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Evaluacion de la Percepcion de la Calidad de los Servicios Telefonicos en
la Region Istmo del estado de Oaxaca

Resumen

La telefonia celular ha agregado una nueva dimension a la movilidad de las personas,
pudiendo estar conectadas en todo momento y desde cualquier lugar, es la tecnologia de
comunicacion que se ha adoptado con mayor rapidez en el mundo, puesto que se ha
adecuado a todo tipo de usuarios para cubrir diversas necesidades de la vida cotidiana, asi
como un instrumento de trabajo indispensable en la vida moderna. El proposito de este
articulo es evaluar la calidad de los servicios que prestan las compaiias telefonicas que
operan en la Region Istmo del estado de Oaxaca. Se utilizé un cuestionario estandarizado
de 12 items, basado en el modelo SERVPERF (Service Performance) propuesto por Cronin
y Taylor (1992), el cual recoge la percepcion del cliente en el desempetio de la calidad del
servicio otorgado, valorando las percepciones de los clientes con base en cinco criterios:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se aplicaron
920 encuestas en las cinco principales ciudades de la region, que son las ciudades de
Ixtepec, Juchitdn, Tehuantepec, Salina Cruz y Matias Romero, durante los meses de
noviembre y diciembre del 2019. Los resultados sefialan que la valoracion de los clientes de
servicios telefonicos es alta, lo que se podria explicar por el establecimiento de parte de los
usuarios de expectativas muy bajas de acuerdo a variables socioecondémicas especificas. Es
importante para el desarrollo de la Region Istmo que las empresas de telefonia celular
incrementen la calidad de los servicios prestados otorgando a sus clientes una mejoria de
los mismos, lo cual le permita generar fidelidad de los mismos asi como mejores rentas

para la empresa en el mediano y largo plazo.

Palabras clave: Calidad; Modelo SERVPERF; Servicios telefénicos; Region Istmo.
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Introduccion

De acuerdo con el reporte de Global Digital Report (GDR, 2018), el niimero de usuarios de
Internet en el 2018 es de 4,02 millones, con un crecimiento de 7% cada ano. El niumero de
usuarios de redes sociales en el 2018 es de 3,196 millones, con un crecimiento de un 13%
afio con afio. El nimero de usuarios de la telefonia movil en el 2018 es de 5,135 millones,
creciendo a un 4% afio con afo. Para realizar una gestion apropiada de la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio, es necesario saber cuéles son las actividades de consumo
por los clientes, pues los seres humanos toman decisiones en funcion de multiples factores
tanto de manera racional como sin un racionamiento claro. Sanchez (2012) sefiala que no se
debe olvidar que el servicio esta directamente relacionado con las necesidades humanas, las
cuales pueden ser clasificadas como la necesidad de sentirse bien recibido, un servicio
puntual, sentirse comodo con el producto o servicio, el tener un servicio organizado, ser

comprendido como persona, recibir ayuda, sentirse reconocido y respeto.

El objetivo principal de la investigacion es conocer la percepcion de los usuarios respecto a
la calidad de los servicios telefonicos moviles que se ofrecen en la Region del Istmo del
estado de Oaxaca utilizando el modelo SERVPERF, el cual han utilizado diversas
investigaciones con objetivos similares (Torres y luna, 2017). La estructura del articulo
presenta en primer término una introduccidn, continuando con una revision de la teoria,
seguida por la explicacion de la metodologia empleada en la investigacion, la exposicion y
discusion de los resultados alcanzados, terminando con la presentacion de las conclusiones

de la investigacion.
Revision de la literatura

La percepcion es el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a las sensaciones
obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros procesos psiquicos entre
los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizacion (Vargas, 1994). La
percepcion no es un proceso lineal de estimulo y respuesta sobre un sujeto pasivo, por el

contrario, estdn de por medio una serie de procesos en constante interaccion, donde el
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individuo y la sociedad tienen un papel activo en la conformacion de percepciones
particulares a cada grupo social. La percepcion es definida como el proceso por el cual un
individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del entorno (Gutiérrez et al. 2008). Puede ser asimilada
conscientemente o de forma subliminal, provocando que las personas tiendan a organizarla
como totalidades unificadas, de tal forma que cualquier estimulo, por sencillo que sea, es

percibido e interpretado por el individuo en funcion de la totalidad.

