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Michael Duncan:

EI reto es el acceso
a una educaci6n de
calidad
Ivan Figu eroa, Ph .D.
Especialista en ternas de
educacion

EI directivo
de Telefonica
sostiene que
actualmente la
educacten trata
de estimular la
busqueda de
informacion y
dejar de lado 10
memoristico.

M ichael Duncan , que acaba

de dejar la gerencia gene­
ral de Telefonica del Per u

para asumir eI mismo cargo de Te­
lefon ica Colombia, en la siguiente
entrevista, habla sobre los desafios
de la empresa en eI co ntexto socia l,
eco no mico, cultural y geografico de
la realidad peruana, el pap el de los
lideres empresariales y politicos; y so­
bre la ed ucacion basica escolar co mo
form adora de una cultura de lldercs.

LComo ob serva la aplicacion del
marketing en el Peru, un pai s con
diferencias socioeco n6m icas marca­
das, y con una importante diversi­
dad lingiii stica, cultural y geografi­

ca?

Para arnpliar nu estr a base de clientes,
hem os tenido que recurrir a produc-
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tos absolura rne n te innovadores en el
senrido del mercad o internacional ,

productos que uno no encue nr ra

tradiciona lme nte en mercad os mas
horn ogeneos. Hace poco co rne ntaba

a un grupo briranico q ue, en el Peru ,

rene rnos cua tro merc ados. H ay clien­

res qu e gastan , co ns ume n Vqu ieren

tod os los serv icios V prod uctos qu e

puede esta r recib iendo un neoyor­

qu ino, un madrilen o 0 un londinen­
se. Es un co nsu m idor co n capac idad

de gasto V qu e viaja, expe rimen ta

los prod ucros V servicios que hav en

otros mercados V qu iere contar con
ese m ismo nivel de serv icio.

Hay o tro gru po de clien tes co n mas

aspiraciones que co nocen los pro­

ductos Vservicios, pero su capa cida d
adqu isit iva no les perrn ite acceder a

roda la gama. Por 10 tanto, noso tros

ren ern os que crea r prod uctos q ue

co ntienc n algunos de los atrib utos,

no tod os, pero qu e de alguna forma

nos permite dad e a este cliente la ca­

pacid ad de pod er accede r rarn bi en a

prod ucto s sim ilares co n una menor

estruc tura de cos tos.

Hay un tercer gru po que puede ace p­

tar una oferta muv lirn irad a , p roba­

bleme n te en serv icios so lame nte de

relefonta, de voz 0 de lIamadas. Esre
gru po no pu ed e accede r a Intern et , a

television , a cab le; sin emba rgo , ellos

rienen ne cesidades de co mun icurse

V sat isface n sus necesidades de In­
ternet a traves de la cabina publica.

Estos t ien en 0 req uieren un te lcfono

de bajo cos to co n co ntrol de pago,
po rque necesitan co ntrolar su gasto .

Es gente qu e no t iene un trabajo es­

table V, en to nces , necesira acceder a
prod uctos que no co rnpro meren un

Considero que el
sistema educativo

crea un marco,
"f k"un ramewor ,

y a la vez 10 que
hace es estimular

las capacidades de
absorber y de poder

priorizar informacion
e interpretarla.

pago men sua l. Entonces , rambien

ten em os qu e clesarro llar producros

pa ra ese tipo de clienres.

Finalmente, h ay lin cuarto gr u po:

los clientes que actualm en te no ac­

ced en a nada, que en el Peru so n

una parte muy importante de la

poblacion. Este ultimo gru po, iquc

porcentaje representa?

Estam os va en un 75% ap roximada­

mente, en cua n to al n ivel de penet ra­

ciCJ!1 en telefon ia m ovil V fija. Pero ,

evide nrernen re la pob lacion rural

del Per u es un segrnen ro mu v impor­

tanre V normalme nte los servic ios

se concen tran en las zonas urba nas .

Por 10 ta n to, el te rna no es so lamen ­

te una cues t ion d e oferra co rnerc ial,

sino de infraestruct ura . iC6mo lle­

gar a zonas ru ra les? En el Peru , no

so la men te ten em os la d ificu lrad 0

la co mp lejiclad de la di spersion so­

cioeconornica, renemos ra rnb ien el

gra n factor geog rafico, que es c6 mo

accede r a poblaciones para la cua l

uno tiene que desplazarse 14 horas

en ca rn io neras 4x4 par vias se rn ica-
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rrosab les. En la selva, un o tiene qu e
movilizarse po r rio.

