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En éste momento de la historia, México se encuentra compitiendo
en un mercado global y aunque ésta tesis se centra en un mercado
mexicano, en especifico de Puebla, se toman dos conceptos especificos
de importancia actual, la imagen y la calidad en el servicio. En muchas
partes del mundo se les esta prestando especial atencion, por lo que, las
empresas no tienen mayor opcién que interactuar con ellas. Asi en éste
punto, podemos decir que para competir de manera efectiva, ya sea en
un mercado global o en uno interno, es necesario tomar en cuenta
aquellas caracteristicas que las hagan competitivas, de ahi la importancia
de prestarles atencion y la razon de ser de ésta tesis.

Llevados por el interés en éstos conceptos, nos dimos a la tarea
de investigar que tanto la calidad en el servicio y la imagen se hacen
necesarias para que el cliente seleccione un proveedor. En ésta tesis se
analizaron a dos compadias telefénicas -Telmex, Maxcom- para
responder a dicho interés. Durante el desarrollo de la misma pasamos del
plano tedrico, en donde sblo teniamos ideas acerca de lo que podria ser,
al plano practico, en donde descubrimos como éstos dos conceptos
interactdan entre si.

Desde la perspectiva histérica, la telefonia y su evolucion han
estado marcadas por una sola compafia, un monopolio llamado Telmex.
A ésta compaiiia no la podemos apartar de ésta historia y no es posible

entender sus vicios y virtudes sin ella. Lo que hoy es Telmex, es en gran
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medida un legado de todos sus afios como monopolio, producto en
principio de la inversion extranjera y luego del control estatal. Es un
gigante de la telefonia en México. La Unica opcidon que se ha tenido
durante muchos afos. Sin embargo, hace poco, en 1997, con la entrada
de la competencia vieron su oportunidad en un principio las empresas
extranjeras y posteriormente empresas nacionales dispuestas a trabajar
en éste rubro, con todas las dificultades que les crea ser nuevas y sin
contar con la gran infraestructura que Telmex posee. Entre ellas
Maxcom.

Maxcom es una empresa relativamente nueva, que para poder
competir en un mercado en donde Telmex es el lider indiscutible,
necesita centrar sus esfuerzos en la calidad del servicios, para que ésta
se convierta a largo plazo, en el factor diferenciador que logre dar una
imagen atractiva y que a fin de cuentas constituya la razén principal para
adquirir sus servicios. Respaldando lo afirmado, los resultados obtenidos
en la investigacion demuestran que la calidad en el servicio que ésta
empresa maneja, ha originado la lealtad en sus usuarios practicamente
en su totalidad, cuestion que Telmex no ha podido lograr ni con los afos
que lleva ofreciendo los servicios, ni con su infraestructura tecnoldgica.
Sin embargo, en México existe una cultura de conformidad, lo que hace
mas dificil la captacién de clientes y el desarrollo de la cultura de la
calidad de servicios.

Como reflexién final, nos queda pensar jqué les queda en el futuro
a ambas compafias? En el caso de Telmex, no es dificil imaginarlos. Con

su capacidad econ6mica e infraestructura, seguira siendo durante
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muchos anos, la lider en telecomunicaciones en México. En el caso de
Maxcom, el futuro no se presenta tan facil. Se percibe que podria crecer
si sigue centrandose en la calidad en el servicio, pero también es de
suma importancia, invertir en areas muy especificas y esenciales como lo
son la publicidad, misma que le brinda la oportunidad de darse a conocer,
tener mayor presencia y posicionar su imagen en el mercado, cautivando
nuevos usuarios y mercados. Pero en un mundo de globalizaciéon, en la
que los monopolios absorben a las compafias con menos recursos
econémicos, se podria llegar a considerar mas no asegurar, que mas
adelante en el supuesto de estar interesado, Telmex la compre si llegase
a tener una crisis financiera; la quiebre con estrategias publicitarias, de
promocién y/o mejorando considerablemente las ventajas competitivas
de la misma -calidad en el servicio-, o por Gltimo en el caso que se
interesara en una alianza con la misma, obteniendo el control de dicha
compafia. Esto sélo podria ocurrir, en el caso que Maxcom descuidara
notablemente su ventaja competitiva que es la calidad en el servicio.

Por Gltimo y no menos importante, es la necesidad que tanto
clientes y empresas de cualquier ramo, se centren mas en la exigencia y
en la basqueda de la calidad y que de ésta manera se origine una cultura
de la misma y como resultado, provocar mayor satisfaccion en los
clientes. Pero para ello, es necesario cambiar las maneras en las que se

interactlan dentro y fuera de las empresas.
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