Barelson y Steiner (1964), sefialan que la calidad es un concepto personal y subjetivo, es
decir que dependera de la percepcion de los clientes. Una buena percepcion de la calidad
del servicio puede derivar en la conquista de un cliente fiel o una serie de referencias
negativas hacia la empresa. El mejoramiento en la calidad del servicio se traduce de manera
indistinta en participacion del mercado y rentabilidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985; Fassnacht y Kose, 2007). Vera (2012) sefiala seis atributos de calidad del servicio en
telefonia movil, los cuales se relacionan estadisticamente tanto con satisfaccidon como con
lealtad. Los atributos que marcan son un precio accesible por minuto, personal empatico,
claridad en la sefial, rapidez en centros de atencion personal, cobertura territorial amplia y
diversidad en modelos de aparatos. Entre las preferencias de los clientes se encuentran un
servicio asequible, una amplia cobertura y una claridad de la llamada como los atributos
mas deseados por los consumidores, en lugar de estrategias de promocion que implican
enormes costos (Oyatoye, Adebiyi y Amole, 2013). Karjaluoto et al., (2005) estudiaron los
factores que influyen en la intencion de contratar nuevas compaiias telefonicas y los
factores que influyen en su cambio. Sus resultados sefialan que los problemas técnicos son
la razén principal para cambiar de compaiia. El precio, la marca, la interfaz (sistema
operativo) y las propiedades, son los factores que mas influyen en la eleccion real entre las
compaiiias. En tanto, algunos de los factores mas importantes que afectan a las empresas de
servicios de telefonia moévil son la calidad del servicio la estructura de precios y los
sistemas de facturacion, estas son las dimensiones de calidad de servicio que tienen mayor
significancia (Liang, Ma y Qi, 2013). Las empresa operadoras de telefonia mévil deben

atraer y mantener a los clientes a través de planes innovadores, mejor conectividad y buena
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voluntad por parte del personal de las compafiias, introduciendo también mejoras en sus
servicios de atencion al cliente, siendo estas las principales razones al momento de sus

elecciones (Malhotra, et al., 2011).
Modelos de evaluacion de calidad en el servicio

Una de la manera en que las investigaciones académicas han evaluado a las empresas de
servicio ha sido mediante la medicién de la calidad por medio del modelo SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (Pérez et al., 2020). Este modelo mide la
calidad del servicio mediante las expectativas y percepciones de los clientes ademas de ser
una técnica de investigacion comercial. El SERVQUAL proporciona informacion detallada
sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de
los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora

y comparacion con otras organizaciones (Matsumoto 2014).

En el afio 1992, Joseph Cronin y Steven Taylor cuestiona el modelo SERVQUAL porque
consideran que la escala no se ajusta a todas las clases de servicios, y sugieren que la
calidad de servicio deberia medirse a partir de las actitudes. Basandose en una serie de
cuestionarios en 8 empresas de servicios, contrastaron la medicion de la calidad realizada
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y la
realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Utilizaron los 22 items
propuestos por SERVQUAL, aplicando por un lado el modelo SERVQUAL y por otro

mesurar la calidad s6lo con un test de percepciones. Como resultado obtuvieron que:
1. La calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente.

2. La satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo en la intencién de compra

del cliente.

3. La calidad del servicio tiene menos efecto en la intencion de compra que la

satisfaccion del cliente.
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Consecuencia de sus investigaciones, surge una escala alternativa denominada SERVPERF
(Service Performance). Este modelo se basa en las percepciones de la calidad del servicio a
partir de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos
tangibles y seguridad. Aunque los autores se basan en el modelo SERQUAL, solo se
concentran en medir las percepciones, excluyendo las expectativas porque consideran que
son factores externos que pueden sesgar la percepcion de los beneficiarios del servicio

(Alvarez, 2015).

Partiendo de que la calidad del servicio y la satisfaccion son constructos diferentes, la
aceptacion mas comun de las diferencias entre ambos elementos es que la calidad del
servicio percibida es una forma de actitud, una evaluacion global, mientras que la
satisfaccion es la medida de una transaccion especifica (Pinilla, 2020). El tratamiento de las
expectativas como lo esperado esta basado en las experiencias del consumidor con un tipo
especifico de organizacion de servicio. Cronin y Taylor (1992), afirman que la literatura del
servicio ha confundido la relacion entre satisfaccion del consumidor y calidad del servicio.
Esta distincion es importante tanto para los gerentes de servicio como para investigadores
porque los prestatarios necesitan conocer si lo esperado por los consumidores corresponde
o no con el nivel de prestacion, o si estan satisfechos o no con el maximo de calidad
percibida (Amonzabel, 2021). La importancia de este resultado ha sido un serio esfuerzo

para clarificar la relacion entre satisfaccion y calidad del servicio.