Hay clarament e cuatro grupos de
clien res muy diferen cindos, y el reto
comercial es pod er llegar a todos los
grupos de clien tes co n oferras que se
adecuen a las necesidades de cada
uno .

Las com u n icaciones como est r uctu­

ra tecnologica y como politicas de
cornu n icacion tienen que ver con el
tema de liderazgo. lComo ve la ten­
den cia d e la relacion en tre lid erazgo
empresarial y liderazgo politico?

EI desarrollo de una soc ieda d esta
en fu nc ion a su capac idad ernpre­
sarial, que es la cap acid ad de crear
indu str ias, servicios , pues tos de tra­
bajo. En mi op in ion, la riqueza de la
sociedad se crea a rraves de la act ivi­
dad privada. EI ro l del Estad o es de
asegura r un marco regu lato rio para
el desarrollo de estas activida des . La
actividad del liderazgo empresarial
y del liderazgo politic o es perfecta­
ment e complemen taria. No cons ide­
ro que el rol del empresario sea un
rol po litico , pero dcfin irivam ente va­
mos aver y deberiam os ver cada vez
mas las capa cidades y co mpetenci as
emp resariales, aplicandose a mod e­
los de gest ion de Esrado y viceversa.

Lo que bu scari a cua lquier lidcr, em­
presa rial 0 po litico, es co ntar co n
el mejor equ ipo de gesto res. Por 10
tan to , de be mo s ir bu scando cada vez
mas mayor capacida d de gest ion .

lComo seria el pap el de la ed uca­
cion p rimaria y secu nd aria pa ra la
for rnac ion de una cu lt u ra de lid e­
razgo en el Peru ?

Lo pr imero es co n rar co n un sistema
ed ucat ive al cua l la poblacion pu eda
acceder. EI primer reto del pais es
lograr que la pob lacion acceda cada
vez mas a un sistema de educacion
de calida d . Tarnhie n creo qu e los me­
dios de co rnun icacion tien en un ro l,
porque como dicen "las cosas entra n
por los ojos y por los oidos" . Enton-

ENTREVISTA

ces, mis referentes icuales son ? Mis
referentes son m is padres, mi profe ­
sor, mi profesora en el co legio, los
padres de mis ami gos y 10 qu e yeo en
la televisio n y, en la med ida que voy
progresando, 10 que leo en los me­
dios. Entonces, en ese sen rido, t ien e
qu e haber un pacto entre los diver­
sos agentes de la sociedad en ter­
minos de prorn oc ionar los aspectos
basicos, positivos de la human idad ,
y no hacer a veces dem asiado h inca­
pie en los aspectos negat ivos. Si uno
vive en un en to rno donde el men sa­
je gene ra l que u no recibe es positivo,
pues clar amente un o se desar rollara
dentro de esc ambito .

Al fina l del d ia, uno se pregunta: ie n
qu e medida esto esra co ntribuyendo
a hacer del Per u un pais co n un ma­
yor nivel de auroestirna, de respeto ,
de integrid ad ? Por ejcmplo, yo resal­
to mucho el co mpo rtamiento de los
pilotos de vehic ulos privad os y de
tran sporte pu blico. De alguna man e­
ra, eso es un refl ejo de 10 qu e cu ltu­
ralm ente so mos co mo sociedad.
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lnteresante el concepto de pacto so­
cial como base para la forrnacion de
una cultura de liderazgo, Siguiendo
con estos tern as, uno de los puntos
que se dis cute en la ed ucacion es el
tema de la creat ividad. lComo ve eI
impacto de la ed ucacio n esta nda ri­
zada en tex tos y programas en los
procesos de creativida d?

Cons idero qu e el sistema educat ivo
crea un marco, un "fram ework", y
a la vez 10 qu e hace es est imular las
capacidades de absor be r y de pod er
priorizar informacion e interpretar­
la. Pero, una persona se forma en la
pr act ica, en su vida, en el di a a dia.

La crearividad es un "asset". Podri a
ser una insati sfaccion y un a bu squ e­
da perman ente po r algo diferen re, y
en algu nos casos termina haciendosc
una mania en algunos de las perso­
nas mas crea t ivas, uno encue ntra en
muchos casos que son insarisfaccio­
nes llevad as al extrerno, bo rdea ndo
la locum. C reo qu e el ro l educa tivo
cons iste en dotar a las personas con



las herrarnienras y las capaci da des. Si
co mparo Ia ed ucacion qu e tu ve en eI
co legio co n Ia qu e tien en mis h ijos,

diria qu e yo aprend i leyendo y me­

mori zando . Me preguntaban sobre

10 qu e habia leido , y si no me aco r­

daba que en 1800 habia suced ido ta l
evento, desaprobaba.

