De izda, a dcha.: abajo, Cayetano Lluch, José Luis Cuerda, y Enrique Fernandez;
arriba, José Manuel Huidobro y Julio Navio

El término Convergencia es totalmente polisémico. A lo largo de la entrevista iremos analizando las diferentes vertientes que puede
tener: convergencia de redes, de servicios, de terminales, incluso convergencia de las organizaciones, que es una consecuencia impor-
tante de este fenémeno.

Pero antes de empezar a desgranar estas vertientes de la convergencia, habria que debatir la motivacion de la convergencia y de si real-
mente es una necesidad del usuario o, al final, la propia competencia o el propio sector es el que ha generado este efecto, quiza ajeno
a las necesidades del usuario, y nos hayamos embarcado en un fenémeno que no esté del todo motivado por sus necesidades, sino por
la propia competencia en Telecomunicaciones.

Nuestro debate, en esta ocasion, ha estado conducido por Julio Navio, Director de Tecnologia de Nokia, con una gran experiencia en
este campo, contado con la colaboracién de José Luis Cuerda, Director de Proyectos Estratégicos de Vodafone, Enrique Fernandez,
Director de Estrategia de la joven compafia Yoigo y, por dltimo, Cayetano Lluch, Director General de Tecnologia y Desarrollo de Ser-
vicios de Telef6nica, otro veterano del sector. Lamentablemente, problemas de dltima hora impidieron la asistencia de Emilio Miranda,
Director de Estrategia y Desarrollo Corporativo de Orange, que se prestd a respondernos a posteriori a algunas preguntas, que incor-
poramos en un recuadro al final de las respuestas de los contertulios en la mesa redonda.
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Convergencia Fijo-Movil
;Es, por fin, el momento?

3Qué ha motivado la convergen-
cia, el usuario o la competencia?

Cayetano Lluch. Realmente, no se
puede decir que el cliente esté
demandando actualmente la conver-
gencia, pero si es verdad que es una
evolucién natural de lo que es la
industria de Telecomunicacion y de
todo el sector TIC y que va a procurar
una mejor experiencia en el cliente.
Al final el beneficiado va a ser el
cliente. Parece que la evolucién natu-
ral nos lleva a esto.

José Luis Cuerda. Yo quiero incidir
mas en las propuestas que nacen
desde el cliente y derivan a una tec-
nologia que a la inversa. En la situa-
cion actual, todavia no veo una
demanda real de convergencia, creo
que mas bien estd impulsada desde
operadores y desde una aproximacion
evidentemente tecnolégica. ;Qué
ocurre? El cliente demanda simplici-
dad, ubicuidad, comodidad, valor por
los servicios que estd pagando, y la
forma de proveer esos servicios sera
diferente; en algunos casos seran pro-
puestas convergentes, en otras seran
de sustitucion; al final habrd una com-
binacién de soluciones y seran los
clientes los que decidan.

Enrique Fernandez. Yo, sin embargo,
creo que si hay una demanda de con-
vergencia, y creo que es tangible: el
usuario lo que demanda es que su fac-
tura sea mas reducida; en estos
momentos los usuarios estan recibien-
do una factura de telefonia mévil, una
de telefonia fija y una de televisién, a
veces multiproveedor, a veces con un
Gnico proveedor. Muchos usuarios

empiezan a preguntarse ;Por qué
tengo que pagar tres facturas? y ;Por
qué no podria tener un Gnico teléfono
mévil y ahorrarme una cuota fija?, es
decir, no es una demanda de conver-
gencia de servicio, es una demanda
de optimizacién de gasto, y esa es la
demanda real del cliente. Al los clien-
tes no les da igual la tecnologia; segu-
ro que quieren algo facil, pero lo que
quieren es pagar menos.

Pero llevamos oyendo de ese con-
cepto desde el afio 1992, de factura
integrada, facturacion dnica, ;es real-
mente ahora el momento?, porque lle-
vamos ya 15 anos discutiendo sobre el
tema.

Cayetano Lluch. Ese tipo de conver-
gencia ya se estd produciendo, hay
operadores, como Telefénica, que tie-
nen la telefonia fija, tienen television,
tienen banda ancha y tienen teléfono
movil, o el mismo ONO, y estan ofre-
ciendo esos paquetes que serian con-
vergentes dentro de este ambito,
como son los dios y los trios, en
donde ese efecto de la facturacién ya
ha sido tenido en cuenta. Al hablar de
convergencia, se trata mas bien de
juntar cosas, de redes sobre todo, con-
cretamente las que mas estan tirando
de la industria, que son ahora mismo
la banda ancha, la televisién y los
moviles. En ese ambito es donde toda-
via no hay servicios claros, incluso
paquetes comerciales claros.