La Region del Istmo es una de las 8 regiones en las que se regionaliza el estado de Oaxaca.
Abarca una superficie de 20,755.26 km2 y 41 municipios. Representa la segunda
concentracion poblacional del estado y constituye 15.9% de su poblacion total con 629,036
habitantes (INEGI 2016). Los nucleos poblacionales mas importantes de la region se
encuentran en los municipios de Juchitdn de Zaragoza, Salina Cruz, Santo Domingo
Tehuantepec, Ciudad Ixtepec y Matias Romero Avendafio con un total de 332,012
habitantes (INEGI, 2021a).

Meétodo
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El modelo SERVPERF se utiliza en la medicion de la calidad en el servicio, donde el
entrevistado ocupa un menor tiempo en responder el cuestionario, ya que solo se le
pregunta una vez por cada item (Ibarra y Casas, 2015). Con este modelo no se pierde
informacion, ya que la incorporacion de una pregunta sobre satisfaccion global relacionada
con el servicio o producto permite analizar la contribucion de los restantes items al nivel de
satisfaccion global alcanzado. Por otro lado, los aspectos concretos que se sometan a
valoracion deben de ser el resultado de un estudio previo de expectativas, realizado
mediante la aplicacion de técnicas cualitativas. EI modelo incorpora 22 items, aunque este
numero se puede considerar como el maximo de atributos a introducir en el analisis de
calidad a realizar. De acuerdo a la teoria, lo aconsejable es manejar entre 10 y 12 items,
porque resulta conveniente que el numero de items se adapte a las necesidades especificas

de cada estudio (Jaraiz y Pereira, 2014).

En la investigacion se utilizé una adaptacion del modelo SERVPERF, con un instrumento
compuesto por 17 items, 5 preguntas sociodemograficas y 12 preguntas que miden los
elementos que incorpora el modelo. Se utilizaron dos preguntas para medir cada uno de los
elementos tangibles, de fiabilidad, la capacidad de respuesta, la dimension de seguridad y la
empatia. Una pregunta permite conocer la compaiia que le presta el servicio telefénico, y
una pregunta califica la calidad de la llamada. La dimension de cada variable se construyo
con el promedio de las variables dentro de cada criterio. Se utilizé una escala numérica de 0
a 10, para la evaluacion de los items del modelo, donde el cero representa el grado minimo
de valoracion por parte del usuario de los servicios telefonicos y el 10 equivale al grado
maximo de valoracién, con la conveniencia de emplear la escala numérica 0-10 respecto a
la 1-10 radica en que su punto medio es el nimero cinco, ademas de que en ocasiones los
clientes muy descontentos con el servicio desean valorar con cero y posibilita obtener
porcentajes de la escala de manera directa (Jardiz y Pereira, 2014). Para efectos de la
investigacion, calificaciones por arriba del punto medio, es decir, de 6 a 10, se consideran
como aprobatorias. Se utilizd6 un muestreo polietapico, determinando en primera instancia
el tamano de la muestra con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%,
para posteriormente determinar la proporcion que le corresponde a cada una de las cinco
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poblaciones mencionadas, distribuyendo la muestra de acuerdo a como se muestra en la
tabla 1. El instrumento se aplicé en forma fisica en el periodo de noviembre y diciembre del
2019. Para validar la confiabilidad del instrumento se aplico el alfa de Cronbach, el cual

arrojo un resultado de 0.989, lo que implica una alta confiabilidad del mismo.
Resultados y discusion

Se aplicaron un total de 920 cuestionarios, siendo en Salina Cruz la muestra mas abundante
con el 23.2%, seguida por el 20.8% en Juchitan y Tehuantepec con el 21.7% (tabla 1). Del
total de personas encuestadas, el 57.4% fueron hombres y el 42.6% mujeres. Solamente en
Ciudad Ixtepec se aplicaron mds encuestas en mujeres que a hombres, con el 58.1% y

41.9% respectivamente.