Ahora, a m is hi jos, desde eda des

muy ternpranas, les piden qu e inter­

preten las hi storias y les piden que

hagan invest igacion so bre diversos
aspectos. De algu na forma, 10 que

percibo es qu e se esta tr atando de es­

timular la bu squed a de informacion,

y dejar de lad o 10 mem orist ico .

Los Esrados U n idos, como pai s, se

enfren ta n al problem a fin anciero y

tarn bien a un problem a de "trus t"

° co n fianza a nivel eco nornico y
po litico . En regiones co mo eI Peru

y Latinoam eric a, la debi lidad de los

facto res de confian za se exp resa en

costos en los diferentes nivel es soc ia­

les. ;Cua l seria el papel de Ia ed uca­

cio n pa ra de sarro llar una cultura de

co nfianza?

C reo que hay un viraje muy impor­

tante en terrninos de 10 que hasta

hace unos 20 anos se co ns ide raba
la sosten ibilida d de una activida d

empresarial. U na actividad co me r­

cial co ns ist ia en an alizar cual era la

participacion del rnercado, cual era

la capacida d de di str ibu cio n, cual era

eI "footprint" , y ha habido un viraje

muy importan te . Hoy en d ia, evide n­
tern en te, esas cosas no deja n de ser

import an tes, pero empiezan a en tra r

ot ros ele mentos para aseg ura r la sos­
tenibilid ad, que tiene qu e ver co n

m i relacion empleador-ernpleado,

ernpleado-e rnpleador, y relacion co n

m is proveed ores, co n mi s clien tes,

co n mi Estad o y co n la soc ieda d en

genera l. Si yo estov vendiendo pro­
ductos y serv icios que so n dan in os a

Ia socieda d, pu es eviden te me n te mi

sos ren ib ilidad esra en riesgo y hay
ejemplos que m uestran este proble­

ma en el pasad o, C reo que hay un

viraje muy fuerte en ese sen t ido . Ta­
dos esto s n uevos aspec tos de algu na

forma pueden resumirlos en co n­

fianza. La co nfianz a es cu mplir co n

mis co mpro m isos, ser un socio de la
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soc ieda d co nfiab le, cu mp lir co n pa­

gar mis irnpues ros, dar prod ucto s y
servicios de calida d, etc .

Si uno Ie pe rm ite a los chicos malos
habitos, esos malos habitos se arrai­

gan, y uno los lIeva a lo largo de su

vida. Entonces, hoy en d ia, en las

o rgan izacio nes, ya no vale so lamen­

te cu mplir co n los objerivos co me r­

ciales. U n ejecut ivo, un direct ivo 0

un ernpleado, qu e no se preocu pa

por las perso nas que tr ab ajan co n

el ni por saca r producto s y servicios
al mercad o qu e sean co n fiables, es

una persona que no puede desarro­

llarse, La confianza y esos atributos
tarnbien tienen que ver much o co n

el tema de liderazgo . U n llde r en una

organ izacion tiene que ser confiab le.

Hay muy pocas personas que nacen

lid eres.

l Esta co nvencido de ello?

Estoy co nvencido de eso. C reo que

ser un lid er es algo qu e se gana tr a­

bajando, y co n una arnbi cion de

mejora co n tin ua de uno m ism o , co­

rri giendo y mejorando . Yo he co no­
cido a algu nos lid eres que so n lid eres

naturales, pe ro la mayori a que co­

n ozco so n personas co munes co mo
cua lqu iera, co n fallas qu e realmente

va lo ran y, po r 10 ta nto, trabajan y se

van formando a 10 largo del tiempo

para poder liderar y eje rce r Iidera zgo

dentro de las o rgan izacio nes en las
cu ales se desar ro llan. EI lid erazgo

tiene much o que ver co n la co rnuni­
cacio n y Iavisib ilida d .

Finalmente, lcomo ve la tendencia

de las esc uelas ejecu tivas 0 d e nego­

cios en los p roximos alios?

Ahora la cd ucacio n de negocios y
los jovenes gerentes bu scan lograr 0

formar un ba lance emociona l en sus
vidas, una vida integral, que incluya
eI tr ab ajo , Ia fam ilia, eI desar roll o

como profesional y ciudad an o. Es

una busqueda hacia una vida inte­
gral, y estas meta s se observan rnu­
cho , por ejernplo, en los jovenes en

Europa. I:


