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Abstract

El objetivo de este trabajo, consistié en conocer el impacto de la publicidad de los oferentes de
servicio de telefonia mdvil en los usuarios de la zona dos del municipio de San Juan Chamelco,

del departamento de Alta Verapaz.

En la investigacion participaron las personas que residen o laboran en el sector y que cuenten con
un teléfono movil, ya que hoy en dia existe una gran oferta de servicios en el mercado que
ofrecen las distintas empresas que se dedican a este ramo, se tomaron como sujetos de estudio a
los usuarios de las compaiiias Tigo, Claro y Movistar, como oferentes de servicio de telefonia

movil

Este articulo, se desarrollé bajo los lineamientos del método cientifico, el instrumento empleado
para recabar datos, fue la encuesta, conformada por una serie de nueve preguntas, la cual se

convirtio en la fuente de datos primarios para la culminacién de la investigacion.



Introduccion

En Guatemala las empresas de telecomunicaciones moviles se han incursionado en los hogares y
a miles y miles de personas, la telefonia mavil en el pais ha tenido un crecimiento exponencial
segun datos de la Super Intendencia de Telecomunicaciones —SIT-; “con el auge de la tecnologia
y en un mundo globalizado las empresas siguen innovandose y tienen una fuerte competencia por
ocupar un buen segmento del mercado guatemalteco, y ofrecen a las personas servicios de
telefonia mévil que tengan un valor agregado y lograr tener la preferencia en el uso de los
servicios de cualquiera de las tres empresas que operan en el mercado de las telecomunicaciones

moviles”.

Los objetivos que se persiguen con la investigacion son: conocer el impacto de la publicidad de
los oferentes de servicio de telefonia movil en los usuarios de la zona dos del municipio de San
Juan Chamelco, Alta Verapaz, de igual forma determinar si el usuario conoce las distintas
promociones y precios que le ofrece su operadora de servicios moviles y, analizar los factores
que tomaron en cuenta los usuarios al momento de adquirir los servicios que prestan las empresas

de telefonia mévil.

El desarrollo de la investigacion se ha dividido en capitulos e informacion anexa, cuyo contenido
abarca datos importantes que se describen de la manera siguiente: El Capitulo I, describe como
las empresas que proveen el servicio de telefonia mévil compiten dia con dia para tener mas
usuarios en cada una de sus empresas, con el beneficio que se tiene con el auge en el mundo
tecnoldgico y como las personas se inclinan hacia cierta empresa para hacer uso de los diversos
servicios que tienen, y cOmo las personas asignan en su presupuesto cierta cantidad de dinero de
acuerdo a sus ingresos, para poder estar conectados en un mundo tecnolégico; en este capitulo se

plantea el problema, la pregunta de investigacién y los objetivos de la investigacion.



En EI Capitulo I, se efectlia la presentacion de resultados obtenidos en el campo de estudio, en la
que se utilizé la herramienta tipo encuesta, reflejando importantes datos que se plasman los

mismos mediante graficas cuantitativas conteniendo los resultados e interpretacion de resultados.

En definitiva se establecen conclusiones y recomendaciones, fundamentado segin los datos
obtenidos dentro de la investigacion; se hace referencia a la bibliografia utilizada durante el
proceso y se integra informacion anexa del modelo de la encuesta utilizada, imagenes que
respaldan la labor de campo realizada y otros datos importantes que se utilizaron para obtener los

resultados de la investigacion.



Capitulo 1

Metodologia

1.1Planteamiento del problema

La empresa es el ente donde se crea riqueza, permite que Sse pongan en operacion recursos
organizacionales (humanos, materiales, financieros, técnicos) para transformar insumos en bienes
0 servicios terminados, con base en los objetivos fijados por la direccion general; interviene en
diferentes grados y los motivos econémicos, sociales y de servicio. (Rodriguez Valencia, 2010, p.
24).

En Guatemala dentro del sector comercial se encuentran las empresas de telefonias moviles, las
cuales su giro comercial o actividad econdmica principal es la comunicacion a través de los
distintos dispositivos mdviles; el crecimiento que han tenido en los Gltimos afios han sido a pasos
agigantados, promovidos por el auge de la tecnologia y de la misma necesidad de estar
interactuar y de comunicarse por motivos personales o laborales y el uso del internet que se ha

vuelto parte importante en la vida de los consumidores para estar conectados en el mundo actual.

Cuando una persona consume, se altera la realidad econémica y la accion de consumir repercute
en la economia y la sociedad; a mayores ingresos, tienden a consumir méas y el consumo se da de
acuerdo a los diferentes deseos y necesidades existentes de una persona cuando adquiere un
producto o servicio; ademas, las empresas van creando una necesidad en la poblacion y es en este
punto donde los ingresos varian o se ven afectados de acuerdo a la satisfaccion de un deseo o una
necesidad existente o generada por las empresas; el mercado de las comunicaciones y
especificamente el de las telefonias mdviles, se hace evidente que mantienen un crecimiento
considerable en el mercado nacional y local, creando nuevas necesidades y expectativas de

comunicacion; es por ello que se aborda el tema de la economia del consumidor, afectada por la



preferencia de los servicios prestados por telefonias maviles, en usuarios de la zona 2 del
municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Determina la publicidad de los oferentes de servicios de telefonia movil, la preferencia de los
usuarios de la zona dos del municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz?