Hablemos entonces de esa prime-
ra Convergencia, que es efectivamen-
te la Convergencia de Redes. ;Cual es
vuestra vision?, ;Qué papel va a jugar
IMS en este entorno convergente?

José Luis Cuerda. Yo creo que un fac-
tor diferencial, con respecto a hace 10
anos, es que si se esta produciendo
una convergencia efectiva, tecnol6gi-
ca, en torno al mundo IP; eso si es
diferencial con respecto a lo que
podiamos hablar hace tiempo, y eso si
va a permitir el desarrollo de los servi-
cios. Creo que esta convergencia IP va
a permitir el proporcionar al cliente
una experiencia de uso que sea mas
sencilla, transparente a los dispositi-
vos que esta utilizando, a las redes de
acceso mediante a las cuales se
conecta, y ahi, por una parte, IP es la
tecnologia y, por otra parte, platafor-
mas como IMS van a jugar un papel
relevante, de cara a facilitar ese desa-
rrollo de servicios. Lo que ocurre es
que todavia estd por ver cual va a ser
ese catalogo, ese conjunto de servi-
cios, que van a ser los demandados y
aceptados por los clientes.

:Es el momento de introducir la
arquitectura, a tres niveles ldgicos,
frente a la arquitectura jerarquica a la
que estamos acostumbrados? ;Cual
es vuestra vision de las futuras redes
en este entorno convergente?

José Luis Cuerda. Desde nuestro punto
de vista es asi, tenemos que pasar una
aproximacion horizontal en servicios.
;Qué es lo que ocurre? Que probable-
mente lo que cuesta es encontrar ese con-
junto de servicios que justifiquen esa in-
version y que hagan rentable la aproxi-
macion de IMS, pero a medio plazo
nosotros estamos convencidos de que ésa
va a ser una pieza clave.

Enrique Fernandez. Con I[P utilizamos
un lenguaje muy simple, un estandar.
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“La irrupcion de los nuevos
jugadores de Internet en las
comunicaciones es un
fenémeno que ha
sorprendido mucho”

La gran duda es cuando damos el
siguiente paso, a poner dinero en
equipos, en inversiones, para ver que
ese lenguaje comuin se traduce en
unos servicios a los que el cliente va a
optar masivamente y van a ser motivo
de inversion. Aln estamos en una fase
muy inmadura. Es el momento de
pensar mucho y analizar, atin no de
ejecutar.

Cayetano Lluch. Venimos hablando
de las redes verticales, las redes de
radiodifusion, de telefonia, de datos,
de méviles, y ahora estamos en ese
proceso de convergencia de redes,
porque el transporte IP estd muy con-
solidado tecnolégicamente; la arqui-
tectura y elementos de la capa de ser-
vicios y del control IMS, también
estan muy definidos y los accesos van
a ser fijo, movil, por fibra, por radio,
de cualquier tipo, pero el ndcleo de
Red va a ser Unico.

Hablemos también ahora sobre
la convergencia de servicios ;Qué
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servicios se van a lanzar o se esta tra-
bajando en un desarrollo?

Cayetano Lluch. Realmente estamos
hablando todavia de demostradores,
pues las redes se estan construyendo
ahora mismo, sobre el concepto de
IMS e IP, como, por ejemplo, el video
sharing, que es un caso claro de servi-
cio combinado que puede ser conver-
gente.

José Luis Cuerda. Nuestra aproxima-
cién pasa fundamentalmente por
explotar al maximo las posibilidades
de la movilidad. Entonces, previo a
servicios convergentes, nosotros si
creemos que existe una oportunidad
de desarrollar todavia mucho mas el
mundo de la movilidad. Desde ese
punto de vista, vemos una tendencia
clara a la sustitucioén, en el trafico de
voz, en concreto. Creemos también
en nuevas oportunidades en el mundo
de los datos, en el mundo de la banda
ancha en movilidad. Creemos que a
futuro existen oportunidades de des-
arrollar servicios que van a combinar
el teléfono movil con el PC, funda-
mentalmente y, en una tercera deriva-
da, con la television.

Enrique Fernandez. Yo voy a ser un
poco provocador, es decir, estoy total-
mente de acuerdo con José Luis en el
tema de la voz; pienso que la sustitu-
cion fijo-moévil en voz es muy agresi-
va, es decir, cada afio lo vemos. Esta
sustitucion se esta dando por la sim-
ple facilidad y comodidad del movil
y, ademas, se va a acelerar por una
progresiva erosién en los precios. Res-
pecto a los datos yo soy escéptico,
pues hay una gran barrera entre una
red fija de datos y una red mévil de
datos, que es algo tan sencillo como
la velocidad.

bit ;Sera mas sencillo retener al
usuario por tener un porfolio de ser-
vicios adquiridos, que no pueden ser
facilmente sustituidos?

Enrique Fernandez. Si y no, es una
incertidumbre. Hay una gran cues-

tion, que es a quién estamos atacan-
do: al hogar, que es un concepto muy
de telefonfia fija, de paquetizacion, o
al usuario individual, que es un usua-
rio mas de telefonia mévil, y eso es un
debate, que aliin no sabemos como va
acabar. Si estamos luchando por el
hogar, la paquetizacién y la conver-
gencia lleva las de ganar, tarde o tem-
prano. Si estamos luchando por el
usuario individual, hay mucho cami-
no por recorrer y mucha batalla entre
los operadores por los usuarios. Yo
creo que es un debate que esta abier-
to, es decir, afirmar que alguien tiene
la razén en este sentido seria arrogan-
te, yo no tengo la respuesta.

Cayetano Lluch. De todas formas,
nosotros estamos utilizando un térmi-
no que se llama “entorno personal
digital”, y luego le afadimos en el
hogar, en la oficina, en el coche, en la
calle, etc.; siempre partimos del indi-
viduo, pero estamos desarrollando
conceptos que ligan las dos cosas, el
aspecto personal, que siempre ha
tenido el movil, y el aspecto de la
situacion y las necesidades de la per-
sona.

En estas primeras experiencias
;Cudles son las primeras respuestas
que estais captando del usuario?
3;Cémo estan respondiendo los usua-
rios?

Cayetano Lluch. Realmente experien-
cias comerciales, salvo los duos, trios,
etc., no hay en la calle. Por ejemplo,
el servicio de videoconferencia entre
movil y PC apenas esta comenzando.
Creemos que tiene que ser muy
bueno poder disponer del mismo ser-
vicio en entornos diferentes, pantallas
diferentes (movil, PC, television,..),
pero habra que esperar y ver.

José Luis Cuerda. Ahora la situacion
es eminentemente experimental, y
todavia de entorno de pruebas. En
realidad lo que vemos en el mercado
son ofertas, que yo calificaria mas
como empaquetamiento comercial,
con un sustrato convergente tecnolé-



gico debajo. En ese sentido, cuando
hablamos de fidelizacion, de reten-
cién de clientes, no cabe duda de que
es menor la capacidad que hay de
retenciéon con una oferta que es un
mero empaquetamiento comercial,
que con una oferta que implica una
experiencia homogénea, coherente,
de diferentes entornos.

Enrique Ferndndez. Todos los opera-
dores hemos aprendido de la explo-
sién de la burbuja, donde pensaba-
mos que iba a ver una revolucién en
la telefonia mévil y en la telefonia fija
y que la opcion de servicios iba ser
espectacular. Todos hemos visto pla-
nes de negocios descabellados vy,
ahora, la prudencia se ha instalado en
el sector, y pensamos mucho, es decir,
hay que tener una certeza absoluta de
que algo va funcionar para apostar por
ello.

;Pensdis que habra algtin servicio
estrella en este ambito de convergen-
cia?

Cayetano Lluch. En nuestro caso, creo
que va a ser un conjunto de servicios
que usan diferentes pantallas. Real-
mente, primero habra que definir de
nuevo el servicio bdsico. ;Cudl va a
ser el servicio basico IMS? Pues, abrir
una sesion y, entonces, iniciar comu-
nicaciones dentro de la sesion, de
voz, de video, de datos, etc.

Enrique Fernandez. Hasta ahora, la
Gnica killer application de verdad es el
mensaje corto, no nos enganemos. Y
hasta que no encontremos algo facil
que trabaje en todos los terminales,
que tenga un precio econémico, no
aparecerd. Por ejemplo la television
en un movil, ain no es facil, no esta
en todos los terminales y no podemos
hablar de un precio econémico, hay
que ir poquito a poco.

José Luis Cuerda. Puedes ver tenden-
cias, servicios que pueden ser prome-
tedores, como la televisién o la propia
navegacién en movilidad, en la que
en experiencias anteriores no se ha

seguido un enfoque adecuado., pero
no creo que podamos hablar de una
killer application.

ua vu visio
;Cual es vuestra vision en el
ambito del terminal convergente?

Cayetano Lluch. En realidad hay solu-
ciones WI-Fl y GSM que se han lanza-
do al mercado, pero es muy complejo
decir si tendran éxito o no. Lo que
esta claro es que esa solucion tiene
que pelear con el gran nimero y la
gran variedad de terminales que hay
en el mundo de GSM/UMTS. Es muy
dificil, pero determinados operadores
como BT, por ejemplo, estan intentan-
do que la solucién Wi-FI/GSM, tenga
una repercusion importante. También
existe una solucion técnica, UMA,
con integracién en redes, pero que
tiene sus dificultades.

José Luis Cuerda. Vodafone ofrece
en Gran Bretaha un servicio
comercial con BT, utilizando termi-
nales UMA, pero también vemos
que existen claramente dos lineas.
Por una, estd la evolucion de ter-
minales duales (Wi-Fi/GSM) y, por
otra, la evolucién de terminales
GSM-3G, con sus economias de
escala y gama de terminales. En
paralelo, con esa evolucién de ter-
minales, estamos viendo, también,
dispositivos que se instalaran en
los hogares; se habla en efecto de
BTS que van a permitir proporcio-
nar una cobertura inbuilding, y una
capacidad de desarrollar servicios
orientados a esa celda del hogar o
de la oficina, basados en tecnolo-
gia GSM-3G

Enrique Fernandez. Al final el consu-
midor manda y cuando ves la oferta
de terminal dual, frente a un lio de ter-
minales, y el concepto de compra
impulsiva, no parece que queden
muchas dudas de cual serd el perde-
dor. Nosotros trabajaremos en que la
red nos permita dar un servicio a un
precio fijo, mds que en que un termi-
nal trabaje en las dos redes, algo que
es mas complicado.

En este entorno convergente.
3Qué papel creeis que van a jugar los
nuevos entrantes tipo Skype?

Enrique Fernandez. Es una pregunta
complicada. Skype ain estd en un
entorno fijo, en un entorno de PC, de
un usuario con un perfil medianamen-
te tecnoldgico, aln estd una experien-
cia de usuario muy vinculada al PCy
al hogar, con lo cual, en un entorno
de movilidad agresiva le queda
mucho camino por recorrer, en estan-
darizacion, de terminales. Yo estaria
mds asustado como operador de linea
fija que como operador de mévil, en
el corto-medio plazo. En el largo
plazo, ya no me atreveria a afirmarlo.

José Luis Cuerda. Cuando hablamos
de convergencia, lo que si se esta pro-
duciendo es una convergencia de sec-
tores y de agentes, provenientes, por
una parte, del mundo de Internet v,
por otra, del mundo de las telecomu-

José Luis Cuerda

“El cliente demanda
simplicidad, ubicuidad,
comodidad, valor por los
servicios que esta pagando, y
la forma de proveer esos
servicios sera diferente”
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“Hay un gran reto
estructural, para los
operadores que tienen las
cuatro patas, que es un
gran choque cultural entre
organizaciones que han
estado separadas”

nicaciones. Los nuevos actores pue-
den ser Skype, Google, Yahoo, etc.,
algunos ofrecen servicio de acceso
gratuito al cliente final, y se basan en
un modelo de publicidad. Para trasla-
dar experiencias, tipo Skype, a una
experiencia moévil actual, todavia
existe un camino por recorrer, en
cuanto a terminales capaces de dispo-
ner de un cliente de voz, de una tec-
nologia que soporte una experiencia
en cuanto al ancho de banda, etc.

Los operadores sabemos la comple-
jidad que lleva operar una red, pro-
porcionar la atencién al cliente, un
servicio completo. No se trata exclusi-
vamente de montar un acceso, sino
todo el concepto que gira alrededor.
Pero no cabe duda, que estos agentes,
estan intentando moverse hacia el
mundo de las telecomunicaciones,
igual que nosotros también estamos
intentando subirnos a ese nuevo
mundo de Internet.
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Cayetano Lluch. Pues creo que la
irrupcion de los nuevos jugadores de
Internet en las comunicaciones es un
fenémeno que ha sorprendido mucho,
ya que los operadores estabamos
acostumbrados a montar redes y a
interconectar las redes, y estos nuevos
jugadores no interconectan nada, con
lo cual, realmente tienen grupos de
usuarios aislados, pero no hay que
olvidar que hay que interconectarlos,
pues si no de poco vale. Ademas, hay
aspectos técnicos vy regulatorios
importantes por resolver, como la
Interconexion IP.

Abundando un poco en la idea de
la integracion del audiovisual, de la
television. Dadnos vuestra opinion al
respecto.

Cayetano Lluch. Nosotros creemos
que, efectivamente, la convergencia
del mévil y la television, es casi mejor,
que la del mévil y el PC. Es muy uni-
versal, todos los que ven la television,
tienen el moévil al lado. Desde poder
actuar como mando a distancia,
poder comprar peliculas, enviar men-
sajes, interactuar con Imagenio, etc.
Nosotros le vemos realmente un futu-
ro importante.

Enrique Fernandez. Yo creo que es
pronto para poder hablar de la televi-
sion con el moévil; lo que tenemos
encima de la mesa son sélo las piezas
del puzzle. Empezamos a tener un
estindar tecnoldgico, donde nos
empezamos a sentir comodos DVB-H;
empezamos a tener unos terminales,
que podrian trabajar bajo estandares;
estamos teniendo las primeras discu-
siones de entorno regulatorio, y hay
algunas experiencias, de lo que
podrian ser despliegues adicionales
de red, necesarios para este tipo de
cosas. Pero tenemos muchos agentes
que querran jugar un papel en ese
entorno y, por Ultimo, el modelo de
negocio, que tiene que haber detras,
es pago por vision. Es decir, lo Gnico
que sabemos es que tenemos todas
estas piezas y ahora a ver como las
encajamos y sale un puzzle que fun-

cione. Es un concepto muy atractivo;
hablar de television por el movil es
algo que visionamos todos facilmente.

José Luis Cuerda. A diferencia de
otros servicios, el de la television, es
un servicio intuitivo, comprensible,
por parte del usuario, y en base a
nuestra experiencia nosotros si vemos
un potencial, creemos en la bondad
del servicio. Todavia, probablemente,
estamos en las etapas iniciales, hay
que resolver aspectos regulatorios,
tecnoldgicos, de uso. En cuanto a la
convergencia con IPTV, yo creo que
es una segunda derivada; eso, proba-
blemente, vendra después. IPTV, es
una de las alternativas, pero también,
estan apareciendo modelos de televi-
sién sobre Internet.

Por dltimo ;Qué cambios o que
implicaciones organizativas estais
observando debidos a la convergen-
cia?

José Luis Cuerda. En nuestro caso no
tenemos una aproximacién conver-
gente, lo que si vemos ya, desde el
punto de vista organizativo y creemos,
a medio plazo, sera en la necesidad
de nuevos perfiles, de nuevas habili-
dades, provenientes de mundo de
Internet, del marketing de las comuni-
dades, de un esquema distinto al tra-
dicional del operador de telecomuni-
caciones. Ahi si aparecen nuevos per-
files, temas relacionados con publici-
dad dirigida, con el mundo de las
comunidades, que hacen necesarios
perfiles muy distintos a los tradiciona-
les de los que nos hemos nutrido hasta
ahora el sector de las telecomunica-
ciones. En ese sentido es un reto el dar
cabida a estos perfiles, ampararlos y
crear un entorno que les permita des-
arrollarse, que no sean absorbidos por
la cultura predominante tradicional de
la organizacion.

Cayetano Lluch. Desde hace algin
tiempo, todos estamos poniendo al
cliente, en el centro de las organiza-
ciones; asi, las organizaciones comer-
ciales y de marketing, son, ahora



mismo, predominantes en la mayoria
de empresas. En , en nuestro caso,
tenemos lo que es una primera inte-
gracion derivada de la regionalizacion
de Telefénica. Telefénica Espana, es
una de las regiones y se han integrado
fijo y moévil; todavia no formalmente,
pero estamos juntos, en el distrito C.
Son los primeros pasos y el camino de
la convergencia no cabe duda que
esta teniendo y tendra implicaciones
organizativas.

Desde el punto de vista de los
perfiles, en este entorno del Colegio
de Ingenieros, si que es especialmen-
te interesante esa cuestion para enfo-
car mejor el perfil del Ingeniero de
Telecomunicacion. ;Como ves el
comentario que hace de José Luis,
sobre los nuevos estilos?

Enrique Fernandez. No puedo estar
mas de acuerdo con él y, ademas,
poniendo un segundo comentario, es
un gran reto para la organizacion tra-
dicional de la telefonia moévil, porque
estos perfiles vienen con unas dindmi-
cas y unas estructuras de pensamien-
to, que son estructuralmente diferen-
tes a las del operador de toda la vida.
Si pensasemos en un perfil de Inge-
niero de Telecomunicacién, siempre
habria que intentar que acompanara
sus grandes conocimientos técnicos
de redes con perfiles mas de negocio
y en areas de marketing o comercial,
para que pueda jugar bien en estos
nuevos entornos. Construyendo, sobre
lo que decia Cayetano, yo creo que
hay un gran reto estructural, para los
operadores que tienen las cuatro
patas, que es un gran choque cultural
entre organizaciones que han estado
separadas, que han trabajado con pre-
supuestos separados, con margenes
separados, incluso con redes comer-
ciales separadas. El proceso de transi-
cién de ponerlas todas juntas, no es
solo empaquetar unos productos y
ahora los vendemos todos juntos. Ahi
se genera un gran dilema organizativo
y encontrar la respuesta correcta lle-
vard su tiempo, pero yo creo, que eso
al final es bueno. @

Emilio Miranda
Director Estrategia y Desarrollo Corporativo de
Orange

‘ gh :Cudl es vuestra visién sobre la convergencia de redes?

Para continuar aportando valor a los clientes, los operadores debemos ser
capaces de ofrecer al mercado servicios integrados y ofertas convergentes que
proporcionen acceso a lo que interesa al cliente en cualquier momento, en
cualquier lugar, independientemente del dispositivo o la tecnologia que se uti-
lice.

Y sobre la convergencia de servicios ;Cuales son los primeros servicios con-
vergentes que estdis lanzando?

Orange ha lanzado en Espafa “Unico”, un teléfono dual Wi-Fi/GSM que
permite hablar a precios de telefonia fija desde el hogar y la empresa, y de tele-
fonfa movil en el exterior. Pensamos que esta tecnologia y, en general, el con-
cepto de convergencia, pueden protagonizar el desarrollo del mercado en
Espafa durante este afo.

bi] Concepto de terminal convergente. Primeras experiencias

Lanzamos Unico a finales de 2006 y sus resultados iniciales nos hacen con-
fiar en que serd ampliamente aceptado, tanto por los clientes actuales de fijo y
mévil como por clientes potenciales que quieran disfrutar una oferta econémi-
ca que cubra sus necesidades de comunicacion tanto dentro como fuera de su
hogar o empresa. La diferencia respecto a ofertas similares de otros operadores
es que Orange es un operador integrado y, por lo tanto, es el proveedor final
de los servicios fijo y movil. Como primer producto de estas caracteristicas,
tendrd un periodo de adopcion por parte del cliente final, con un crecimiento
sostenido pero pronto alcanzara un punto en el que su aceptacion se dispare
como es el caso en toda innovacién.

m Implicaciones de la convergencia en las organizaciones

El sector de las telecomunicaciones en Espafia se halla en un momento de
gran dinamismo, con nuevos competidores que plantean diferentes modelos de
negocio y cambios en la demanda de los clientes, para quienes cobran mayor
importancia los nuevos servicios de ocio y entretenimiento basados en la
banda ancha y los datos, asi como el concepto de ubicuidad. En este contexto
se antoja critico que los operadores seamos capaces de ofrecer al mercado ser-
vicios integrados y ofertas convergentes que respondan de manera eficaz a
estas necesidades.

El éxito de estos servicios integrados depende de cuatro aspectos clave. En
primer lugar, de la satisfaccion del cliente basada en la sencillez y transparen-
cia y, en segundo, de la propuesta de valor. La convergencia de servicios debe
significar “hacer mas por menos”, lo que en la mayoria de las ocasiones per-
mite incentivar el uso de nuevos servicios. En tercer lugar, de la posibilidad de
estar siempre conectados con independencia de la tecnologia, de manera
transparente una vez mas. Y, por Gltimo, en cuarto lugar, de la disponibilidad
de dispositivos con multiacceso que enriquezcan la experiencia de usuario,
dispositivos siempre interconectados entre si y a la red.
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