Tabla 1. Participacion por municipio y género

Cuestionarios aplicados

Hombres Mujeres Total
Poblacion Muestra Recuent % Recuent % Recuent %

Ciudad Ixtepec 33 67  41.9% 93  58.1% 160  17.4%
Juchitan 131 121 63.4% 70 36.6% 191  20.8%
Matias Romero 44 86  55.1% 70 44.9% 156  17.0%
Salina Cruz 98 127 59.6% 86  40.4% 213 23.2%
Tehuantepec 78 127 63.5% 73 36.5% 200  21.7%

Total 384 528  57.4% 392 42.6% 920 100.0%

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

Analizando el nivel educativo, el 36.7% de los encuestados cuentan con estudios de
preparatoria, el segmento mdas representado, seguido por el 23.7% que estudiaron
secundaria (tabla 2). Solamente el 20.7% contaban con educacién superior o mayor. En
Juchitan es donde se encuentra el mayor porcentaje de la poblacion con estudios
universitarios o mayores con el 27.8%, seguido por Ixtepec con el 21.9%. Por el contrario,

es en Matias Romero donde se tiene la menor proporcion de habitantes con estudios
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universitarios o mayores con el 14.7%, asi como la poblacion que no tiene ningliin nivel

escolar completo con el 1.3%

Tabla 2. Educacion total en porcentaje

Municipio  Ninguno Primaria Secundaria Preparatori Universida Posgrad

Ixtepec 0.6% 12.5% 19.4% 45.6% 21.3% 0.6%
Juchitan 1.0% 22.0% 19.4% 29.8% 24.1% 3.7%
Matias 1.3% 17.3% 30.1% 36.5% 14.1% 0.6%
Salina Cruz 0.5% 16.0% 28.6% 35.2% 17.8% 1.9%
Tehuantepec 0.0% 22.0% 21.0% 38.0% 18.0% 1.0%

Total 0.7% 18.2% 23.7% 36.7% 19.1% 1.6%

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

Por el tipo de servicios que se analizaron, la mayoria de edad es necesaria para la
contratacién de los mismos, lo que se muestra en la composicion de los encuestados que se
distribuyen en forma casi proporcional los segmentos analizados, con solamente el 0.3%
con edad entre 18 y 19 afios (tabla 3). Es el segmento de 20 a 29 con el 29.0% quienes son
un poco mas abundantes. Aunque los menores de edad cuentan con teléfono celular,
primordialmente son comprados y mantenido su servicio por los padres, siendo esta la

causa por la que se enfoc¢ el estudio en los mayores de edad.

Tabla 3. Estructura de la muestra por grupo de edad en porcentaje

Rango de edad
Municipio 18-29 30-39 40-49 50 o mas
Ixtepec 33.8% 24.4% 21.9% 20.0%
Juchitan 27.7% 23.6% 19.9% 28.8%
Matias Romero 35.3% 23.7% 18.6% 22.4%
Salina Cruz 30.0% 22.1% 21.6% 26.3%
Tehuantepec 22.0% 29.5% 26.5% 22.0%
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Total 29.3% 24.7% 21.8% 24.1%

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

Con el objeto de marcar la importancia que tiene la telefonia celular, se le pregunt6 a la
muestra que tipo de telefonia utilizan, incluyendo la fija. La compaifiia de telefonia celular
mas presente en la Region Istmo es Telcel con el 72.2% de los encuestados, seguida por el
11.5% de los usuarios que utilizan Movistar y el 6.5% que utilizan teléfono fijo, siendo
minima la participacién de AT&T con el 1.2% (tabla 4). Por la participacion que muestra
Telcel se puede considerar que cuenta con caracteristicas monopolicas, acorde con lo
mostrado en el pais. Es en Tehuantepec donde tiene esta compaiiia la participacion mas alta
con el 78.5%, y las ciudades de Salina Cruz y Matias Romero donde existe mayor
competencia con el 68.5% y 68.6% de participacion de Telcel y el restante en otras
compaiiias. El estado de Oaxaca es el penultimo estado de la Republica Mexicana en
cuanto al porcentaje de viviendas con acceso a telefonia movil y en el acceso a internet,
circunstancia que impacta en la competitividad de las empresas y, en consecuencia, en

mejores rentas para las personas (IMCO, 2021).

Tabla 4. Servicio Telefonico

Municipio Ninguno Fijo Telcel Movistar AT&T
Ixtepec 5.6% 8.1% 73.1% 13.1% 0.0%
Juchitan 11.5% 7.3% 71.7% 7.9% 1.5%
Matias Romero 8.3% 7.7% 68.6% 12.2% 3.2%
Salina Cruz 7.5% 5.6% 68.5% 17.8% 0.5%
Tehuantepec 9.5% 4.5% 78.5% 6.5% 1.0%

Total 8.6% 6.5% 72.2% 11.5% 1.2%

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

La tabla 5 muestra las cinco dimensiones de la calidad de los servicios telefonicos, a saber:
elemento tangible, elemento fiabilidad, capacidad de respuesta, elemento seguridad y

elemento empatia. El elemento tangible obtuvo un 72.9% de aprobacion contra un 3.4% de
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reprobacion; el elemento fiabilidad presenta 82.3 % de aprobacioén contra un 5.9 % de
reprobacion; la capacidad de respuesta arrojo el 81.5% de aprobacion y un 6.9% de
reprobacion; el elemento seguridad obtuvo un 83.8% de aprobacion y un 4.5% lo
reprobaron; en cuanto al elemento empatia el 81.2% aprobaron el servicio y el 7.2% lo
reprobd. Con el objeto de obtener el grado de aprobacion se obtuvo la media de los cinco
elementos, arrojando que el 80.3% de la muestra aprobaron el servicio y el 5.6% lo
reprobaron. En cada una de las escalas se marcaron dos opciones adicionales, las cuales son

No aplica o No sabe, con las cuales se complementa el 100.0% de las respuestas.

Tabla 5. Calidad del Servicio Telefonico

No aplica

Elemento Menor a 5 6a8 9al0 o 1o sabe Total
Tangibles 3.4% 38.9% 34.0% 23.7% 100.0%
Fiabilidad 5.9% 40.5% 41.9% 11.7% 100.0%
Respuesta 6.9% 47.4% 34.1% 11.6% 100.0%
Seguridad 4.5% 42.2% 41.6% 11.7% 100.0%
Empatia 7.2% 46.8% 34.4% 11.6% 100.0%
Calidad de los 56%  43.1% 37.2% 14.1%  100.0%

servicios telefonicos

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

Analizando la percepcion de la calidad de los servicios telefonicos por ciudad encuestada,
se visualiza a la ciudad de Salina Cruz donde mejor se califica a los mismos con el 86.0%
de la muestra que asi lo manifiesta, seguido por Tehuantepec con el 84.7%, Juchitan con el
79.4%, Ixtepec con el 77.2% y siendo la ciudad con una calificaciéon menor la ciudad de
Matias Romero con el 71.4% (tabla 6). Esto puede estar influenciado por la infraestructura
existente en la region, al ser la ciudad de Salina Cruz un puerto importante, sede de una
refineria de petréleo y destino de gran inversion econdmica contenida en el Programa para
el Desarrollo del Istmo de Tehuantepec 2020-2024 (2021), plan que busca desarrollar la

region mediante la modernizacion de la infraestructura existente y la implementacion de
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parques industriales que necesitan mejores sistemas de comunicacién que los ahora
existentes para ser competitivos. La ciudad de Tehuantepec se puede considerar parte de la
zona urbana de Salina Cruz y Juchitan es el polo comercial de la region. En este sentido, la
ciudad de Matias Romero se encuentra en el centro del Istmo de Tehuantepec, a poco mas
de 129 kiléometros de la ciudad de Salina Cruz, lo que puede explicar su falta de
infraestructura de comunicaciones y, por ende, su menor calificacion en cuanto a los
servicios telefonicos, influenciando la calidad técnica del servicio, similar a lo encontrado

por Mohammed y Shahin (2020) en un estudio similar en Irak.

Tabla 6. Calidad del Servicio Telefonico

Municipio Menor a 5 6a8 9al0 ?igﬂgﬁ: Total
Ixtepec 8.2% 57.3% 19.9% 14.6% 100.0%
Juchitan 6.4% 43.4% 36.0% 14.2% 100.0%
Matias Romero 8.7% 46.2% 25.2% 19.9% 100.0%
Salina Cruz 3.0% 40.2% 45.8% 11.0% 100.0%
Tehuantepec 3.1% 32.4% 52.3% 12.2% 100.0%
Calidad de los 56%  43.1% 37.2% 14.1%  100.0%

