera
considerarse la educacion en, con y para los medios; situacion que implica,

respectivamente, recepcion y analisis critico.

Las implicaciones de lo anterior requieren, sin lugar a dudas, cuestionar la practica
de la ensefianza y los roles que juegan sus integrantes, ya que «... se hace patente
la tarea de dotar de sentido al acto educativo, en cualquier edad y circunstancia en
que se produzca»™, lo que presupone construir un ambiente en el que los actores

del proceso puedan expresarse para avanzar en las relaciones, en la comunicacion

® Razony palabra (2004) La comunicacion en la educacion formal. Extraido el 05/10/2010 desde:
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n37/Imoreno.html

® Conosur (2005) Que es eso de la Educacion. Extraido el 05/10/2010 desde:
http://argentina.indymedia.org/news/2005/10/332263.ph

0 pérez, J.M. (2000) Comunicacion y educacioén en la sociedad de la informacion. (p. 178) Paidds. Espafa
" prieto, D. (1999) La Comunicacién en la Educacion. (p. 25) CICCUS-La Crujia. Argentina
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y en la adquisicibn de conocimientos, a través de sus propias posibilidades
cognitivas y discursivas, antes de incorporar la herramienta tecnolégica en todo su

esplendor.

La idea de impulsar una Pedagogia del Sentido es desarrollada por Daniel Prieto
Castillo en la elaboracién alternativa de procesos comunicativos, lo cual, llevado a
las organizaciones, implica la construccién de conocimientos a partir de uno mismo,
es decir, construir es construirse. De lo dicho se desprende que uno se construye no
s6lo a través de conocimientos, sino también a través del arte, el juego con el propio
cuerpo, las interacciones, los encuentros con los otros seres. «Uno aprende cuando
se construye a si mismo, cuando adquiere competencias que le permiten apropiarse

de sus posibilidades y de las que ofrecen la cultura y el mundo en general». *2

Bajo esta concepcién, “lo comunicacional en lo educativo trasciende de tal manera

"13 es decir,

gue se convierte en una estructura cuya tendencia gira hacia lo circular
constituye un proceso que implica retroalimentacién mas que relaciones asimétricas
y el tradicional discurso autoritario. Los papeles se intercambian y la organizacion
deja de representar el papel autoritario frente al cliente, puesto que se convierte en

mutuo aprendizaje.

De esta manera, segun Daniel Prieto Castillo, desde el plano organizacional la
comunicacién tiene como objeto buscar la expresion de los participantes, ejercer la
calidad humana, interactuar, gozar, proyectarse, afirmar el propio ser, sentirse y
sentir a los demas, abrirse al mundo y apropiarse de uno mismo. Lo cual se refleja
en situaciones de trabajo donde los grupos colaboran con seriedad y alegria,

prevalece el intercambio de experiencias y se observa una continua participacion.

2 prieto, D. (1999) La Comunicacién en la Educacion. (p.26) CICCUS-La Crujia. Argentina
3 Razony palabra (2004) La comunicacion en la educacion formal. Extraido el 05/10/2010 desde:
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n37/Imoreno.htmi



1.2. IMPLEMENTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION EN COMUNICACION CORPORATIVA

Ecuador, como pais Latinoamericano, todavia se encuentra en una fase de
desarrollo y aplicacion de las TIC’s, aun cuando las tecnologias de la informacion y
comunicacién, en las organizaciones, son de vital importancia, pues permiten
transmitir y recibir informacion para el mejoramiento de los procesos, la creacién e
innovacion de nuevos productos y en consecuencia, el mejoramiento de la
productividad y competitividad en el mercado. El uso de las TIC's en las empresas
es un buen indicador de su nivel de modernizacion y de su capacidad de competir en
un entorno globalizado.** Este es un desafio constante para todas las empresas, ya
que estamos en la transicion de la economia industrial basada en los tangibles
(capital, organizacion, produccion, administracion), a la nueva economia de los

servicios basada en los intangibles (identidad, cultura, imagen, comunicacion).

Hoy en dia es dificil predecir el impacto de las nuevas tecnologias en la
comunicacién corporativa, ya que estan de por medio factores econémicos, politicos
y sociales muy importantes. Sin embargo, la tecnologia permite romper
innumerables barreras, a través, fundamentalmente, de la Internet y el mail, el cual

permite un mayor accionar de la comunicacién corporativa.

Entre las herramientas de la Web 2.0, podemos citar a los Blogs (bitacoras,
cuadernos de comunicacion en Internet), redes sociales que pueden ser generalistas
(Myspace, Facebook, Sonico), profesionales (Viadeo, Neurona, Xing, etc), Web’s de
intercambio de videos Youtube, Flickr (sitio Web social donde cualquier usuario o
empresa puede subir y almacenar fotografias), Twitter (herramienta social que ha
revolucionado la denominada Internet de segunda generacién). En el terreno de los

buscadores, Google continia como el mas utilizado del mundo.

14 Blog Néstor Romero Ramos (2011) Uso de las TIC en las empresas espafiolas Extraido el 05/03/2011 desde:
http://www.prismaidea.com/blog/social-media/uso-de-las-tic-en-las-empresas-espanolas/
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Imagen 1: Avance de las redes sociales. Facebook, lider en Latinoamérica

FacebooR, lider en Latinoamérica

s6lo 8 paise:

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde:
www.clasesdeperiodismo.com/2010/11/15/Facebook-lider-en-latinoamerica-infografia/

Si bien falta mucho por hacer, en Ecuador, casi todas las empresas tienen su pagina
Web. Esta permite, en el ambito de la comunicacion interna, que la direccion y los
departamentos fortalezcan nexos y, en el caso de la comunicacion externa, escuchar
lo que dicen los consumidores acerca de los productos o servicios que ofrecen. Esto
es importante si se considera que uno de los objetivos de la comunicacion
corporativa es proyectar la identidad y la reputacion de la empresa, a los publicos

externos.

En todo este proceso, «El Director de Comunicacion juega un papel muy importante,
ya que es el responsable de disefiar y ejecutar las estrategias de comunicacion,
planificar, gestionar y analizar las oportunidades de negocio de la organizacion

comercial.»®®

Cabe sefialar finalmente, que los principales problemas en la expansién de estos
nuevos servicios, son los virus y el spam, pues afectan la seguridad de los

internautas.

!> Tnez Lépez, M. (2010) Texto Guia Modulo 1 Comunicacién. Diplomado Superior de Comunicacion
Corporativa. (Pags. 1-134) Editorial UTPL. Ecuador
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1.3. SITUACION ACTUAL DE LAS TIC’s EN EL PAIS

Ecuador es un pais que se estaba quedando marginado con respecto al uso de las
TIC’s. Hoy en dia, no obstante, son varios los sectores preocupados por incorporar
estas tecnologias en sus entidades. En instituciones gubernamentales, empresas
comerciales e, incluso, ONG’s con o sin fines de lucro, el uso de las TIC's esta

tomando fuerza.

Prevalece, en primera instancia, la informacion y la capacitacion y, en un segundo

momento, la inversién y adopcién de estas nuevas tecnologias.

Hay que anotar, ademas, que debido a las ventajas y beneficios que ofrecen,
también las instituciones educativas las han incorporado para mejorar a las técnicas
de estudio, principalmente en lo referente a estudios a distancia y online (e-learning).
Incluso en los hogares se emplea TIC's, y mas especificamente de Skype (sistema
de videoconferencias) cuando un miembro esta fuera de la ciudad o del pais, por

ejemplo.

Puesto que se requieren recursos humanos, econdémicos y logisticos para la
implementacion de nuevas tecnologias, entre las entidades que han dado un paso
adelante estdn las multinacionales existentes en Ecuador, las instituciones
educativas y del Gobierno, sin dejar de lado las pequefias y medianas empresas
(Pymes), a quienes les urge estar al dia en el tema, debido a los grandes beneficios
gue les aporta. Uno de los beneficios que ofrece a las PYMES es la presencia global

y el aumento de la competitividad.

A nivel educativo, la gran mayoria de instituciones utiliza la Internet no solo para
informar, sino para inscripciones, publicacion de notas, documentos de estudio,

foros, chats, etc., aumentando la interaccidn entre las partes.
También las agencias de empleo han implementado esta tecnologia cada vez mas

desarrollada de la informacién y la comunicacion, debido a que permite ofertar

puestos de trabajo con facilidad.
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¢Pero qué tan preparados estamos para la implementaciéon y uso de TIC's en

Ecuador?

Ecuador se encuentra, a nivel latinoamericano, en las ultimas posiciones, por lo que
se hace muy importante empezar a trabajar para que esto cambie. Hemos visto la
necesidad no solo de investigar e informar al respecto, sino de presentar un

pequefio analisis situacional basico del uso de las TIC's en el pais:

Actualmente, el nivel de los TIC’s en lo concerniente a infraestructura, educacion,

salud, productividad, gestion publica, es bajo.

¢Las causas? Pequefios presupuestos, poca facilidad de acceso a Internet, mal
direccionamiento de su ensefianza y utilizacién, bajo poder adquisitivo, poca
colaboracion para la adecuada capacitacién de profesionales, carencias de software,

entre otras.

Las consecuencias: aumento de la brecha digital que nuestros pueblos y ciudades
tienen con relaciéon a naciones mas desarrolladas; malestar en la poblacién adulta
por el desconocimiento del uso de TIC’s; encarecimiento de productos tecnoldgicos,

escasa conectividad a la Internet.

La solucién: Establecer nexos entre Gobierno, empresas y ONG’s, para ampliar
redes que den cobertura nacional e incluyan al sector rural; motivar a la poblacién
profesional en el uso de TIC's; fomentar la colaboracion entre instituciones de
educacion superior y del sector productivo del pais, por ejemplo en “educacion” (las
universidades, a través de la investigacion, pueden desarrollar software
especializado para las diferentes areas); crear centros de capacitacion a nivel
urbano y rural en el uso de TIC’s; implementar Internet en los establecimientos de
educacion primaria; usar TIC’s no sélo para obtener informacioén, sino también para
crearla; incentivar a los micro y mediano empresarios en la utilizacion de TIC's para
mejorar la productividad y competitividad a nivel nacional; mejorar la comunicacion

entre empresarios para formar nuevos bloques y ofrecer empleo por medio de la red.

Como dijimos anteriormente, en Ecuador estamos en una etapa de transicion hacia

el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion; al momento,
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algunos organismos e instituciones del Estado estan implementando el uso de estas

herramientas para ofrecer un servicio mas accesible y rapido.