1.3 Obijetivos de investigacion

1.3.1 Objetivos generales
Determinar el impacto de la publicidad de los oferentes de servicios de telefonia mévil en los
usuarios de la zona dos del municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz, como herramienta

para la busqueda de estrategias de mercadeo.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer si las personas conocen las distintas promociones y precios que les ofrecen sus
operadoras de servicios mdviles.

e Analizar los factores que tomaron en cuenta las personas al momento de adquirir los servicios
que prestan las empresas de telefonia movil.

e Identificar el impacto en la economia del consumidor y los precios en los servicios que
prestan las empresas de telefonia movil.

e Evaluar si los usuarios de las diferentes empresas de telefonia movil satisfacen sus
necesidades de comunicacion basado en el precio que se debe de pagar por el servicio.

e Establecer el gasto mensual que emplean los usuarios de las empresas de telefonia mévil que

operan en la zona dos del municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz.



1.4 Definicién del tipo de investigacion

La investigacion que se desea desarrollar en el articulo cientifico es de carécter descriptiva y tiene
como proposito principal describir las caracteristicas de objetos, personas, grupos, organizaciones
0 entornos; es decir, tratar de llevar a un escenario realista alguna situacion que se desea
investigar. Esta metodologia pretende obtener informacién en el campo de estudio de manera
independiente, concreta y realista, ya que se obtienen datos con mucha mas precision al tener un
acercamiento mas cercano con los sujetos de investigacion, siendo los usuarios de las distintas

empresas de telefonias moviles que operan en el mercado local.

1.4.1 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se ocupa de datos cuantitativos. Las practicas cuantitativas estan
animadas por la necesidad de recolectar suficiente informacién de muchos miembros (200 0 més)
de la poblacién definida, de modo que sea posible hacer inferencias precisas sobre los factores

del mercado y los fendmenos que se investigan (Hair Jr., Robert P., & David J., 2010, p. 220).

La investigacion descriptiva permite conocer datos medibles y mas especificos que puedan
aportar informacion relevante durante el proceso de investigacion, ademas permite obtener datos

y caracteristicas muy puntuales de la poblacion de estudio.

1.5 Sujetos de investigacion

Los sujetos de estudio son los consumidores de los diferentes oferentes de servicio de telefonia
movil que utilizan el servicio mavil prepago; es decir, a través de las recargas electronicas de las
diferentes compafiias que operan en el mercado nacional de servicios de Telecomunicaciones

siendo estas Tigo, Claro y Movistar.



1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal
Se determiné la temporalidad de la investigacion por un periodo de seis meses, dando inicio en el

mes de febrero y culminando el proceso durante el mes de agosto.

1.6.2 Geografico
Se determin6 como &rea de estudio, las personas que se encuentran localizadas en la zona dos del
municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz, y que utilizan los servicios que prestan las

diferentes empresas de telefonia movil.

1.7 Definicion de la muestra

El muestreo a emplear sera de tipo finita, por poseer ventajas importantes entre las que se pueden
mencionar: que se puede tener el tamafio de la muestra, se obtiene mayor exactitud, permite
obtener variables cualitativas y se tomaran como sujetos de estudio a los usuarios de las
compafiias Tigo, Claro y Movistar, como oferentes de servicio de telefonia mdévil y que se
encuentren econdémicamente activos en la zona dos del municipio de San Juan Chamelco, Alta

Verapaz.
N= Total de la poblacién
Z= Nivel de confianza

P= Probabilidad de éxito
= Probabilidad de fracaso

E= Error de muestra.

En esta investigacion se determino un universo de 920, datos obtenidos en el Instituto Nacional

de Estadistica 2017, habiendo tomado como sujetos de estudio a las personas que habitan en la



zona 2 de San Juan Chamelco, Alta Verapaz; en virtud de ello, el universo no supera los 30,000
elementos por lo que se aplicara la formula finita la cual refleja el siguiente resultado:

El tamafio de la muestra de acuerdo a los datos mencionados con anterioridad corresponde a

106 personas.

1.7.1 Empleo de muestra finita

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y tiene
que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de
la poblacion (Hernandez Sampieri, 2016, p. 92).

La muestra finita consiste en la seleccion de una parte de los elementos de una poblacion
estadistica, con el objetivo de sacar conclusiones de dicha poblacién y en la investigacion a
realizar seran tomadas al azar como minimo a ciento seis personas con caracteristicas que se
encuentren econdmicamente activas, que residan o que laboren dentro del &rea geogréfica de
estudio y que utilicen algun servicio de telefonia mévil de cualquier oferente en la zona dos del

municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz.

1.8 Definicion de los instrumentos de investigacion

En la etapa de recoleccion de datos, se usa un grupo de técnicas e instrumentos a través de los
cuales podemos obtener y medir la informacién recopilada sobre un grupo de pardmetros que
queremos determinar, partiendo del disefio de la investigacion, la muestra adecuada en
concordancia con el problema cientifico a resolver y la hip6tesis planteada, teniendo muy en

cuenta las variables seleccionadas. (Martinez Carrasco, 2009, p. 41),

Para la presente investigacion del articulo cientifico se utilizara la encuesta como técnica de
recopilacion de datos, se plantean una serie de nueve interrogantes cuyos resultados nos serviran
para analizar y sacar las conclusiones necesarias que nos acerque a los objetivos de la

investigacion.



La encuesta es semejante a la entrevista pero escrita, donde a través de un conjunto de preguntas
se pretende obtener una informacion sobre el mundo interior del encuestado o su percepcion del
fendmeno que se investiga, por lo que no puede ser obtenida por observacion. (Hernandez Leon
& Coello Gonzalez, 2006, p. 68)

A través de la encuesta como trabajo de campo, se recopila datos mediante un cuestionario
basado en preguntas directas a los usuarios de las diferentes empresas de telefonia movil siendo
estas Tigo, Claro y Movistar y que se ven afectadas en su presupuesto mensual, por el precio en

el servicio que prestan los diferentes oferentes.

1.9 Recopilacién de datos

La recolecciéon de datos comprende la actividad fisica de recabar en los sujetos identificados
anteriormente, la informacion que nos servira para determinar el impacto de la publicidad de los
oferentes de servicio de telefonia mévil en los usuarios de la zona dos del municipio de San Juan

Chamelco, Alta Verapaz.

1.10 Procesamiento y analisis de datos
Mediante un andlisis critico de la informacion obtenida mediante el instrumento de investigacion,
se determinara la realizacion de cuadros estadisticos y su respectiva interpretacion, como

resultado de la misma y para formular las conclusiones pertinentes.



Capitulo 2

Analisis e interpretacion de resultados

Gréfica No. 1

Marque el rango de edad en el que se encuentra

18320 w21a30 =31a40 =m4lenadelante

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Los mayores usuarios de los diferentes servicios que prestan las empresas de telefonia mévil en
sus diferentes servicios, se encuentran en un rango de 21 a 30 afios de edad, luego se encuentran
las personas en un rango de 31 a 40 afios como mayores usuarios y en el tercer y cuarto lugar se
encuentran los rangos con menores porcentajes siendo de 18 a 20 afios y con el de menos
porcentaje las personas que se encuentran en el rango de 41 afios en adelante, son los jovenes
quienes mas utilizan los servicios de las tres empresas de telecomunicaciones que operan en el

pais.



Gréfica No. 2

¢Qué empresa le brinda el servicio de telefonia movil?

= Tigo = Claro = Movistar

Fuente: Elaboracidn propia, afio 2018

La empresa que cuenta con la mayor cantidad de usuarios y por légica tiene la mayor demanda en
la prestacion de sus servicios de telefonia movil dentro de los encuestados es la empresa Tigo, el
segundo lugar lo ocupa Claro y en el Gltimo puesto quien tiene menor demanda dentro de los

usuarios es la empresa Movistar.



Gréfica No. 3

Actualmente, ¢de donde provienen sus ingresos mensuales?

M Asalariado Comerciante M Por servicios M Agricultura ® Otros

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Los ingresos de los usuarios de las diferentes empresas de telefonia mévil provienen en su gran
mayoria del sector asalariado es decir las personas que laboran en el sector publico y en la
iniciativa privada, en segundo lugar como principal fuente de ingresos dentro de los encuestados
se encuentran los comerciantes, luego encontramos a los que laboran en el sector de servicios, en
el antependltimo lugar se encuentran las personas que obtienen sus ingresos en el sector de la
agricultura y por ultimo encontramos la opcion de otros como parte de los ingresos, y son los que
provienen por manutencién de los padres o conyuges que forman parte de la investigacion y

ademaés hacen uso de los servicios de las tres empresas de telecomunicaciones en el pais.



Gréfica No. 4

¢Qué tipo de plan de pago utiliza para su dispositivo movil?

71%

m Con contrato Sin Contrato

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Las personas que utilizan los diferentes servicios de las diversas empresas de telefonia movil
prefieren hacer uso de estos servicios de comunicacion sin estar atados a un contrato por cierto
tiempo definido y prefieren evitar problemas legales por falta de pago, por lo que prefieren
utilizar los servicios sin ningun tipo de convenios y en el momento que deseen dejar de utilizar el
servicio no tengan inconveniente alguno en dejar de utilizarlo y que las empresas les brindan
hasta tres meses para no ingresarle saldo a su nimero, mientras que en un porcentaje menor
utilizan los servicios bajo ciertas condiciones de un contrato de servicios y que resulta ser de
beneficio para este grupo de personas el estar conectados y comunicados en todo momento y
establecen un rubro de gasto para este servicio de forma mensual esta situacion se refleja en los
asalariados y comerciantes que tienen la capacidad de adquirir este servicio bajo las condiciones

especificadas.
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Grafica No. 5

¢Cuanto es el gasto que realiza mensualmente en los diferentes servicios que su empresa de

telefonia le ofrece?

B Menor a Q.100.00 mde Q.101.00 a Q.200.00 mde Q.201.00 a Q.300.00
B de Q.301.00 a Q.400.00 mde Q.401.00 a Q.500.00  de Q.501.00 en adelante

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

La mayor parte de los usuarios realizan un consumo mensual en el servicio de telefonia movil
menor a Q.100.00, puesto que se acomoda a sus necesidades Yy es la capacidad que ellos tienen de
adquisicion del servicio, luego tenemos a las personas que deben tener dentro de su presupuesto
mensual destinado a telefonia la cantidad entre Q.101.00 a Q.200.00; estos son los dos rangos de
mayor consumo en los servicios de telefonia movil en este rango encontramos a los agricultores,
comerciantes y de servicios y luego otro porcentaje en menor cantidad gasta en este rubro entre
Q.301.00 a Q.400.00, en el ultimo lugar tenemos gastos de Q.401.00 en adelante.
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Gréfica No. 6

¢ Qué factores tomo en cuenta al momento de elegir una compafiia de telefonia movil?

0%

B Promociones M Publicidad ® Cobertura M Tipos de planes M Nivel de sefial " Tarifas ® Otros

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Al momento que una persona decidid utilizar los servicios que presta su empresa de telefonia
movil, analizé distintos aspectos que reinen las condiciones necesarias de comunicacion y en
precios del servicio, los factores que analizé fueron principalmente de los diferentes planes y que
se adeclen a sus necesidades, luego a la cobertura que ésta presta a los diferentes usuarios y que
pueda tener comunicacién en cualquier lugar y en todo momento; en una decision intermedia se
puede verificar otros aspectos como las promociones y el nivel de sefial, y otros factores de
menor peso son las tarifas y la publicidad que tienen las empresas para el convencimiento a las

personas al momento de utilizar sus servicios.
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Gréfica No. 7

¢ Conoce el precio por minuto en las llamadas, mensajes de texto, redes sociales e internet

que realiza a través de la empresa que le brinda el servicio de telefonia movil?

62%

mSi = No

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Las personas que utilizan los servicios que prestan las diferentes empresas de telefonia movil en
su gran mayoria desconocen los precios por cada servicio que estas empresas prestan en el
mercado de las telecomunicaciones y ven otros aspecto de mayor relevancia, y por cuestiones de
necesidad y de ciertos beneficios ellos se inclinan a ciertas empresas y no se interesan muchas
veces en conocer los precios, y otro porcentaje indico conocer estas tarifas en los servicios, cabe
resaltar que las empresas no dan a conocer sus precios de llamadas, se enfocan en los diferentes

planes que ya tienen establecido cierta cantidad de beneficios a un precio definido.
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Gréfica No. 8

¢ Qué tipo de beneficio obtiene o ha obtenido por el uso del servicio en la empresa de telefonia

movil de su preferencia?

2%

B Llamadas ilimitadas = Cobertura
M Mejor navegacion y precio B Obtiene telefono al renovar plan
B Ningun beneficio Nulas

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Segun la informacion obtenida acerca de los beneficios que las personas obtienen al utilizar los
servicios que le presta su empresa de telefonia mavil, el primer factor que resalta es el de la
cobertura, como principal beneficio de estar comunicado en cualquier parte de la republica de
Guatemala principalmente por aspectos laborales; posteriormente obtienen lo que son las
Ilamadas ilimitadas en diferentes planes que se tiene en el mercado en el que cada empresa varia
en minutos de las llamadas ilimitadas, luego tenemos el beneficio de tener una buena navegacion

a un buen precio y otro porcentaje indicd que no obtiene ningin beneficio.
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Gréfica No. 9

¢ Qué tipo de problemas ha encontrado en el servicio que le presta su empresa de telefonia movil?

M Variacion de precios [ Alto costo en el servicio B Mala sefial del servicio B Ningun problema

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

Dentro de los principales problemas que las personas han encontrado al utilizar los servicios de
telefonia movil resaltan 3 factores, siendo estos: la variacion de precios sin ningun tipo de aviso
previo y que afectan la economia del consumidor, y el segundo problema resalta la mala sefial del
servicio y en ocasiones se tiene este problema cuando existe alguna emergencia de comunicacion
concerniente a lo laboral, familiar y otros factores como alto costo en el servicio, y la mayor parte
de los consumidores en las diferentes empresas indicaron no tener ningin problema con el

servicio y gue se encuentran satisfechos con el servicio que les brindan.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacion

Para la presente investigacion se requiere el criterio de los usuarios de las distintas empresas de
telefonias moviles, para obtener y conocer los datos que en este espacio se desarrolla y se
necesitan para conocer si la publicidad de los oferentes de servicios de telefonia mévil determina
la preferencia de los usuarios de la zona dos del municipio de San Juan Chamelco, Alta Verapaz,
ya que en la actualidad existen tres empresas que operan en Guatemala siendo estas Tigo, Claro y

Movistar.

Estas empresas se mantienen en una constante innovacion de sus servicios, con la finalidad de
tener una buena participacién en el mercado y lograr de acuerdo a sus estrategias, que las
personas se inclinen por su empresa favorita de acuerdo a las necesidades del consumidor y
ademas a los beneficios que la empresa le pueda ofrecer al consumidor, el método cientifico
I6gico extrapolar consiste en la suposicion que desde lo que se aporta en la investigacion se

puede predecir el comportamiento de una situacion real.

Con la llegada del siglo XXI ha traido consigo una nueva forma de comunicacion personal y
grupal para la sociedad, dejando en el pasado las primeras formas de comunicacion que fueron a
través de cartas, telegramas, fax entre otros, la telefonia mévil llego a la vida de muchas familias,
y se ha convertido en una herramienta o un medio indispensable para los usuarios que utilizan

este servicio ya que les permite comunicarse de forma inmediata a cualquier parte del mundo.
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Con anterioridad, disponer de algun teléfono, era un lujo, el cual muy pocos contaban con la
capacidad de adquisicion por el costo del mismo, solo unos cuantos tenian la dicha de tener uno
en casa. Con el paso de los afios, los avances de la tecnologia, este dispositivo paso de ser un lujo
a ser un medio para cubrir una necesidad, casi no existe un hogar en la republica de Guatemala en
que falte un dispositivo mévil o residencial; es innegable que el proceso iniciado con la privatizacion

de la empresa estatal de teléfonos facilitd de gran forma el acceso a esa forma de comunicacion.

En la actualidad es muy dificil ver a alguien que no disponga de este dispositivo, se ha observado
el uso del teléfono y de los diferentes servicios que estas empresas ofrecen en hogares y de
diferente clase social y hasta en lugares en donde quizas en ningln momento se penso que
llegaria la sefial de comunicacion movil, Pero no muy tarde, después que llegarian inversionistas
extranjeras al pais y a centrarse en el proyecto telefonico y poder expandirse a todo el pais, es una
clara evidencia también que las empresas se han esforzado y han invertido para poder llegar a
cada uno de los hogares guatemaltecos y apoderarse de todo nicho de mercado que aun pueda

estar disponible.

Desde su llegada al mercado y la accesibilidad del servicio de telefonia movil, ha aumentado con
el paso de los afios ya que la gran mayoria de la poblacion cuenta con un teléfono moévil y dia a
dia la demanda va en aumento, como referencia de ello existen méas teléfonos inteligentes en

Guatemala que la misma poblacion guatemalteca.

El servicio de telefonia movil permite la comunicacion en cualquier lugar dentro de una
cobertura. Para lo cual se dispone de la utilizacién de la red de comunicacion y de un dispositivo
movil. En la actualizacién las funciones de los servicios que estos prestan han aumentado desde
Ilamadas de voz, mensajes de texto a una diversidad de redes sociales que son la novedad del

momento, ademas aplicaciones para una variedad de usos.

Dado que el uso del teléfono movil se ha convertido en algo basico para las personas y su uso de

forma diaria dentro de la sociedad, se ha vuelto indispensable y como un medio de comunicacion

17



eficaz y eficiente en las personas, se vuelve necesario tomarlo en cuenta como parte de sus gastos

de consumo de forma mensual.

Las compafiias de telefonia mdvil siguen invirtiendo en nuevos servicios para ofrecerle a sus
clientes y con ello las personas tienen mas oferta de servicios y pueden evaluar los valores
agregados que cada una de éstas ofrecen al mercado y luego los usuarios toman su decision de
acuerdo a los diferentes factores de conveniencia de elegir la empresa que le brindara el servicio
de telefonia mavil, ya que unas ofrecen calidad de servicio, otras por su parte esta el precio,

cobertura, diferentes promociones entre otras.

El servicio de la telefonia mévil desde su llegada hasta hoy en dia ha sufrido varios y nuevos
cambios, la telefonia mévil vino a facilitar la vida de las personas en un mundo cambiante
tecnoldgicamente. La telefonia movil sufre cambios que se han ido adaptando a las necesidades a
las personas siendo a que estas sean accesibles y que sea optados por cualquier persona que

pertenezca a un estatus social.

Las grandes compafiias de telefonias moviles, en Guatemala compiten gradualmente por cubrir y
acaparar gran parte del mercado nacional. Siendo asi que estas empresas se entrelazan entre si

para llevar a cabo el servicio movil.