servicios telefonicos

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

La aparicion de los teléfonos inteligentes ha transformado la forma de comunicarse en el
mundo, donde el movil no solamente cumple la funciéon de comunicarse, evolucionando
hacia el acceso para adquirir informacion en forma pronta y expedita, universalizando el
conocimiento hacia cualquier sector poblacional que cuente con acceso a un servicio
telefonico movil (Cooper, 2002). La interpretacion de la calidad en los servicios responde al
cumplimiento cabal de los requerimientos y necesidades de los clientes, asi como a la
correcta orientacion de los resultados obtenidos después de una evaluacion (Amonzabel,
2021; Ibarra y Casas, 2015). La percepcion de la calidad de los servicios de acuerdo a los

cinco elementos evaluados, sefialan mayores niveles de satisfaccion que insatisfaccion, de
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acuerdo a lo sefialado anteriormente. En el analisis de la percepcion de la calidad de los
servicios de los cinco elementos evaluados el elemento seguridad y empatia son los que
obtuvieron mejores resultados alcanzando un 83.85% de aprobacion, el elemento tangible
fue el peor evaluado obteniendo un 72.86% de aprobacion. Podemos afirmar de forma
general que los clientes de los servicios telefonicos aprueban lo que les ofrecen las

compaflias y que se encuentran satisfechos con el servicio prestado.
Conclusiones

Durante la ultima década los crecientes beneficios de los teléfonos celulares los han
convertido una necesidad para las personas, el contar con ellos va mas alla de hacer o
recibir una llamada ya que pueden llegar a sustituir a una computadora personal. Las
nuevas tecnologias aplicadas a los teléfonos moéviles cobran cada vez més importancia en

nuestra vida cotidiana.

En México, en un contexto de pobreza persistente y creciente, se impone estudiar los
servicios telefonicos desde la perspectiva de la evaluacion de la percepcion de la calidad de
los servicios por parte de los consumidores. La calidad de los servicios telefonicos se ha
manifestado como una variable del desarrollo, esto se magnifica en situaciones de crisis
como la provocada por la pandemia del Covid-19, donde las poblaciones con un servicio
telefonico con baja sefial e intermitente ha condicionado la educacién que reciben los
estudiantes. La competencia entre las empresas que ofrecen el servicio de telefonia obliga a
las mismas a que se involucren de forma integral en mejorar las relaciones con sus clientes

y encuentren nuevas formas de generar valor para ellos.

La investigacion arrojo que la mayoria de la poblacion encuestada se encuentra satisfecha
con la calidad del servicio de telefonia movil, con un 80.3% de aprobacidon. Esto puede
parecer contradictorio con la nula existencia de redes de alta velocidad en la zona o fibra
optica que permitan ser mas eficiente y eficaz la comunicacion, asi como centros de
atencion a clientes especializados por parte de las empresas que proporcionan el servicio
telefonico. La calidad de los servicios se encuentra implicita en la expectativa de los

clientes, lo que puede explicar la alta calificacion positiva encontrada en la investigacion.
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De acuerdo a ello, la poblacion con mas altos niveles educativos se vuelve mas critica y
exigente en cuanto a los productos y servicios que consume, encontrando que en la regién
el 19.1% de sus habitantes cuenta con estudios profesionales, muy por debajo de la media
nacional, siendo Juchitan el municipio con mas altos niveles educativos con el 24.1% de la
muestra con estudios universitarios y, por el contrario, Matias Romero el més bajo con

solamente el 14.1%. Esto abona a explicar la alta aprobacion de la calidad del servicio.

Los resultados obtenidos son una aproximacion teorica que responde a la necesidad de
mejorar la competitividad de las organizaciones por medio de la satisfaccion de sus
clientes, para traducirlas en elementos clave de servicio. Las empresas deben otorgar a sus
consumidores algo més que lo que el cliente espera de ellas. En la medida que las
expectativas se cubran mas alla de lo esperado, podran generar fidelidad en su base de
consumidores, permitiendo a mediano y largo plazo obtener mejores rentas y, por ende, ser

mas competitivas.

Se sugiere realizar investigaciones futuras ampliando el estudio a otras regiones del estado
de Oaxaca, con el objeto de encontrar la percepcion de los clientes con diferentes
condiciones sociodemograficas. De la misma forma, actualizar la investigacion
considerando que la pandemia COVID-19 modifico la vida de la sociedad, volviendo a la
telefonia celular més indispensable en la vida diaria y, por ende, mas criticos a los

consumidores en cuanto a la calidad recibida por las compaifiias que prestan el servicio.
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