El organismo regulador del Estado es el Consejo Nacional de Telecomunicaciones-
CONATEL. Aclaramos esto para sefalar que la inexistencia de politicas
permanentes y claras, dificulta, en términos generales, el acceso de la comunidad a

la banda ancha.
Segun estudios de la Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI), el acceso de los

ecuatorianos a las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién, se puede

resumir en este grafico.

Imagen 2: Acceso de los ecuatorianos a las “Nuevas” TIC

Telefonia celular 77%

Computadoras 18%

Telefonia fija 13%
Internet 9%

Banda Ancha ! 0.7%

imaginar

Fuente: Extraido el 12/11/2010, desde: http://www.senami.gov.ec
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Imagen 3: Descripcion de acceso de Internet en los hogares ecuatorianos.

Hogares con computadora

HOGARES CON COMPUTADORA
i — .0 52
e 83-127

ﬂ ,l--
ImOganr 12,8~ 19,4

71 .

Fuente: Extraido el 12/11/2010, desde: http://www.senami.gov.ec

Como vemos en las imagenes dos y tres, los ecuatorianos no tienen acceso al uso
de una computadora en sus hogares, mucho menos al servicio de internet, lo cual es
preocupante debido a que el internet es un medio de comunicacién global que apoya
fundamentalmente oportunidades, da poder a los individuos, conocimiento,
crecimiento y libertad. Las cifras son alarmantes ya que para los ciudadanos es
practicamente imposible hacer frente a los desembolsos necesarios para acceder a

internet, e incluso a un teléfono.
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Imagen 4: Breve comparacion del uso de las nuevas tecnologias

de la informacién y comunicacion a nivel latinoamericano

Comparacion regional

Penetracion de TIC en la region
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imaginar

Fuente: Extraido el 12/11/2010, desde: http://www.senami.gov.ec

Las cifras que nos indica la imagen cuatro nos llevan a la conclusién de que Internet
es todavia un lujo en América Latina. La mayoria de la poblacién latinoamericana,
gueda excluida de Internet. Los costos de computador, acceso a Internet y tarifas
telefénicas son, en cifras absolutas, mucho mas altos que en los paises industriales.

No asi con el acceso telefénico el cual si tiene acceso la mayoria de la poblacion.
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CAPITULO I
ESTRUCTURA DE TELEFONICA ECUADOR

2.1. TIPO DE ENTIDAD, MISION Y VISION

Movistar Ecuador es una de las empresas mas importantes en la industria de las
telecomunicaciones y pionera en el manejo de las TIC’s a continuacién damos a
conocer su historia, vision, trayectoria, premios y reconocimientos tomados del

Informe de Telefénica 2009.

2.1.1 Tipo de entidad

Telefonica desde su constitucion, en Espafia esta presente en veinticinco paises
permitiendo el desarrollo de negocios y contribuyendo con el progreso de las
comunidades. Sus productos son telefonia fija, mavil, proveedor de servicios de

internet, y fibra Optica.

2.1.2 Misién

Ser el proveedor lider en la integracion de soluciones de comunicaciones en el

Ecuador.

“Mejorar la rentabilidad y la eficiencia operativa de los clientes, a través de la
satisfaccion de sus necesidades, por medio de soluciones integrales de

comunicaciones avanzadas.

Ofrecer la mas alta calidad perceptible por el cliente, la mejor rentabilidad para la
compafia y sus accionistas, y un elevado nivel de compromiso y desarrollo

profesional de los empleados en el desempefio de sus funciones”.'®

2.1.3 Visioén

«Abrir camino para seguir transformando posibilidades en realidad, con el fin de

crear valor para clientes, empleados, sociedad, accionistas y socios a nivel global.»’

16 Telefénica (2010) Acerca de Telefénica Extraido el 05/10/2010 desde : http://www.telefonica.com.ec/at.php
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2.2 HISTORIA DE LA ORGANIZACION

Telefénica es un operador de servicios de telecomunicaciones: telefonia fija,
telefonia movil y de ADSL (tecnologia de acceso a Internet de banda ancha). Es el
resultado de una historia de mas de ochenta y cinco afios de transformacion, gracias
a los avances de la tecnologia. Desde su constitucion en Espafa el 19 de Abril de
1924 esta presente en veinticinco paises y es catalogada como la mejor compafiia
global de comunicaciones del mundo digital. Al mes de enero de 2011, es la quinta
compafia de telecomunicaciones en tamafio e importancia en el mundo, por

capitalizacion bursatil.

Telefénica utiliza varias marcas comerciales en su relacion con los clientes:

Telefénica, Movistar, O2 y Terra.

“En cuanto a su cartera de clientes, en abril de 2009, el grupo contaba en todo el

mundo con 261,4 millones de usuarios, un 11.9% mas que hace un afio.”®

“En Latinoameérica el grupo presta servicios a mas de 179,1 millones de clientes al
30 de Septiembre de 2010 posicionandose como operador lider en Brasil, Argentina,
Chile y Pera; contando con operaciones relevantes en Colombia, Ecuador, El
Salvador, Guatemala, Meéxico, Nicaragua, Panama, Puerto Rico, Uruguay Yy

Venezuela.”®

La estructura del grupo cuenta con un modelo de gestidn regional e integrada, la
clave de la estructura de la compaiiia radica en profundizar en su enfoque al cliente
y vela por el respeto de los derechos humanos. Las distintas operaciones del grupo

se organizan en torno a tres regiones geograficas: Espafia, Latinoameérica y Europa.

En Ecuador, Movistar es una empresa de servicios de telefonia movil subsidiaria
del grupo Telefonica, Inicid sus operaciones en el afio 2004. Esta Presente en las
veinticuatro provincias del pais y tiene cuatro millones de accesos. Es la uUnica

operadora de telecomunicaciones a nivel nacional que posee un sistema de gestion

7 Telefénica (2010) Acerca de Telefonica Extraido el 05/10/2010 desde : http://www.telefonica.com.ec/at.php
8 WIKIPEDIA (2010) Telefonica. Extraido el 06/10/2010 desde: http://es.wikipedia.org/wiki/Telef%C3%B3nica
!9 Telefénica (2010) Quienes somos. Extraido el 06/10/2010 desde:
http://www.telefonica.com/es/about_telefonica/html/quienessomos/quienessomos.shtml
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integrado y certificaciones en las aéreas ambientales (ISO 14000), seguridad y salud
Ocupacional (OHSAS 18000) y calidad de procesos (ISO 9001: 2007).20

2.2.1 Telefénica en Ecuador

En Ecuador, Telefonica inici6 sus operaciones en el afio 2004, para facilitar la
comunicacion de, hasta ahora, cuatro millones de ecuatorianos. Su fuerte
compromiso con el pais la motiva a creer en su gente, por lo que genera empleo
para profesionales y genera una red de productividad beneficiando a las familias

ecuatorianas.

“Telefénica es un motor de desarrollo econémico y aporta con casi el uno por ciento
del PIB nacional. Solo en 2009, contribuyd con cuarenta y tres millones de ddlares al
fisco ecuatoriano. Cada afio, esta empresa invierte, en promedio, el veinticinco por
ciento del total de sus ingresos para garantizar la mayor innovacién en sus servicios

y la ampliacién de su red de cobertura”.?*

Telefonica Ecuador estd comprometida con el desarrollo del pais, por eso cree en su

gente y genera empleo para mas de mil profesionales.

Telefénica esta presente en las veinticuatro provincias del pais y tiene cuatro
millones de accesos. Su plantilla cuenta con mas de mil cien colaboradores, de los
cuales, un cuatro por ciento son personas con discapacidad. En 2009, sus ingresos
ascendieron a cuatrocientos ochenta y tres millones (casi el uno por ciento del PIB
nacional). Ese mismo afio, compro doscientos treinta y tres millones a proveedores,
de los cuales un sesenta y cinco por ciento son ecuatorianos. Mantiene un indice de
satisfaccion del cliente situado en 8,1 puntos sobre 10. El noventa y uno por ciento
de los requerimientos de usuarios se pueden realizar via telefénica o Web.
Actualmente, la empresa mantiene mas de treinta mil puntos de recargas para los

servicios de su marca Movistar, a nivel nacional.?

%0 Telefénica (2010) Acerca de Telefonica Extraido el 07/10/2010 desde: http://www.telefonica.com.ec/at 3.php
L Telefénica (2010) Acerca de Telefénica Extraido el 07/10/2010 desde: http://www.telefonica.com.ec/at_1.php
22 Telefénica (2010) Acerca de Telefénica Extraido el 07/10/2010 desde: http://www.telefonica.com.ec/at_3.php

19



http://www.telefonica.com.ec/at_3.php
http://www.telefonica.com.ec/at_3.php

2.2.2 Principios de actuacion

Telefénica mantiene su compromiso con una gestion integra y transparente, basada
en los Principios de actuacion que son su cédigo ético para todo el grupo y que, en
ocasiones, va mas alla de la legislacion local. Su objetivo es construir una cultura

corporativa en el grupo, que garantice un comportamiento confiable.

“Los Principios de actuacién son un conjunto de directrices o pautas que guian y
orientan a todos los profesionales de Telefénica en su trabajo diario; tanto en el
desarrollo de la actividad como en la forma en la que interactian con clientes,

proveedores, accionistas, empleados y la sociedad en general".?®

La Compaiiia establecié este codigo ético en diciembre 2006 para ser aplicado en

todos los paises en los que opera, y ha logrado introducirlo en la cultura corporativa.

En el afio 2009, el indice Dow Jones Sustainability (DJSI) reconocié a Telefénica
como la empresa con mejor practica en este ambito (Codes of Conduct / Compliance

/ Corruption & Bribery).

Los Principios de actuacién se ubican en unos lineamientos generales: honestidad y
confianza, respeto por la ley, integridad y respeto por los derechos humanos. Estos
lineamientos generales se desglosan en otros mas especificos para garantizar la

confianza de clientes, profesionales, accionistas, proveedores y sociedad.

Para que el cbédigo ético no sea una mera declaracion de intenciones, se han
configurado varios mecanismos con el objetivo de divulgar, impulsar y velar por su
implantacion y observancia. Hay, de hecho, una oficina de principios de actuacion y

linea confidencial.