Durante varios afios, el tema del monopolio en la telefonia nacional fue un problema que genero
grandes debates y criticas. Contar con una linea de teléfono era practicamente un privilegio; un
reducido nimero de familias tenian acceso a ese servicio; incluso en los inicios de los afios
noventa, cuando en otras latitudes ya sorprendian las modernas manifestaciones de teléfonos
moviles, en Guatemala el problema del monopolio de la telefonia estatal persistia; no fue sino
hasta mediados de esa década cuando la privatizacion (criticada por muchos sectores) permitid
que se estableciera cierta competencia, con la aparicion en el mercado de la empresa Telgua que
sustituyd a la nacional Guatel, época que coincide con la llegada de la empresa llamada Comcel,
cuyo principal producto era el teléfono celular; desde entonces, hemos sido testigos de

innumerables cambios en la forma en la que los guatemaltecos podemos comunicarnos
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En cuanto a la preferencia de los consumidores se inclina hacia la adquisicion del plan prepago,
por el hecho de que las personas piensan que asi se pueden controlar de mejor manera su
economia y como segundo factor el hecho que se cree que es mas barato, debido a los incentivos
que se dan con las promociones y la flexibilidad que ofrece esta modalidad a sus consumidores.

En el mercado guatemalteco de telefonia mdvil actual presenta un oligopolio conformado por tres

empresas principales: Claro, Telefénica y Tigo.

En la actualidad la globalizacion permite que pequefias y medianas empresas ingresen a los
mercados mundiales, mediante los procesos de comercializacion, venta y distribucion. En este
aspecto, la telefonia celular como un pilar importante dentro de las comunicaciones en un mundo
globalizado, facilita la intercomunicacion y el intercambio, ademéas que incentiva los avances
tecnoldgicos; en el &mbito cultural permite que los usuarios intercambien formas de vida de

culturas distintas mediante el uso de Internet que poseen algunos celulares de tltima moda.

Hoy en dia, el usuario se encuentra en un mercado creciente en el cual cada dia tiene més
informacion a su alcance, asi como la disponibilidad de una diversidad de precios y facilidades
para poder adquirir un teléfono celular, ademés de diferentes formas de pago por el tiempo de
aire a utilizar, como con las tarjetas prepago de valores que van desde los cinco quetzales hasta

montos elevados o por medio de una cuenta de crédito de facturacion mensual.

Al igual que en los mercados mundiales, las empresas operadoras de telefonia celular en
Guatemala, han basado su crecimiento, enfocandose en estrategias para aumentar sus ingresos
por medio de los servicios adicionales que ponen al alcance de sus clientes, con una diversidad de
opciones a utilizar por medio de la telefonia mavil celular, los cuales pueden ofrecer bajo su
misma plataforma de operacidn, lo que a su vez minimiza sus costos y aumenta sus ingresos por

usuario.
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Ademaés los operadores pueden incrementar los servicios a los usuarios existentes, sin requerir
una inversion adicional en cambiar el teléfono celular, lo cual va de la mano con la tendencia
mundial de unificar los servicios que se pueden prestar en un solo aparato, convirtiéndolo en una
herramienta de comunicacion con aplicaciones para descargar tonos de timbres, fotos, videos,
correos electronicos y otra diversidad de usos que el usuario quiera pagar como servicios

adicionales.

Esta reaccion de la industria de las telecomunicaciones ha contribuido para que la penetracion
movil en el pais de Guatemala sea alta y por cada habitante tenga en su poder un celular, las
telecomunicaciones han facilitado el estar comunicado con familiares, amigos o comparfieros de

trabajo.

Las campafias publicitarias mas fuertes de Guatemala, se han centralizado en el cambio de un
celular béasico a un teléfono inteligente, su objetivo principal es lograr la penetracion méaxima en
el mercado Guatemalteco y descongestionar la red dos y tres G y lograr un cambio a una red mas
amplia y veloz en este caso seria cuatro G, esto sucedera por medio del cambio de los celulares
basicos mediante las promociones que ofrecen las telefonias para adquirir teléfonos inteligentes,
publicidad de medios, anuncios de radio, anuncios en canales de televisién nacionales, vallas

publicitarias y medios escritos.

El cambio de un teléfono celular basico a uno inteligente se motiva gracias a las nuevas
tecnologias y tendencias que se tienen en esta industria de telefonia movil y las diferentes
compafias que ofrecen diferentes tipos de caracteristicas en cada teléfono movil. El
comportamiento de un consumidor es diferente, gracias a sus necesidades basicas, el mismo se ha
desarrolla en el campo psicoldgico que lo componen los siguientes factores: la motivacion, la
percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las actitudes; ademas de la experiencia que se

genera con la compra.
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3.2 Hallazgos y analisis general

El servicio de telefonia movil permite la comunicacion en cualquier lugar dentro de una
cobertura, para lo cual se dispone de la utilizacion de la red de comunicacién y de un dispositivo

movil.

En la actualidad las funciones de los servicios que éstos prestan, han aumentado desde llamadas
de voz, mensajes de texto a una diversidad de redes sociales que son la novedad del momento,

ademas aplicaciones para una variedad de usos.

