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Los conceptos de /magen Corporativa y Calidad en los Servicios,
tiene una corta historia. Se puede decir que la utilizacién y aplicacion de
ambos conceptos en el desarrollo integral de las empresas es
relativamente joven, mucho mas cuando nos referimos a México. La
Imagen Corporativa es basicamente la percepcion que el colectivo tiene
de una empresa. Es también una representacién mental que los clientes
crean a partir de sus expectativas previas y de la experiencia con la
empresa. La Calidad en los Servicios se enfoca en la satisfaccién del
cliente, se dice que existe calidad en los servicios cuando se satisfagan o
excedan las expectativas del cliente. Tomando en cuenta estos
conceptos resulta de suma importancia que las empresas le presente
especial atencién a estos conceptos ya que en muchos casos fungen
como factores diferenciadores a la hora de competir en el mercado tan
refido en el que se interactla hoy en dia.

En esta Tesis se pretendia analizar los efectos de la calidad de los
servicios en la imagen corporativa de dos compariias telefonicas -Telmex
¥ Maxcom-. Esto a raiz del creciente interés que se le prestan tanto a la
calidad como a la imagen. Y a las crecientes expectativas del
consumidor de hoy, que cada dia tiene mas cuidado al elegir los
productos o servicios que utilizara. Teniendo en cuenta que el cliente se
hace cada dia mas exigente es necesario que las empresas comiencen a

prestarle mas atencion a la necesidad de satisfacer las exigencias de los
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mismos, ya que esto representa una ventaja competitiva. Por lo mismo
se hizo, en los primeros tres capitulos, un analisis histérico y teorico de
los conceptos de calidad, imagen e identidad corporativa y de telefonia.
Posteriormente se realiz6 la investigacion que esta incluida en los
siguientes tres capitulos y por Ultimo hacemos unas cuantas reflexiones
y comentarios para concluir la investigacioén.

La presente tesis se divide en seis capitulos. El primero de los
cuales habla de /a Calidad. En éste capitulo se analiza el desarrollo del
concepto de calidad en sus tres etapas. La primera se refiere a la
calidad en los procesos, en donde se utilizan métodos estadisticos de
control de calidad para evitar errores en la produccién de articulos o
bienes tangibles. La segunda etapa corresponde a la gestion de /a
calidad total, en donde no sélo se habla de calidad en produccién sino
que el concepto se extiende a las areas de gestidbn -mandos altos y
medios-. Por Ultimo se habla de la calidad de los servicios, en donde lo
principal es la satisfaccion del cliente.

En el segundo capitulo se habla de la /magen e Ildentidad
Corporativa. Se hace una revision de los conceptos de marca, identidad
e imagen corporativa. Se aborda el desarrollo de estos conceptos en
cuatro etapas. La primera aborda el origen de las marcas y su evolucion,
poniendo especial énfasis en los antecedentes de la imagen como
percepcion y como son manejados los conceptos de marca e imagen
durante el comercio europeo y la edad media. En la segunda etapa se
habla de la /dentidad durante la economia de mercados y el

industrialismo. El tercer apartado habla de la evolucién y desarrollo de la
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imagen corporativa. El Gltimo de los apartados de éste capitulo se
enfoca en la explicacién de los conceptos, elementos y caracteristicas de
la identidad e imagen corporativa.

El tercer capitulo hace una revisidon histérica de la T7elefonia en
México en sus cuatro etapas. La primera de las cuales habla de la
introduccion de la telefonia en México. La segunda etapa se enfoca en la
estatizacion de Telmex, las razones y formas en las que se produce. La
tercera etapa habla de la privatizacion de Teléfonos de México durante el
gobierno de Carlos Salinas de Gortari, la forma y contexto en que se lleva
a cabo dicha privatizacion. En la Ultima etapa se habla de la introduccién
de la competencia en telefonia, en este apartado hablamos del origen y
desarrollo de Maxcom, una d las empresa que entre en dicha
competencia.

El cuarto capitulo de esta Tesis es el de metodologia, en donde se
hablan de los objetivos de investigacién asi como de las hipétesis de
trabajo. Se desarrolla, ademas, el instrumento de medicion explicando
cada una de las variables que la componen y los sistemas de recoleccion
de datos y computo de los mismos. En el quinto capitulo se analizan los
resultados obtenidos por la investigacion y se dan a conocer los
porcentajes obtenidos por los mismos. El sexto capitulo seran las
conclusiones a que se llegaron después de analizar los resultados. Por
ultimo el séptimo capitulo habla de las observaciones y recomendaciones
gue se sugieren para cada compafia analizada. Ademas en éste ultimo
capitulo se incluyen recomendaciones generales que son la base para

desarrollar un curso de calidad en el servicio.