2.2.3 Reconocimiento Telefénica Ecuador

Gracias a la innovacion constante en todos sus departamentos ha logrado ganar

varios premios y reconocimientos:

2 Telefénica (2010) Acerca de Telefénica Extraido el 07/10/2010 desde:
http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/sostenibilidad_telefonica/principios.php
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e “Primera mejor empresa para trabajar en Ecuador, segun el Instituto Great
Place to Work (2009) y cuarta mejor empresa para trabajar en América Latina
(2010).

e Primera compafiia con las mejores practicas de RSC (Responsabilidad Social
Corporativa) reconocida por el Gobierno de la Provincia de Pichincha (2009).

e Empresa con mayor capital de marca en telefénica celular (2010), y
reconocimiento por la Corporacion Ekos.

e Mejor empresa de servicio al cliente en el sector de Telecomunicaciones en el
Ecuador (2010); reconocimiento otorgado por la Corporacion Ekos, con un
indice de satisfaccion del cliente situado en 8,1 puntos sobre 10. El 91% de
los requerimientos de los usuarios se puede realizar via telefonica o Web.

e Premio a la Eficiencia Publicitaria GRAN EFFIE”. ?*

Todos los logros de la empresa estan enmarcados en el Programa Ahora. La
estrategia de Telefonica Latinoamérica en la que Ecuador también forma parte, entre

sus principales ejes de negocio podemos citar:

e «Clientes: convertir a los usurarios en fans a través de un servicio
diferenciado.

e Sociedad: ser aliados estratégicos de los paises donde se opera.

e Empleados: convertirse en el mejor lugar para trabajar.

e Accionistas: demostrar que vale la pena invertir en América Latina.»?

Todo ello es parte del compromiso que tiene con el desarrollo del pais, compromiso

gue asume con transparencia y honestidad.

2 Telefénica (2010) Acerca de Telefonica Extraido el 07/10/2010 desde: http://www.telefonica.com.ec/at 3.php
% Telefénica (2010) Responsabilidad Corporativa Extraido el 07/10/2010 desde:
http://www.telefonica.com.ec/informes.php
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Imagen 5: Modelo de responsabilidad corporativa
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areas de mejora.
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contraste con los grupos de
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informatha Grupas de Interés”

. + iy .
Implantacion enlineasy paises Elaboracion y lanzamiento

“Principio de Flexibllidad y Adaptabilidad” de iniciativas y proyectos
“Principio de Creacion de valor para
todos los grupos de interés”

Fuente: Extraido el 12/14/2010, desde:
http://www.telefonica.com/ext/rc08/es/telefonica/estrategia _rc/modelo rsc/index.html

2.2.4 Fundacion Telefénica

Fundacién Telefénica es la organizacion del grupo Telefénica que se encarga de
favorecer la implantacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en

los procesos educativos.

Imagen 6: Fundacion Telefonica

Yelefonica
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Fundacion Telefonica
Telefonica, a través de su Fundacion, contribuye en gran medida al
desarrollo econdmico, social y cultural de los paises en los que esta

presente, mejorando la calidad de vida y fomentando laigualdad de
oportunidades entre los ciudadanos.
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Fuente: Extraido el 12/14/2010, desde: http://www.telefonica.com/es/fundacion_telefonica/html/home/
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A través de su fundacién, desarrolla programas por la educacion (Aulas Fundacion
Telefénica) y contra la erradicacion del trabajo infantil (Pronifio), con los que
veintiséis mil nifios, nifias y adolescentes han vuelto a las aulas. Su «... mision es
mejorar la calidad de vida de nuestra comunidad a través de la formacion de lideres

y mejores profesionales».?®

2.2.5 Comunicacién Interna

Telefénica se esfuerza por crear valor en los grupos de interés: clientes, empleados,
sociedad, accionistas y socios a nivel global. Dialoga con diferentes grupos de
interés y fomenta una comunicacion de doble via con los publicos internos y
externos de la empresa, a fin de transparentar socialmente la gestion de la
compafia y sus acciones, y promover un dialogo con diversos representantes del
sector publico, privado, educativo, ambiental de telecomunicaciones y proveedores.
Los didlogos se llevan a cabo en debates, entrevistas, foros y otros, segun las

necesidades.

Desde el afio 2009, la empresa trabaja para fortalecer la proteccion de los Derechos
Humanos dentro de la estrategia de negocio y la cultura corporativa a nivel
internacional. Declaré oficialmente su compromiso con los Derechos Humanos el
afo 2008, al adherirse a la iniciativa “Derechos Humanos: una llamada a la accion”,
iniciativa promovida por Global Reporting Initiative (GRI), Global Compac y The
Ethical Globalizacion Iniative.

El objetivo de este programa es hacer evaluaciones sobre el cumplimiento de los
Derechos Humanos en las empresas y reportar, en profundidad y de forma analitica,

las medidas de implantacion de los mismos.

Telefénica trabaja por una comunicacion interna transparente, horizontal y directa
con sus colaboradores, a fin de lograr el compromiso de toda la compafia en la

consecucion de los objetivos corporativos.

% Telefénica (2010) Fundacion Telefonica Extraido el 10/10/2010 desde:
http://www.telefonica.com.ec/fundacion.php
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Telefénica Ecuador crea constantemente canales de dialogo, para fortalecer un

clima de confianza entre los colaboradores y sus directivos.

Semanalmente se reune el Comité Ejecutivo para mantener un adecuado flujo de
informacion corporativa y evaluar la gestion general de la compafia. Una vez
finalizada la reunion, los vicepresidentes de area socializan la informacién a sus
gerentes y estos a sus colaboradores, de esta forma existe una comunicacion

interna eficaz, regular y actualizada.

Mas aun: el Presidente Ejecutivo y los distintos vicepresidentes de Movistar se
relinen cada semana con grupos de quince a veinte colaboradores de distintas areas
para entablar, en desayunos, charlas informales sobre temas de interés corporativo.
Estos desayunos aportan a mejorar el clima de relacién entre los directivos y

empleados. Esta es una herramienta efectiva de gestion del rumor.

Los Gerentes se retnen con el objetivo de discutir con miembros de la alta direccién
y los mandos medios, el enfoque estratégico de los proyectos del negocio. Los
resultados de esta reunién son socializados con los colaboradores a fin de asegurar

un adecuado lineamiento en la estrategia corporativa.

Se realizan, ademas, reuniones trimestrales de comunicacion, con la totalidad de la
plantilla. En estas se recibe informacion sobre la marcha de la compafia en las
aéreas de clientes, empleados, sociedad y accionistas. Este canal de comunicacion
permite compartir, a gran escala, los resultados de negocio a través de la revision de

indicadores clave y el avance de proyectos estratégicos.

Entre otras herramientas de comunicacion interna podemos mencionar:

e Actas de reunion.

e Balance social.

e Boletin electronico.

e Buzones de sugerencias.

e Intranet (dentro de esta red podemos mencionar el diario de Telefdnica, el
Diario TV y Somos, revista para todos los empleados de la compaiiia).

¢ Reuniones y desayunos de trabajo.
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2.2.6 Comunicacion Externa

El principal medio de comunicacion externa en Telefonica Ecuador para proyectar la
identidad, imagen y reputacibn de la organizacion son sus paginas Web
www.telefonica.con.ec, www.movistar.com.ec. Estos medios interactivos cuentan
con una sala de prensa en la que se difunde constantemente informacion de la
organizacion, sus logros y actividades. A través de estos portales también se difunde
informacion de sus productos, servicio al cliente, promociones y la vigencia de sus

campanas.

Otras herramientas que podemos mencionar son:

e Informes anuales.

e Atencion telefénica gratuita.

e Boletines, ruedas y conferencias de prensa que tienen conexién con las
principales redes sociales (Facebook, Twitter, Youtube).

e Campafas de mercadeo en medios masivos (radio, prensa y television).

Otro medio de alta aceptacion es su red de blogs tematicos de responsabilidad
corporativa y sostenibilidad. Estos blogs se centran actualmente en asuntos del
cambio climatico, TIC’s y servicios de telecomunicaciones; esta red participativa
involucra a los empleados y directivos con el objetivo de ofrecer a los grupos de
interés, informacion de valor, recabar opiniones y establecer un dialogo.

Telefénica se apoya en una politica corporativa de seguridad para prevenir las

estafas, engafios, Web’s fraudulentos y spam.

2.3 ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

El departamento de comunicacion en Movistar Ecuador se encuentra estructurado
de la siguiente manera:

Jefe de comunicacién interna y comercial dirigida por la Sra. Verénica Gomez. La
Gerencia de Responsabilidad corporativa y relaciones externas esta dirigida por la

Ing. Dagmar Bhiel.
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2.3.1 Jefatura de Comunicaciones

Los objetivos de este departamento son: planear, organizar, dirigir y controlar los
programas, proyectos y actividades derivados de la adopcion de politicas,
estrategias y planes de comunicacion aprobados por la presidencia. Asistir en la
promocion y capacitacion para el desarrollo de una cultura de las comunicaciones,
mejorar la imagen institucional y establecer vinculos comunicativos entre los

publicos interno y externo.

2.3.2 Area de Relaciones Publicas

El area de relaciones publicas es muy importante en Movistar debido a que aqui se
toman las mas importantes decisiones sobre promocion y publicidad de los
diferentes productos o servicios ofertados al publico, asi como la manera en que
seran presentados al publico. Es el punto de partida de la comunicacion entre
empresa y sociedad. Los trabajadores de esta area estan en la obligacion de cumplir

con los siguientes requisitos generales:

Organizar y coordinar las actividades publicas que realice la institucion.

e Cuidar el perfecto cumplimiento del protocolo en cada uno de los actos
publicos, en los que participen los funcionarios de la institucién.

e Atender la precedencia de las participaciones del Presidente y los diferentes
directores a nivel nacional.

e Elaborar y proponer mecanismos de comunicacion interna.

e Disefiar modelos circulares, convocatorias, invitaciones, placas para
reconocimientos.

e Mantener la agenda completa y actualizada.

e Mantener buena comunicacion con los publicos externos.

2.3.3 Area de Fotografia

Tiene entre sus responsabilidades:
e Captar los momentos importantes de los diferentes eventos realizados por la
institucion.
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e Manejar imagenes de producto y servicios dentro de la empresa.

¢ Manejar un portafolio fotografico de los actos realizados, para su publicacién
en diferentes medios de comunicacion.

e Atender necesidades de registro fotografico de las actividades de trabajo que

tiene la presidencia y las diferentes direcciones.

2.3.4 Areade Prensa

Entre otras cosas debe:
e Mantener una agenda de actividades de las direcciones nacionales y
dependencias de la institucion.
e Elaborar y enviar boletines de prensa a los medios de comunicacion.
e Coordinar conferencias de prensa.
e Proponer temas sobre el trabajo positivo de la institucion.
e Monitorear la cobertura que los medios brindan al trabajo de la empresa y las

respuestas del publico.