A pesar de que la telefonia celular fue inventada con el Gnico objetivo para ser utilizada para la
voz, la tecnologia celular de hoy en dia es capaz de brindar otro tipo de servicios, como datos,
mensajes de texto, audio, cdmara, internet, video con algunas limitaciones. No obstante la
telefonia inaldmbrica del mafiana por sus aplicaciones requerird mayor consumo de ancho de

banda como el que se utilizan en otros paises desarrollados.

En el mercado guatemalteco los servicios de telefonia mévil se prestan en planes de pago que
difieren de acuerdo al precio del equipo y el consumo que se tiene para éste. Las preferencias de
los consumidores se inclinan hacia la adquisicion de un plan de pago y la cobertura que se les
brinda. EI mercado guatemalteco de telefonia movil actual presenta un oligopolio conformado

por tres empresas principales: Tigo, Claro y Movistar.

Tigo es la compafiia més utilizada por los usuarios de la zona 2 del Municipio de San Juan
Chamelco, Alta Verapaz, la cual por la cobertura que tiene, es utilizada en una mayor parte del
pais; Claro es la empresa que le sigue en afluencia y utilizacién, dejando a Movistar como el
menos utilizado por usuarios, pero para los cuales las promociones que éste les brinda, son

buenas para poseer esta linea de telefonia.

Los diferentes medios de comunicacion son muy utilizados para la difusion de las promociones

que son brindados por las operadoras de servicios de telefonia moévil, los cuales son medios y
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formas de apoderamiento de los usuarios que quieren hacer uso de los mismos. Las compafiias
telefonicas poseen sus propios medios de comunicacién para divulgar o socializar las
promociones que éstos ofrecen a los usuarios, estos medios son mensajes de texto o bien las redes

sociales.

Los usuarios necesitan de los servicios que las operadoras de servicio de telefonia prestan, al
pasar el tiempo las necesidades han ido cambiando conforme la actualidad, los gustos y el
diferente catadlogo de aplicaciones y servicios que ofrecen. Por lo cual las redes sociales ha

aumentado de consumidores, pero no dejando atras las Ilamadas de voz.

Los gastos que incurren en poseer un dispositivo movil y hacer uso de los servicios son altos; sin
embargo, una gran cantidad de consumidores realizan este gasto no importando lo elevado que
pueda ser, para la adquisicion de los servicios toman en cuenta los planes, cobertura,

promociones y nivel de sefial que tiene su compafiia telefonica preferida.
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3.3 Conclusiones

e La preferencia que tienen los usuarios hacia las empresas que les brindan el servicio de
telefonia mavil, esta determinada por la publicidad que estas realizan para dar a conocer cada
uno de sus planes y promociones, y luego las personas de acuerdo a sus necesidades de
comunicacion optan por elegir cierta empresa que les provea de este servicio y que cumplan

con las expectativas de comunicacion.

e Los usuarios conocen de los beneficios y de las distintas promociones que las empresas
ofrecen al mercado, pero desconocen los precios que estas cobran por el uso de los distintos
servicios de comunicacion y por cuestiones laborales, personales o de emergencia hacen uso
de estos servicios y descuidan este factor importante que les afecta en su presupuesto
mensual, aunque las personas ya tienen destinado para este rubro en su presupuesto mensual

cierta cantidad que les permita estar conectados a través de las distintas redes sociales.

e Los factores que tomaron en cuenta los usuarios al momento de adquirir los servicios que
prestan las empresas de telefonia movil fueron principalmente la cobertura, el nivel de sefial
para estar siempre comunicados tanto con sus familiares, de igual manera la exigencia laboral
asi lo requiere, es importante resaltar los diferentes planes que éstas ofrecen para sus clientes.

e Con el auge de la tecnologia y de las redes sociales, cada dias las personas tienen la necesidad
o simplemente el deseo de estar comunicados, eso conlleva a tener un impacto en su
economia ya que ahora tienen asignado a su presupuesto mensual una cantidad que les
permita costear este gasto aunque deban de realizar algun ajuste a otro rubro dentro de sus

egresos mensuales.
e Los usuarios consideran que estan satisfechos con el servicio que les presta su empresa de

telefonia movil; por supuesto que existe otro nimero que lamentablemente no le agrada el

servicio principalmente por la falta de sefial, o que les provoca atrasos en ciertas actividades
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laborales o para cubrir algin tema de emergencia y sefial por la falta de cobertura en el

servicio.

De forma mensual los usuarios realizan un consumo en el servicio de telefonia movil que se
encuentran en los rangos desde Q.100.00, luego encontramos en la media gastos de Q.200.00
y otro porcentaje se encuentran en el rango de los Q.300.00, cada una de las personas
acomodan dicho rubro de gasto de acuerdo a sus necesidades y a la capacidad de adquisicion

del servicio.
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Anexo 1
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Licenciatura en Administracién de Empresas

A continuacion, se le presenta una serie de interrogantes, las cuales solicitamos su colaboracion
para responder de manera objetiva y que nos ayude a identificar cbmo afecta econémicamente en
su presupuesto mensual a las personas en la preferencia de servicios prestados por una empresa

de telefonia movil, por su colaboracion muy agradecidos.