Imagen 7: Sala de Prensa Telefénica Ecuador

Velefonica

Acerca de Telefénica | Sala de prensa | Accionistas e inversores = Innovacion
RC y sostenibilidad = Patrocinios Fundacién Telefénica

Ed
Portada de Sala de prensa

Sala de Prensa

Noticias

Rss oe
Fotos Resultados enero - septiembre 2010 l ) ~ :

Videos

Convocatorias s AR
Ultimas noticias

ntro de documentacion

23/01/2011 WebCast

Telefénica y China Unicom refuerzan su
a c alianza estratégica y acuerdan un nuevo

intercambio accionarial

Telefénica en los medios

hina
unicompPBEKE

g D B
Relacionados

Fuente: Extraido el 12/14/2010, desde:
http://saladeprensa.telefonica.com/jsp/base.jsp?contenido=/jsp/home/home.jsp&id=0&idm=es&pais=1
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CAPITULO llI
USO DE LAS TIC’s EN TELEFONICA

3.1 LA COMUNICACION EN TELEFONICA

Telefénica sigue apostando por la satisfaccion y compromiso de sus profesionales.
Es asi que realiza una encuesta anual (Encuesta Anual de Clima y Compromiso,
EACC), con el objetivo de analizar el nivel de satisfaccion y de compromiso con la

compainia.

En esta encuesta se analiza la permanencia en la companiia, valoracion del esfuerzo

y la disposicion a compartir con su entorno personal, sus experiencias en Telefonica.

La EACC es una herramienta online que permite la gestidn integral del compromiso;
mide su evolucion, facilita la comunicacién de los resultados al propio empleado y
permite el seguimiento, por parte de los superiores, de los planes de mejora global e

individual.

Los establecimientos han ido mejorando con el tiempo. Al momento, cada
establecimiento cuenta con espacios en los que el visitante no s6lo compra, sino que
experimenta las ventajas de las nuevas tecnologias. Por ejemplo, en Ecuador la
implementacion de centros de experiencia tecnolégica en centros de atenciéon y
ventas (CAV), permiti6 a mas de quinientos mil usuarios comprobar las

funcionalidades de los teléfonos moviles antes de adquirirlos.

El manejo de la comunicacion dentro de esta empresa se basa, expresamente, en la

utilizacién de las TIC’s, basandose en cuatro temas fundamentales.

3.1.1 Uso de las tecnologias de lainformacién y las comunicaciones

En este ambito hay que destacar la importancia que estan cobrando aspectos
relacionados con la confianza digital de los usuarios de las telecomunicaciones,

debido al extensivo uso de las mismas. Hay que reparar en la protecciéon de datos, la
privacidad, la seguridad en las redes y la proteccion del menor.
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3.1.2 Relaciones con la comunidad, gobiernos y entes reguladores

Temas como el pago de tributos, la capacidad de respuesta y las relaciones con las
diferentes comunidades locales para el desarrollo de infraestructuras y programas
de inversion en la comunidad, son temas muy importantes para Telefonica ya que a
través de sus informes anuales permite una comunicacion transparente ante todos

los grupos de interés.

3.1.3 Acceso alas TIC’s

Las TIC’s permiten facil acceso a una inmensa fuente de informacion, permitiendo el
desarrollo cientifico y socioeconémico, en el pais el acceso a estas es todavia
limitado por los costos y por la falta de apoyo por parte del gobierno para su
expansion. Entre las TIC’s que la empresa utiliza son sus propias paginas Web
(www.telefonica.com.ec / www.movistar.com.ec), redes sociales (Youtube,

Facebook, Twitter, Flickr.), blogs.

3.1.4 Medio ambiente y Cambio Climatico

Telefénica a través de su oficina de cambio climatico se encarga de asegurar la
reduccion del consumo energético de la empresa y de desarrollar servicios mas
eficientes para los clientes y de impulsar al sector como motor de la eficiencia

energética.

3.2. HERRAMIENTAS WEB 2.0 UTILIZADAS POR TELEFONICA

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones han permitido a la empresa
ser mas creativa e innovadora, transparentar sus acciones y fomentar el dialogo

entre los diferentes grupos de interés.

Los principales objetivos de Telefénica al utilizar las herramientas de la Web 2.0 en

su comunicacion interna son:
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e Incrementar la productividad.

e Aumentar el sentido de pertenencia.

e Descubrir talento y potenciar el compromiso.

e Facilitar la comunicacion y el dialogo entre los empleados, y entre estos y la
compaiia.

e Retener el conocimiento.

e Reducir el TTM (Time To Market).

Imagen 8: Galeria de Telefonica Ecuador

Flickr - , oy

Inicio Lavisita  Crear cuen ta  Explorar Subir fotos Buscar

V¥ Galeria de Movistar Ecuador -«
. Albu quetas Personas Archivos Favoritas Perfil

Albumes  Expos Etiquetat

Reforestacién en Nono
Reforestacion en Nono

Nueva imagen de Movistar

De izquierda a derecha: Maria de los Angeles
Sermano, jefe de Gestién Ambiental de,

Encuentro egresados.

Ciclo Trabajo - Guayaquil

Tour Movistar

Los nifios fueron los protagonistas e esta Nuestros voluntarios dieron lo mejor de s,
jomada ambiental durante la jornada.

23 de nov 23 de nov, 2010
0 comentarios 0 comentarios

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde: http://www.Flickr.com/photos/movistarec/

Las tres plataformas fundamentales son:
e Wiki.

e Ecosistema de blogs.

e Redes sociales.
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Imagen 9: | Congreso de educacién y TIC 2010

Felefonica

Telefonica

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde: http://www.telefonica.com.ec/fundacion/congreso educacion/

La intranet de Telefénica Ecuador recibi6 mas de tres millones de visitas en el afio
2009 y colgo ciento dos informaciones a disposicion de todos los empleados de la

corporacion.?’
Los objetivos de Telefénica en su comunicacion externa son:
e Mostrarse como ejemplo en el uso de las tendencias Web 2.0.

e Ofrecer una percepcién de empresa global.

e Denotar modernidad, agilidad, vision.

" Telefénica (2009) Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Espafia Extraido el 20/10/2010
desde : http://www.telefonica.com/es/about_telefonica/pdf/informe_rc_telefonica_espana_esp_2009.pdf
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Imagen 10: Telefonica en Facebook.

Movistar Ecuador | &5 Me gusta

\4

movistar

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde: http://www.Facebook.com/MovistarECU

El uso de las herramientas Web 2.0 lleva a Telefénica a consolidarse entre, sus
grupos de interés (empleados, clientes, accionistas, sociedad), la percepcion de
liderazgo y referencia se han podido fortalecer a través de la constante actualizacion

e interactividad que estas brindan a todas sus comunidades.

Telefonica mantiene los trescientos sesenta y cinco dias del afio: blogs, salas de
prensa y redes sociales, con actualizacién constante de sus productos y servicios e
informacion de sus proyectos. Estas permiten a los usuarios resolver dudas y
reparar desde casa pequefas incidencias, con informacion aportada por otros

internautas.

3.2.1 Web de responsabilidad corporativa y sostenibilidad
En esta pagina Web, Telefénica expone videos, informacion didactica y consejos

gue permiten a los adolescentes sacar el maximo partido a los TIC'’s, evitar usos

indebidos y cuidar el medio ambiente.
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Imagen 11: Esquema estratégico de la Responsabilidad Corporativa en Telefénica

Esquema estratégico

de la Responsabilidad 9 bravo!
Corporativa en

Telefonica

Modelo gestion GREEN TIC: h Diélogo grupos
riesgos PDA eficiencia en: i de interés

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde: http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/sostenibilidad telefonica/

Telefénica cuenta con una red de blogs tematicos de responsabilidad corporativa y
sostenibilidad. Los blogs se centran en asuntos de cambio climatico, eficiencia
energética, TIC's y servicios de telecomunicaciones, este es un canal muy
importante, ya que trata de aspectos de actualidad que involucran a diferentes

grupos de interés.

«El objetivo es ofrecer a los grupos de interés informacion de valor, con el fin de

conocer sus opiniones y establecer un dialogo».?®

3.2.2 Atlas RC

Es una aplicacion interactiva que muestra, de modo practico y amigable, una
seleccion de indicadores sobre la evolucion de Telefénica en aspectos de
responsabilidad corporativa en mas de veinte paises. Este “cuadro de mando”

cuenta con casos practicos y premios que resaltan proyectos destacados.

%8 Telefénica. Comunicacion Interna (2007).Extraido el 20/10/2010 desde :
http://www.observatoriocomunicacioninterna.es/Imagenes/pdf/telefonica.pdf
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3.2.3 Redes Sociales

Telefénica cuenta con un canal en Twitter para trasladar con inmediatez sus
novedades, escuchar al cliente y hacer un feedback de esa informacion. Al momento

tiene dos mil seguidores.

Imagen 12: Telefonica en Twitter

gTienes una cuenta? Iniciar sesién

Recibe mensajes cortos y actualizados de Movistar.

Twitter es una gran fuente de informacién instantanea. Unete ahora y and sigue
@Movistar.

Registrate » follow Movistar
Codes for other countries

Nombre Movistar
- Ubicacién Madrid, Spain

Movistar Web http:/fvnw.movist..
Biografia Movistar Is the
commercial brand through
which Telefonica relates 1o
its clients and provides its
mabile service for Spain and
Latin America.

[} 2,07 92
Siguiendo Seguidores Listas

Tweets )

Favoritos

Siguiendo

Fuente: Extraido el 20/12/2010, desde: http://Twitter.com/movistarec

“En cuanto a su canal en Facebook, Telefénica cuenta con mas de diez mil
seguidores, y en Youtube al momento cuenta con treinta y un mil quinientos treinta y
seis visitas».?®

Las redes sociales permiten mantener un contacto con todos los clientes y a su vez
Telefonica a través de las mismas promueve cada uno de los proyectos de
responsabilidad social corporativa, en especial en Ecuador el proyecto Pro-nifio para
erradicar el trabajo infantil conjuntamente con el Ministerio de Relaciones Laborales,

permitiendo la coordinacion publica-privada en beneficio para el pais.

% Telefénica. Informe Anual de responsabilidad Corporativa Telefonica Ecuador (2010). Extraido el 28/10/2010
desde: http://www.rcysostenibilidad-telefonica.com/es/media.pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdf
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Imagen 13: Telefonica en Youtube
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ilnfo ®
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From: Movist;

Fuente: Extraido el 21/12/2010, desde: http://www.youtube.com/movistarec

3.3. TIPO DE CONTENIDOS DIFUNDIDOS A TRAVES DE HERRAMIENTAS
WEB 2.0

La influencia de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC’s), es clave
en los procesos de transformacion e innovacién. Las TIC’s estan permitiendo nuevas
formas de relacion con el ciudadano, agilizando los procesos administrativos vy

mejorando la accesibilidad al sistema.

Las TIC’s son una palanca de cambio para la innovacion, eficiencia y sostenibilidad de

las comunicaciones.

La incorporacién de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, es una
necesidad que debe ser objeto de valoracion con base en criterios de planificacion,
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estudios de coste/efectividad, andlisis de evidencia cientifica y de pertinencia con la

organizacion.

“Es evidente que el uso de las TIC’s es cada vez mas intenso, lo que esta provocando
que su gestidbn sea mas compleja y sea preciso dedicar cada vez mas recursos y
perfiles expertos a su mantenimiento, administracion y soporte. Por ello, es necesario
identificar, analizar y valorar alternativas de gestion que permitan desplegar opciones
adecuadas, con base en la realidad propia y del mercado. La gestion puede ser
realizada por terceros, siempre y cuando se garantice una mayor calidad y un nivel
mas alto de servicio y evolucion tecnolégica, en un marco de eficiencia y

sostenibilidad.” °

Es necesario ademas, garantizar seguridad para la informacién, asi como, dotar al

usuario de mecanismos y herramientas que le permitan disponer de datos. .

Para ello, Telefénica se apoya en una politica corporativa de seguridad, que ha dado
lugar a la aplicacion de un exitoso enfoque en la realizacién de pruebas técnicas en las

redes teleméticas y los servicios de la Compafiia.

“Telefonica Ecuador realiza auditorias internas de seguridad de los productos y
servicios en Internet, a través del servicio de seguridad corporativo e-SCUDO, e
identifica nuevas amenazas a la compafiia, sus servicios y clientes, y resuelve los
problemas a través de los mecanismos internos de proteccion con base en el servicio

de seguridad corporativo SIGA’. 3!

3.3.1 Productos y servicios

Las estadisticas de todos los estudios llevados a cabo muestran que los pequefios

de la casa no solo son usuarios activos de las nuevas tecnologias sino que las

manejan con mas habilidad que sus propios padres.

% Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Informatica Aplicada a la Gestién de la Educacion (2008) Extraido
desde: http://www.unmsm.edu.pe/educacion/informatica.pdf

%1 Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdf#page=22
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Consciente del reto que esto supone para los educadores, Telefénica se esfuerza en
ofrecer productos y servicios que faciliten su uso, asi como herramientas que

mantengan a los pequefos a salvo de abusos de personas malintencionadas.

Imagen 14: Catalogo de productos y servicios

Movistar Next /) movistar

Bienvenido al mundo de la innovacion

Movistar Next nace para poner el futuro en tus manos.

Inicio Nextv  Productos v
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o, o Todas tus cuentas de o Compra los Con Entretonos de
correo electrénico en 5ty = Es muy facil firmar, contenidos que Movista8q
una sola bandeja de respaldar o desviar quieras, aunque no
entrada. tus mensajes tengas saldo
disponible...

Fuente: Extraido el 12/15/2010, desde: http://www.movistarnext.com.ec/cuadricula-productos

3.3.2 Productos Especificos

3.3.2.1 Celular

Segun un estudio del afio 2009, el veintinueve por ciento de los nifios espafioles
tiene maovil antes de los diez afios, y el noventa y cuatro por ciento a los dieciséis.
Esto es una realidad para todos los paises. En el Ecuador segun el INEC (Instituto
nacional de estadisticas y censos) la edad promedio del uso de telefonia celular es

desde los trece afios.
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Los terminales que estan en el mercado ofrecen cada vez mas posibilidades, nuevas
funcionalidades que, a veces, pueden ser excesivas para las necesidades de
comunicacién de los méas pequefios. Por eso Telefonica ofrece terminales y
herramientas especificas para ayudar a los padres a que sus hijos disfruten de las

ventajas de la telefonia mévil, evitando posibles malos usos.

“En Espafia, el Play Pack, indicado para nifios de 8 a 14 afos, esta configurado con
restriccion de llamadas y envio de SMS Premium, contenidos educativos, servicio de

cobro revertido, servicio de localizacion, etc.

También el servicio “Gestién Familiar” ayuda a las familias a controlar el gasto de los
teléfonos moviles del hogar, ofreciendo comunicaciones de alcance de umbral,

llamadas a cargo de la linea principal, recargas automaticas, etc.

En Irlanda, se ofrece el servicio Firefly, indicado para iniciar al nifio en el uso del
movil, ayudando en el control de gasto con una aplicacion que permite al padre
monitorear el uso que el nifio hace del mismo. Ademas, el padre puede optar por

bloquear el acceso a Internet, a la camara del movil y a la red social Bebbo”. *

Finalmente, es de destacar la iniciativa irlandesa lanzada en 2009 para combatir la
recepcion de mensajes ofensivos o amenazantes. Mediante el servicio Block it, un
usuario puede bloquear cualquier tipo de SMS o MMS recibido de cualquier
operador irlandés sin coste alguno.

La pagina Web ( www.movistar.com.ec) ofrece una gran gama de productos y

servicios como:

e “MyMail: Mensajes al instante, todos los correos electronicos de cuentas
como Hotmail, Gmail y Yahoo, entre otras se pueden recibir en una sola
bandeja de entrada para leer y responder desde el celular sin necesidad de
un PC.

e SMS Plus: Permite administrar los mensajes de texto, similar a un correo

electrénico

%2 Telefonica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdff#fpage=22

38



http://www.movistar.com.ec/
http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdf#page=22

e Llamada Tripartida: Movistar permite establecer una conferencia telefonica
con dos personas al mismo tiempo.

e Servicio Pospago y Prepago

¢ Movitalk: Permite una comunicacion ilimitada y una conversacion simultanea
con una o varias personas con una agenda de contactos Movitalk hasta 99
lineas.

e Avance de saldo: Movistar permite realizar un avance del valor que se
necesita y ese a su vez sera debitado en la préxima recarga.

e Club Movistar: Es un programa de idealizacion de Movistar Ecuador, creado
para clientes de planes tarifarios individuales y Pymes a través del cual, los
clientes acumulan puntos para canjearlos por equipos celulares y otros
productos.

e Entretonos: Al suscribirse se puede incluir una cancién a las llamadas.

e Servicio de Rooming: Con 216 paises con cobertura 3GSM y 125 paises con

cobertura de correo mévil blackberry.” 33

3.3.2.2 Internet

“Internet se utiliza con fines muy diversos: trabajo, estudio, ocio, comunicacién,
intercambio de informacion y conocimiento, etc., el abanico de posibilidad es infinito,
tanto como la imaginacion pueda dar de si. Desafortunadamente, a veces ocurre
gue no todos los propdsitos con los que se usa Internet son honestos y legales. Hay
personas y organizaciones que estan haciendo uso de la Red para difundir
contenidos que no son legales o que, sin estar calificados como ilegales, son
dafinos, ofensivos, de mal gusto y molestos. Otras veces, simplemente, son
contenidos legales pero no adecuados para los menores. Para que la navegacion en
Internet sea una experiencia satisfactoria, Telefénica pone filtros de contenidos al
servicio de sus clientes, facilmente activables por los padres, que permiten
seleccionar las categorias de contenidos a los que no deseamos que nuestros hijos

accedan.

En América Latina se ofrece un centro de seguridad, donde se permite no solo
mantener la seguridad en las transacciones y en la informacion, sino también, la

seguridad de los menores mediante el control de los mayores, respecto del tiempo

% Movistar. (2010). Extraido el 28/10/2010 desde: http://www.movistarnext.com.ec/cuadricula-productos
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de navegacion y contenidos que éstos pueden ver. Las principales caracteristicas
que ofrece la herramienta de Control Parental son: filtrar contenidos de la WEB,

proteger las contrasefias y controlar los horarios de navegacion”.*

Telefénica Ecuador dispone de un catalogo de servicios dirigidos a resolver los
requerimientos de Acceso Empresarial a Internet, ofreciendo una solucion integral de
acuerdo a las de necesidades de comunicacion y utilizando diferentes medios de

acceso, el servicio de Internet es postpago y prepago.

3.3 Didlogo con lideres de opinién

Con el objetivo de hacer una evaluacidon sobre la efectividad del dialogo social de
Movistar Ecuador con formadores de opinion publica, a finales del afio 2009 se
realiz6 una encuesta presencial y telefénica, a quince periodistas y editores de
noticias de las tres ciudades donde estan las principales empresas informativas
(Quito, Guayaquil y Cuenca). Para recoger sus opiniones, se utilizé la metodologia
de entrevistas en profundidad sobre ejes generales: temas de interés sobre el
trabajo de Movistar en Ecuador, tanto en las areas de negocio como de RSE, y
evaluacion de la comunicacion externa de la Compafiia. A nivel especifico, se evalué
la eficiencia de los canales de interrelacidon para llegar a la sociedad a través de los
medios de comunicacion, y la cercania de los portavoces de la empresa a la

comunidad. Las encuestas arrojaron varias recomendaciones. Entre ellas:

e “Crear una sala de prensa virtual que permita acceder mas rapido a boletines

de prensa, fotos, audios y videos, y

 Designar portavoces en las ciudades mas pequefias del pais.”*

% Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde :http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09 _tic.pdf#page=22
% Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde :http://lwww.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdff#tpage=22
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3.4 Responsabilidad en las TIC's

Telefénica estd comprometida en fomentar un entorno en el que los menores
puedan usar las nuevas tecnologias de forma segura. Por eso, en cada uno de sus
mercados, ofrece a padres y menores herramientas y recomendaciones necesarias

para asegurar un uso responsable de los productos y servicios.

Las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC’s) son unas
excelentes herramientas que se han convertido en una parte esencial de la vida
moderna. Se han integrado en las actividades cotidianas, tanto para el trabajo como
para el estudio y el ocio. Y sobre todo, son piezas fundamentales en los proyectos

educativos modernos y en el crecimiento intelectual de la juventud e infancia.

Telefonica, consciente de la importancia que tanto Internet como el teléfono celular
tienen en la actualidad, centra todos sus esfuerzos en que el acceso a las mismas
se haga con toda seguridad, responsabilidad y evitando malos usos, en especial

entre los mas jovenes de la casa.

Con este objetivo se compromete a fomentar un entorno en el que los menores
puedan usar las nuevas tecnologias de forma segura, y por ello en cada uno de los
mercados en los que estad presente ofrece a padres y menores herramientas y

recomendaciones que aseguren un uso responsable de productos y servicios.

En el ambito de la responsabilidad social, Telefonica fomenta el uso responsable de
las nuevas tecnologias por los nifios, al mismo tiempo que auspicia sacar el maximo
provecho de sus posibilidades. Para ello, se esfuerza en poner a disposicion de
todos sus clientes productos adaptados a su perfil y en lanzar acciones formativas
qgue les ensefien como sacar la maxima ventaja de ellos, previniendo al mismo

tiempo su uso inadecuado.

En este sentido, Telefonica ha desarrollado una estrategia orientada a conseguir los

objetivos anteriores. Esta estrategia esta basada en cuatro pilares:
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e Alianzas estratégicas.
e Autorregulacion.
e Productos y servicios.

e Educacion.

Imagen 15: Pilares de la estrategia

Autorregulacién Productos y Servicios
= Normativas internas scordes con + Uness de ayuda
fos Principios de Actuacitn

3 55 » Terminales especificos para los ninos y
(Normativa para I3 Provision fos adolescentes (Mo, CAM1, Play Pack.)
¢ Contenidos para adultos) =
s £ + Filtros (CanguroNet, Controles
= Codigos de autorregulacion (GSMAEU..) Patentales, Anti-spam._)

- Sistemas de vesificadon de edad . Servicios de localizacda

« Listas blancas de URLS

Educacion Alianzas
« Pr > 0 educaton en colegios, » Con las organizaciones y las
¥ 3 través de webs, COs, folletos, etc. instituciones mas relevantes, asi
a icipand nizando como con entidades privadas y ONGs
Egdonado:mg;pmmodgfwuso internacionales (Save the Children,
responsable de las TIC por la infandia ngt:ﬂgclc&. ChildNet, FOSI, Defensor
enor...
« Atraws de portales como EducaRed, )
Y, Schola-217y "G ?
Interactivas™

Fuente: Extraido el 28/10/2010, desde:
http://www.rcysostenibilidadtelefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe rc09 tic.pdf

3.5 Alianzas estratégicas

Telefénica, gracias a su rica y extensa red social, ha podido posicionarse como
empresa lider en proteccion al menor en el uso de las nuevas tecnologias. Entre las
organizaciones que colaboran con Telefonica regularmente destacan el Defensor del
Menor, las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, Protégeles, Insafe, Inhope,
Childnet, RED.ES., Aldeas Infantiles, FOSI, Barnardos, Internet Watch Foundation,

etc.
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3.6 Autorregulacion

“Telefbnica, en su compromiso por ofrecer un entorno de las TIC seguro, ha optado
por adoptar una postura proactiva en el mercado. Un claro ejemplo de ello son los
esfuerzos que realiza la compafia auto imponiéndose normativas internas y la firma
de acuerdos sectoriales para ofrecer unos servicios confiables a sus clientes. Entre
ellas, la normativa interna para la provision de los contenidos para adultos (CPA),
gue desde 2005 busca homogeneizar el tratamiento que se dan a estos contenidos
en las diferentes empresas del Grupo, a la vez que se aplican mecanismos de
control de acceso para evitar el acceso involuntario a los mismos o por parte de los

menores.

En este sentido, en el afio 2009 se han llevado a cabo diversas acciones desde las
diferentes empresas del Grupo, como la implantacion del servicio OPT-IN para
bloquear por defecto el acceso a los contenidos de adultos.

Durante el 2009, es de destacar que en varios paises (Espafia, Colombia, Ecuador,
Panam& o Perl) esta normativa se ha hecho extensiva a sus proveedores de
contenidos, quienes estan obligados a etiquetar de manera evidente los contenidos
aptos para todos los publicos y aquellos que son claramente destinados a adultos.
Los mecanismos de acceso a estos ultimos requieren la verificacion de la edad del
interesado y la asignacion de un cédigo para adquirir el contenidos que le interesa,
asi como su pago a través de tarjeta de crédito, con el proposito de reducir las
posibilidades de acceso de los menores de edad. La gran mayoria de estos paises
tienen mecanismos de control de acceso a los CPA, tales como Ecuador, donde se
verifica a través del niumero de identificacion personal. Recurriendo a la base de

datos del Registro Civil”.*°

% Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdff#fpage=22
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3.7 Abusos en Internet

En la sociedad de la informacién, la industria tiene que hacer frente a ciertas

actividades ilicitas que utilizan las nuevas tecnologias.

Todas las compafias que prestan servicios en Internet, o que dispongan de una red
corporativa, reciben ataques o intentos de intrusion en sus sistemas. Dichos
ataques, calificados como ciberdelitos, pueden llegar a impactar de diferentes

formas negativas en el caso de tener éxito. Entre otras:

* “Robo y/o divulgacién de informacion de clientes.

« Estafa a la Compafia y/o a sus clientes a través de la obtencion ilegal de
informacion.

* Deterioro de la confianza del cliente al producirse incidencias de seguridad, como
por ejemplo:

* Destruccion o degradacion de servicios a clientes.

* Envenenamiento o destruccion de la informacion contenida en los sistemas.

* Control de las plataformas para perpetrar otros delitos.

Todos estos hechos podrian afectar a la confianza de los clientes y, en
consecuencia, el valor de la compafia podria resentirse. En este sentido, Telefonica
trabaja activamente desde diferentes angulos para evitar dichas consecuencias

negativas, afianzando la confianza del cliente en la seguridad de sus servicios”.%’

3.8 Proteccion de datos y privacidad

El afio 2010 ha sido relevante por el extraordinario esfuerzo desarrollado por las
empresas del Grupo Telefénica en el despliegue e implementacion del Proyecto
sobre Politica Corporativa de Proteccion de Datos de Caracter Personal, aprobado
en 2008. El objetivo es conseguir un nivel adecuado y uniforme de proteccion de los
datos de caracter personal en todas las empresas del Grupo, cualquiera sea el pais

donde se desarrolla su actividad.

37 Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdf#fpage=22
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“La politica corporativa de proteccion de datos define unas normas minimas de
obligatorio cumplimiento que garantizan un nivel de seguridad comun a los datos de
caracter personal. Dichas normas son de aplicaciébn en todas las empresas del
Grupo, incluyendo las ubicadas en paises carentes de legislacion al respecto. Su
implantacion ha exigido una compleja y minuciosa labor de adecuacion y puesta a

punto, que ha constado de las siguientes fases:

¢ |dentificacion de ficheros en las empresas.
¢ Implantacién de sistemas de control MADRE.

e Aplicacién de medidas de seguridad.

Dichas fases son previas a la elaboracion de cdodigos internos de proteccion de
datos de caracter personal de cada empresa del Grupo. Todos los cddigos internos
respetan los contenidos fijados en la normativa corporativa de proteccion de datos
de caracter personal con el fin de homogeneizar principios, uniformar procesos y

establecer garantias en esta materia.”®

Durante el afio 2010, también se desarrollaron otras iniciativas para la adecuacion a
la normativa corporativa de proteccién de datos de caracter personal, dirigidas tanto

a los empleados como a los clientes de la Compaiiia, tales como:

e Impartir cursos on line y presenciales para la formacion de los empleados en
materia de proteccién de datos.

e Publicar las normativas de privacidad, seguridad de la informacion y
proteccion de datos a través de intranets y circulares para informar a los
empleados.

e Recabar el compromiso de los empleados de cumplir con las normativas
corporativas a través de acuerdos y contratos.

¢ Modificar las condiciones generales de contratacion de las empresas con el
fin de informar a los clientes sobre sus derechos y deberes en materia de

privacidad y proteccion de datos.

% Telefonica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdf#fpage=22
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Paralelamente, Telefonica inicié la elaboracion de un nuevo proyecto de privacidad.
El objetivo del proyecto es el de generar confianza en la sociedad de la Informacion
a través de mecanismos de control de las identidades digitales, de proteccion del

menor, de uso responsable de las nuevas tecnologias y de privacidad en la red.

Finalmente, durante el ejercicio 2010, Telefénica estableci6 mecanismos
contractuales de cumplimiento de la normativa de proteccion de datos por parte de

los subcontratistas y proveedores del Grupo.

3.9 Obligaciones de los contratistas

En los contratos para los proveedores del Grupo Telefonica es indispensable que se
contemplen clausulas de proteccion de datos en las que se refleje la obligacion del

contratista de:

e “Utilizar los datos de caracter personal recibidos, Unica y exclusivamente para
el cumplimiento de los fines objeto del contrato.

e Dar a los empleados que accedan a datos de caracter personal de cualquier
empresa del Grupo Telefénica, las obligaciones impuestas en materia de
proteccién de datos por dicha empresa.

e Devolver/destruir los datos de caracter personal a los que hayan podido tener
acceso para el cumplimiento de los fines del contrato, tan pronto como acabe
la prestacién objeto del contrato que motivo la comunicacion de los mismos.

e Aceptar las inspecciones que la empresa del Grupo Telefénica, responsable
del Fichero, considere preciso efectuar en los ficheros que contengan datos

de caracter personal comunicados para la ejecucién del contrato”.*

3.10 Defensa de la propiedad intelectual

“Telefonica reune las condiciones para comprender especialmente bien el problema
de la defensa de la propiedad intelectual de los creadores y las necesidades de los
usuarios de los contenidos. La actividad que desarrolla le da, por un lado, la

oportunidad de conocer las inquietudes de decenas de millones de clientes en todo

% Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdff#fpage=22
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el mundo y, por otro, la vision del negocio de quien también provee contenidos

sujetos a derechos de propiedad intelectual.

Desde esta doble vertiente, Telefonica propugna que las autoridades establezcan
una estructura legal sencilla y adaptada a las necesidades de los consumidores, que

les permita acceder a los contenidos digitales.

En este sentido, la Compaifiia defiende el dialogo entre todas las partes interesadas
para desarrollar modelos de negocios viables y adaptados a las necesidades, tanto
de los usuarios como de los creadores. Un claro ejemplo de estos nuevos modelos
de negocio, son las plataformas que desde Terra se han puesto en marcha para la

descarga de contenidos respetando la legalidad: PixBox y Sonora.

Cabe destacar que los modelos de negocio innovadores de Telefénica respetan
escrupulosamente el marco legal y juridico vigente en todos los paises en los que

tiene presencia la Compaiiia”. *°

3.11 Seguridad on line

“Telefonica esta comprometida con proporcionar un entorno seguro y de confianza a
sus clientes, y en este sentido se desarrollan distintas iniciativas, encaminadas a

reforzar la confianza digital entre los usuarios de los servicios.