=

Marque el rango de edad en el que se encuentra.

|18a20| |21a30| |31 a40| |41 en adelante| |

2. ¢Qué empresa le brinda el servicio de telefonia movil?

ITigp | |Claro | |Movistar | |Niinguna | |

3. Actualmente, ;de donde provienen sus ingresos mensuales?:

Asalariado Comerciante
Por Servicios Agricultura
Otros

4. ¢Qué tipo de plan de pago utiliza para su dispositivo mévil?

|Con Contrato | |Sin Contrato | |

5. ¢Cuénto es el gasto que realiza mensualmente en los diferentes servicios que su empresa

de telefonia le ofrece?

Menor a Q.100.00 de Q.101.00 a Q.200.00 de Q.201.00 a Q.300.00
de Q.301.00 a Q.400.00 de Q.401.00 a Q.500.00 de Q.501.00 en adelante
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6. ¢Qué factores tomo en cuenta al momento de elegir una compafiia de telefonia movil?

Promociones Publicidad Cobertura
Tipos de planes Nivel de sefial Tarifas
Otros

7. ¢Conoce el precio por minuto en las llamadas, mensajes de texto, redes sociales e internet

que realiza a través de la empresa que le brinda el servicio de telefonia movil?

[Si | [No | |

¢ Qué tipo de beneficio obtiene o ha obtenido por el uso del servicio en la empresa que de

telefonia movil de su preferencia?

9. ¢Qué tipo de problemas ha encontrado en el servicio que le presta su empresa de telefonia

movil?

iMuchas gracias!
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Anexo 2

n= Nz 2 p.q
(N-1).e* + 7% p.q

N= Total de la poblacién 922
Z= Nivel de confianza 92% 1.75
P= Probabilidad de éxito 0.5
g= Probabilidad de fracaso 05
E= Error de muestra 8%
Anexo 3
N = 922(1.75)%0.5*0.5

(922-1)(0.08)? + (1.75)* *0.5*0.5

N = 922(3.0625) “0.5*0.5
921(0.0064) + (3.0625) *0.25

N = 2823.625*0.25
(5.8944) + (0.7656625)

N = 705.90625
6.660025

N = 105.9915316 =
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Anexo 4

Imagen del area geogréafica del lugar de investigacion

Informacidn proporcionada por la Municipalidad de San Juan Chamelco, Alta Verapaz

LISTADO E INFORMACION BASICA DE LUGARES POBLADOS DEL MUNICIPIO DE:
' T Tpode [Puesto Salud]_Escuela | COCODE |

1] 1610{Chichun Barrio 518250.21 1706170.07/0.5 Kms Terraceria

2| 1610]chimuc Barrio 51872407 1706038.48]1 Knms. Terraceria [No INoJsi 5i Si Si 6| g 495
3| 1610]chitubty Barrio 51882408 1705450405 kms Pavimentad [No N0 Tsi si si si 0] s
4] 1610{Concepcion Barrio 51952003 1704951.99]1Kms Terraceria [No N0 [si Si si si ws| 28] 453
5| 1610]El Calvario Barrio 51834665 1705396.68]0.3 k. Pavimentad [No N0 Tsi si i i B EEE
6] 1610]La Esp Barrio 51793663 17055375103 kms. Teraceria o [si | s Si i i 3] 36 790
7] 1610[Nueva Concepion Barrio 51961845] 1704320371 k. Pavimentad! [No N0 si si si No | 3] 6] an
8] 1610]Resureccion Barrio 517965.14]  1705731.97]0.2 kms. P do (o5 | N0 Tsi si i i 169 168] 337
9] 1610[San Agustin Barrio 51850457 1706320.981 k. P d o Jsi [ Tsi si Si Si 1] 497] 9
10| 1610San Juan Barrio 518150.50] 17053843102 Kms. P d [No [Nosi Si B B 2] 208l 40
1] 1610[San Luis Barrio 5199029  1705917.45]1 kms. P d o Jsi [ Tsi i si si 893 82| 1785
12| 1610[5anta Ana Barrio 51846345 1705203.07]0.5 kms. P g [No N0 Tsi si si si 381 0] 761
13] 1610[Santa Ana Oriental Barrio 51855337 1704574.96[ L kms. P g o [si | s Si i No | 232] 234 66
18] 1610[Santa Catalina Barrio 51810992 1705769.280.3 Knms. P d [No INo Jsi 5i Si Si 1] 3] 6
15 1610[santa Elena Barrio 51867575 17053486205 kms. Terraceria [No N0 Tsi si i si 36| 355 711
16] 1610]Santo Domingo Barrio 51834933 17057455603 Kms. Pavimentad [No N0 Tsi i si si 03] 702] 1405
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Anexo 5
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