La generaciéon por parte del Comité de Seguridad de Telefénica de la Politica de
Seguridad ha dado lugar a la aplicacion de un nuevo y mas apropiado enfoque en la
realizacion de pruebas técnicas en las redes telematicas y Servicios de la
Compaiiia, a partir de un doble enfoque basado en los Servicios de Seguridad

Corporativos y Anti-spam”.**

0 Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe _rc09 tic.pdf#page=22
“l Telefénica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09 _tic.pdf#page=22
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3.12 Servicio SIGA

El Servicio de Seguridad Corporativo SIGA ha revolucionado en los Ultimos afios los
procesos internos de identificacion de amenazas en Internet que pueden llegar a

afectar a los clientes y activos propios:

e Atentados a la imagen de la Compaifiia.

e Paginas Web falsas que desacreditan a la Compaiiia.

e Difusién de informacién errénea, equivoca, o falsa con el fin de dafar la
imagen de la Compaiiia.

¢ Identificacion de amenazas al cliente y al negocio, a través de:

e Acciones de phishing.

e Engafos y estafas.

e Proteccion de marca:

e Velando por el correcto uso de la marca.

¢ Identificando suplantadores en Internet.

e Control de canales de venta en Internet y fraude a clientes:

¢ Identificando sitios en Internet no pertenecientes al canal on line de
Telefénica.

¢ Identificando suplantaciones de identidad de proveedores homologados en
Internet.

¢ Identificando sitios fraudulentos que, diciendo actuar en nombre de

Telefonica, no son sino sitios que intentan cometer fraude a los clientes.

Durante el afio 2009, el Servicio de Seguridad Corporativo SIGA ha identificado
nuevas amenazas para la Compafiia, sus servicios y sus clientes, que han sido

remediadas a través de los mecanismos internos de proteccion.
El fin dltimo de los Servicios de Seguridad Corporativos es el de proteger a los

clientes para reforzar su confianza en los servicios y productos prestados por

Telefénica en todos los paises en los que tiene presencia.
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3.13 Proyecto anti-spam

En 2009 Telefénica desarroll6 el Proyecto Anti-spam. Dicho proyecto tiene como
objetivo mitigar la generacion de spam en equipos de clientes ADSL residencial.
Esta iniciativa identifica el spam que se ha enviado desde los clientes a través de

virus, gusanos y otro malware que haya infectado el equipo informatico.

Durante el pasado afio se establecieron todos los procedimientos operativos del
proyecto. A través de los mismos, y a partir de la deteccion del spam, se realiza un
contacto con el cliente y se le informa de que su equipo puede estar comprometido
por un virus, gusano o troyano que envia spam. Finalmente, se le facilita informacion

sobre las formas de actuar para limpiar su equipo informatico y eliminar el problema.

Este proyecto ha producido los siguientes beneficios:

e Completa desaparicion de incidentes debido a la difusion de virus en red.
e Controla y estabiliza del nimero de casos de phishing detectados en las
redes de la Compaiiia.

¢ Reduce el spam saliente desde la red de la Compaifiia”.

Gracias a estas acciones, Telefénica se ha posicionado en los ultimos lugares de la

lista de generadores de spam del mundo.*

3.4. ESTRATEGIAS DE TIC’s EN COMUNICACION QUE HAN RESULTADO
EXITOSAS PARA LA ORGANIZACION

Telefénica Ecuador ha desarrollado sus camparfias a través de sus paginas WEB,
radio, prensa, television y redes sociales con gran acogida de todos sus seguidores.
Ha otorgado premios para que los clientes realicen su recargas automaticas a través
de cadenas aliadas. Al momento se estan introduciendo al mercado nuevos

productos que permiten al cliente acceder a las diferentes redes sociales.

“2 Telefonica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde : http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_tic.pdff#fpage=22
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A través de las redes sociales, la comunidad puede participar en diferentes temas
de interés, ya para obtener informacion de productos o para comentar sobre los
diferentes mensajes publicitarios, teniendo siempre una respuesta inmediata vy,
sobre todo, guiando a los usuarios a donde referirse en caso de tener algun

problema.

Telefonica Ecuador, a través de su fundacion, constantemente est4d creando
proyectos y realizando concursos y actividades para la prevencion y erradicacion del

trabajo infantil. Su principal proyecto es Pro nifio.

Las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones se han convertido en
una parte esencial de la vida moderna y son piezas fundamentales en los proyectos
educativos modernos y en el crecimiento intelectual de la juventud e infancia.
Telefonica, consciente de la importancia que el Internet y el teléfono mévil tienen en
la actualidad, centra sus esfuerzos para que el acceso a los mismos se haga con

toda seguridad, responsabilidad y evitando los malos de los mas jévenes de la casa.

Green TIC’s, para una mayor eficiencia energética. Telefonica, a través de la Oficina
de Cambio Climatico, impulsada por la Direccion de Transformacion y la Secretaria
General Técnica de la Presidencia, es la encargada de asegurar la reduccion del
consumo energético de la Compafia, de potenciar el desarrollo de servicios mas
eficientes para los clientes y de impulsar al sector como motor de la eficiencia
energética.

3.5 FUTURAS PROYECCIONES A TRAVES DE INTERNET COMO MEDIO DE
COMUNICACION

“Internet ha registrado un fuerte crecimiento a escala mundial, tanto en nimero de
usuarios, como en volumen de comercio electrénico e inversiéon publicitaria en la red.
Por su volumen actual, se puede considerar ya un medio de comunicacion de

masas.

Sin embargo, a pesar de la diferencia que pueda haber entre las cifras de unas y
otras fuentes, si es posible constatar la explosion del fendmeno Internet observando

la evolucion de variables significativas, tales como el numero de usuarios, el
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volumen de ingresos del comercio electrénico, el nUmero de paginas vistas y el
namero de servidores conectados a la red. EI denominador comun de la evolucion

de todas estas variables es su crecimiento exponencial”.*®

Las tendencias desregulatorias y mayor competencia en el sector de las
telecomunicaciones continuaran reduciendo los costes de acceso y produciendo un
aumento de numero de dispositivos alternativos con acceso a Internet. La
introduccién de los teléfonos méviles de tercera generacion y la extension de nuevas

tecnologias (WAP) aumentard la base de dispositivos de acceso a la red.

“Telefonica para el 2011 desea posicionarse como empresa TIC pionera en extender
la cultura del la eficiencia energética interna y externamente, es decir la empresa
desea reducir los consumos energéticos y promover el uso de energia renovable,
otra meta importante es fomentar nuevas formas de trabajo con los empleados y el

uso de las TIC para promover programas de movilidad sostenible.” **

3 santander Central Hispano. El Mercado de Internet. Tamafio y Proyecciones (2010) Extraido el 29/10/2010
desde : http://ciberconta.unizar.es/ftp/pub/docs/bsch/pdf/2.pdf

4 Telefonica. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa Telefénica Ecuador (2009). Extraido el 28/10/2010
desde: http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/informerc09/informe_rc09_innovacion.pdf
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CAPITULO IV
PANORAMA ECUATORIANO EN EL USO DE LAS TIC's
EN LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

4.1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Las TIC s en Ecuador se vienen desarrollando desde hace varios afios pero todavia
estamos en una fase de desarrollo por falta de generacion de politicas que

favorezcan el acceso a herramientas tecnologicas con el fin de incrementar su uso.

Telefénica, al ser un proveedor de servicios en telecomunicaciones, esta
comprometida a ofrecer a sus clientes el uso seguro de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacién. Trata, especialmente, de fomentar el uso responsable
de las TIC’s por los nifios creando herramientas y recomendaciones para prevenir el
uso inadecuado. También dispone de herramientas para la proteccion de datos, la

privacidad y la seguridad en las redes.

Para Telefénica, el cambio climatico es un problema mundial, por ello trabaja para
minimizar el impacto ambiental de sus actividades a través de las «... tecnologias de

la informacién y las comunicaciones como motor de desarrollo sostenible».*

“Fundacién Telefénica es la organizacién del Grupo Telefénica que se encarga de
favorecer la implantacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en
los procesos educativos”.*® Pretende que la organizacién contribuya a mejorar la
calidad de vida de las personas y a fomentar la igualdad de oportunidades de los
mas desfavorecidos. Sus principales proyectos sociales en el pais son: Pronifio;
Aulas Fundacion Telefénica; Voluntarios Telefonica; Debate; Conocimiento; Arte y

tecnologia.

La adopcion y la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion

en esta organizacion han tenido un impacto positivo sobre su competitividad y

> Telefonica. La Politica Ambiental del Grupo Telefénica (2009). Extraido el 31/10/2010 desde :
http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/media/pdf/Telefonica_PoliticaAmbiental Esp.pdf
“® Telefonica .Fundacion Telefénica (2009). Extraido el 31/10/2010 desde:
http://www.telefonica.com.ec/fundacion.php
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crecimiento economico, por lo que se ha posicionado como una de las mejores

empresas en el pais.

Los principales objetivos de la estrategia que utiliza Telefonica son: «Satisfaccion del
cliente, satisfaccion de los empleados, crecimiento, eficiencia y retorno al

accionista».*’

4.2. RESULTADOS OBTENIDOS SEGUN EL ANALISIS DE LA APLICACION DE
LAS TIC’s EN TELEFONICA

La investigacion nos ha permitido conocer como ciertas instituciones fomentan el
desarrollo de las TIC's en el pais. Telefénica, en particular, realiza grandes
esfuerzos para contribuir al desarrollo econémico, tecnologico y social en esta nueva

era de la globalizacién.

El posicionamiento de Telefonica se debe a la innovaciébn constante de sus

productos y servicios, herramientas claves para alcanzar sus objetivos y metas.

Telefénica tiene una amplia relacion con la comunidad, gobierno y entes
reguladores, ya que trabaja con transparencia ante todos sus grupos de interés,
como se puede apreciar que los informe de responsabilidad social corporativa que

presenta cada afio.

Uno de los principales objetivos de Telefénica es situar a los clientes en el centro de

sSu accionar.

Otro de los aspectos que es necesario resaltar es que Telefonica, a través de sus

modelos de negocio, construye el valor de la marca.

Este trabajo nos ha ayudado a entender el buen ejemplo que es Telefonica para la
sociedad ecuatoriana, en la medida en que crea fuentes de trabajo y desarrolla un

" Telefonica Blog sobre el Grupo Telefénica de Tendencias. Los periodistas espafioles sitian a Telefénica como
la compafiia con una estrategia corporativa mas potente y clara (2008). Extraido el 31/10/2010 desde:
http://www.tendencias21.net/telefonica/Los-periodistas-espanoles-situan-a-Telefonica-como-la-compania-con-
una-estrategia-corporativa-mas-potente-y-clara_a40.html
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modelo tecnologico cuyos ejes fundamentales son la planificacion y la

responsabilidad social.

4.3. ANALISIS DE LA SITUACION EN CUANTO AL USO DE LAS TIC'S Y SU
PROYECCION FUTURA

La innovacién sélo es posible cuando en los procesos de decision se consideran
alternativas realizables. Es por eso que las organizaciones se encuentran obligadas
a transformar controlando las alternativas de cambio, ya sea a través de la
planificacion o mediante una capacidad de innovacién que se desarrolle con base en
decisiones oportunas. Si no hay capacidad de innovar ni de reaccionar
planificadamente ante los cambios internos y externos, la organizacién perdera las

oportunidades que se le ofrezcan y tendra inconvenientes graves.

La revoluciéon tecnoldgica es caracteriza por la explosidbn de nuevos productos,
industrias e infraestructuras que conduce paulatinamente al surgimiento de un nuevo
paradigma tecnoldgico-econdmico, capaz de guiar a los empresarios, gerentes,
innovadores, inversionistas y consumidores, tanto en sus decisiones individuales

COMmMo en su interaccion.

Cada revolucion tecnoldgica moldea profundamente a las sociedades y, a su vez, el
potencial tecnoldgico es orientado por efecto de las intensas confrontaciones y
compromisos sociales, politicos e ideoldgicos. Cada revolucion tecnolégica es
recibida como un conjunto de oportunidades, pero pronto es vista como una
amenaza a la forma establecida de hacer las cosas en las empresas, en las
instituciones y en toda la sociedad, es como asumir imperceptiblemente la forma de

un nuevo sentido comun al momento de desarrollar una Institucion.

Segun Nicolas Negroponte, «... hoy presenciamos la llamada Revolucion Digital,
que estd cambiando todos los aspectos de nuestra forma de vida diaria. La
digitalizacion esta produciendo un cambio. La informacion, en forma de libros,
revistas, periodicos y videocasetes, estd por convertirse en la transferencia
instantanea y a bajo costo de datos electrénicos, que se mueven a la velocidad de la

luz. De esta manera, la informacion se vuelve universalmente accesible. Esta
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tendencia hace que el cambio de los atomos por los bits sea irrevocable e

imparable». %8

Tener la responsabilidad en el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion, no
es tarea facil. Para ello, habria que comprender la gerencia en medio del cambio que
socialmente se produce en el pais, ante lo cual se reflejaria la capacidad de

gobernar con eficiencia.

Por tanto, para que el futuro del pais se desarrolle con las nuevas tecnologias es
necesario que el Dircom, tanto del sector publico como del privado, sea un
importante agente de cambio, por su responsabilidad en las decisiones y en la
administracion de recursos, y se encuentre condicionado por su entorno, por lo que
su éxito dependera de su capacidad para manejarse en el ambiente donde labora. El
Dircom debe liderar el cambio mismo y convertirse en visionario, estratega e

inspirador de todos aquellos aspectos que involucren a la organizacion.

El desarrollo tecnolégico en nuestro pais se percibe como un proceso dinamico que
nunca se detiene, pues se vive en un mundo cambiante en el que las condiciones de
vida se transforman con el paso del tiempo. Esto hace que el hombre esté
continuamente explorando nuevas estrategias, herramientas y actividades de
supervivencia y cree, al mismo tiempo, nuevas tecnologias, lo cual repercute en los

pueblos, pues su implementacion genera cambios sucesivos.

Debido al crecimiento exponencial que vienen experimentando las tecnologias de la
informacion y, por ende, las nuevas herramientas comunicacionales, la sociedad
actual vive un cambio profundo en sus estructuras, se enfrenta a un nuevo patron

tecnoldgico global y a nuevos paradigmas tecnolégicos.

8 Castells, M. (1999) La era de la informacion: Economia, Sociedad y Cultura. La Sociedad Red. (Pags. 33-35.)
Alianza Editorial. México
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4.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

Conclusion:
e Las organizaciones ecuatorianas deben implementar a su equipo de trabajo a
gente con diferentes habilidades.

Recomendacion:

e En virtud de ello, es necesario fomentar en Telefénica el desarrollo de
productos y servicios que permitan a las personas con capacidades diferentes
acceder a la TIC's, e instar al Gobierno a implementar nuevas politicas de
integracion y uso de nuevas tecnologias permitiendo de esta manera su

integracion social y participacion activa en la vida econémica y laboral.

Conclusion:
e Las organizaciones deben innovar constantemente en tecnologia y desarrollar
productos y servicios para satisfacer permanentemente las necesidades de
sus clientes a través de una retroalimentacién constante permitiendo a los

consumidores ser creadores de fuentes de informacion.

Recomendacion:
e Por tal motivo, Telefénica a través de las herramientas Web 2.0 debe realizar
mas invitaciones de debate que resulten atrayentes para sus publicos, de ésta
manera se podra generar opiniones que permitan fortalecer a cada una de las

comunidades existentes y también forjar la integracion de nuevos visitantes.

Conclusion:
e Una empresa siempre debe tener un plan de prevencion, debe saber

previamente qué hacer ante una posible crisis.

Recomendacion:
e EI Community Manager de la organizacién no debe esperar que los cambios
lleguen para reaccionar. Al contrario, debe reaccionar planificada mente y
aprovechar las oportunidades que se presentan a través de las ventajas

competitivas que tiene esta empresa como lider en el mercado de telefonia,
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Conclusion:

e La tecnologia ha sido considerada como la fuerza esencial del cambio, el
desarrollo de las naciones y las organizaciones. En la actualidad, la Internet
sirve como medio de expansion de los negocios y reduce la distancia entre
los mercados gracias a las nuevas tecnologias de la informacion y

comunicacion.

Recomendacion:

e Por tal motivo, Telefonica debe impulsar con mayor efectividad la participacion
de la ciudadania en la Fundacion Telefénica para incrementar y fomentar el
uso de las TIC’s en el pais; a través de las redes sociales de la empresa, se
pueden realizar campafas y foros que permitan a los nifios y adolescentes

expresarse.

Conclusion:
e El uso de las redes sociales va incrementando su nimero de seguidores cada
dia y tiene gran recepcion en los ecuatorianos, pero el éxito de Telefénica

también radica en la responsabilidad social hacia el pais.

e En vista de eso, el el uso de las TIC’s en los procesos educativos ha
incrementado, en especial en aquellos dedicados a la educacién de los mas
desprotegidos en el pais. Por tal motivo Telefonica debe seguir haciendo uso
de las redes sociales para el proyecto Pro nifio, que desde hace trece afios

ha contribuido con mas de veintiséis mil nifios, nifias y adolescentes.
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PREGUNTAS ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

¢, Qué herramientas digitales (web 2.0) utilizan como estrategia de comunicacion

ANEXOS

interna y externa? (colocar una x en la opcién que cree conveniente)

Paginaweb x
Facebook x
Twitter _x_

Youtube x_

Otras __ Blog RC y sostenibilidad

¢Cada qué tiempo actualizan las herramientas digitales (web 2.0) que tienen en la

organizacién? (colocar una x en la opcidn que cree conveniente)

Pagina web Facebook | Twitter | Youtube
Cada hora
Diario X
Semanal X X
Mensual
Otros (especificar) X

¢, Cudles son las herramientas digitales (web 2.0) de mayor eficacia para la

estrategia de comunicacion que ustedes utilizan? (colocar una x en la opcion que

cree conveniente)

Regular Buena Muy Buena | Excelente
Pagina web X
Facebook X
Twitter X
Youtube X
Blog X
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Indicar por qué la herramienta digital (web 2.0) escogida en la pregunta 3 tiene
mayor eficacia segun la opcion escogida: F = facebook, P =pagina web, T = Twitter y
Y = youtube.

Mayor cantidad de accesos a la pagina o herramienta digital. __ P_
Mayor cantidad de seguidores __ T
Mayor oportunidad de difundir las actividades. __ P

Mayor oportunidad de generar retroalimentacion en algunos temas. F

Internet se ha convertido en una herramienta util para el desarrollo de la
comunicacién interna en las organizaciones sociales, ¢por qué cree usted que
deben aplicarla para el trabajo de Telefénica? (colocar una x en la opcidén que cree

conveniente)

Se llega a mas cantidad de personas
Mayor acceso desde cualquier lugar del mundo

Se puede generar retroalimentacion de manera mas rapida__ x__

¢ Cudles son la misién y vision?

Nuestra misién es Ser el proveedor lider en la integracion de soluciones de

comunicaciones en el Ecuador.

Mejorar la rentabilidad y la eficiencia operativa de los clientes, a través de la
satisfaccion de sus necesidades por medio de soluciones integrales de
comunicaciones avanzadas, con la mas alta calidad perceptible por el cliente,
rentabilidad adecuada para la compafiia y sus accionistas con un elevado nivel de
compromiso y desarrollo profesional de los empleados en el desempefio de sus

funciones.
Y la Vision es Abrirnos camino para seguir transformando posibilidades en realidad,

con el fin de crear valor para clientes, empleados, sociedad, accionistas y socios a
nivel global
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¢,Cuantas personas laboran en el departamento de comunicacion?

Somos un equipo de diferentes departamentos y nos apoyamos entre todos, pero en

el de comunicacion trabaja una persona.

¢, Qué herramientas de informacién y comunicacion (TIC’s) utiliza en el departamento

de comunicacion?

Nuestra base sobre todo, son las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién, para una comunicacion interna lo primordial es el manejo del correo
electrénico a todo nivel, pero para nuestras estrategias de comunicacion externa,
utilizamos la pagina web, nuestro blog de responsabilidad corporativa y las redes

sociales para lograr una mejor retroalimentacion con nuestros publicos.

¢ Utiliza herramientas Web 2.0?

Si, ahora una empresa competitiva, que quiere dar un mejor servicio a sus clientes
debe estar vinculada con las herramientas Web 2.0, con las nuevas tecnologias, en
nuestro caso las redes sociales.

¢, Cual le da mejores resultados?

Depende la necesidad de nuestros clientes, si desean informacién sobre nuestra
empresa, la mejor herramienta es nuestra pagina web, la cual estd siempre
actualizandose, pero en el caso de los jovenes tenemos un buen resultado con las
redes sociales.

¢, Como ha sido el cambio del medio tradicional a las exigencias Web?

El resultado para la empresa ha sido exitoso, las nuevas tecnologias nos ayudan en

la eficacia y rapidez en la comunicacion, nos ayuda a ahorrar recursos y llegar a

nuestros publicos.
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¢ Qué importancia tiene el departamento de comunicacion para su empresa?
En toda empresa el departamento de comunicacién es de vital importancia, y

Telefénica reconoce el trabajo que realizamos y que sin todo el equipo de

colaboradores no habriamos logrado todo el alcance que hoy en dia tenemos.
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