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∗Autor para correspondencia: Bárbara Lucila Mora Carbajal, bmoraca@ucvvirtual.edu.pe

(Recibido: 11-03-2024. Publicado: 25-03-2024.)

DOI: 10.59427/rcli/2024/v24cs.1620-1625

Resumen

La implementación de la telecomunicación en el marco de cierre de brechas en un contexto con diversidad geográfi-
ca, etnográfica y social en el contexto latinoamericano ha ido ganando espacio como servicio básico y privado. El
objetivo del presente trabajo fue analizar el derecho a la calidad del servicio en las empresas de telecomunicaciones
en un contexto de diversidad geográfica y de cierre de brechas. Se realizó una Scoping review exploratoria desde
las bases de datos de Scopus, Web of Science y Scielo. Se evidencia una fuerte brecha de desigualdad y fragmen-
tación en el servicio brindado en relación a las telecomunicaciones, esto causado por los obstáculos y/o barreras
legislativas, poĺıtica y geográficas a las que se enfrentan las empresas en Latinoamérica, sumado a la idiosincrasia,
pobreza, la falta de educación y corrupción en el sistema administrativo latinoamericano. Se evidencia un avance
en la implementación de las telecomunicaciones por parte de las empresas privadas a pesar de los obstáculos. El
Estado se esfuerza por apoyar este despliegue consolidándose al servicio de telecomunicaciones como un servicio
básico y necesario, en el contexto de apoyo al cierre de brechas, sin embargo, la diversidad geográfica, el cambio
en las poĺıticas implementadas por los gobiernos de turno, la pésima comunicación e interacción entre los órganos
del Estado, las negociaciones abusivas implementadas por una minoŕıa, la pobreza en las zonas rurales y la idio-
sincrasia cultural de los habitantes condiciona la implementación eficiente y pertinente de las telecomunicaciones
en Latinoamérica.

Palabras claves: Economı́a global, calidad de servicio, empresas, telecomunicaciones.

Abstract

The implementation of telecommunications within the framework of closing gaps in a context with geographical,
ethnographic and social diversity in the Latin American context has been gaining space as a basic and private
service. The objective of this work was to analyze the right to quality of service in telecommunications companies
in a context of geographical diversity and closing gaps. An exploratory Scoping review was carried out from the
Scopus, Web of Science and Scielo databases. A strong gap of inequality and fragmentation is evident in the ser-
vice provided in relation to telecommunications, this caused by the legislative, political and geographical obstacles
and/or barriers that companies in Latin America face, added to the idiosyncrasy, poverty, lack of education and
corruption in the Latin American administrative system. Progress is evident in the implementation of telecommu-
nications by private companies despite the obstacles. The State strives to support this deployment by consolidating
the telecommunications service as a basic and necessary service, in the context of supporting the closing of gaps,
however, the geographical diversity, the change in the policies implemented by the governments in power, the Poor
communication and interaction between State bodies, abusive negotiations implemented by a minority, poverty in
rural areas and the cultural idiosyncrasy of the inhabitants conditions the efficient and relevant implementation
of telecommunications in Latin America.
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1. Introducción
A las empresas de telecomunicación en un contexto de economı́a global, para ganar un mercado mayor de clientes,
ya no les vasta el contar con la mejor tecnoloǵıa, sino que deben orientarse a brindar un buen servicio de calidad
a sus clientes (Gaŕın-Muñoz et al., 2022). Es decir; las empresas de telecomunicación que han logrado el éxito
durante los últimos años se han preocupado no solo por entregar un buen producto; sino también un servicio de
calidad en bien de sus clientes, buscando satisfacer sus necesidades comunicativas (Ordóñez et al., 2013). Como
es entendible, el interés de las empresas del sector de telecomunicaciones no solo está enfocado en expandir su
“imperio” de infraestructura, redes y/o equipos, sino que, este va acompañado de la satisfacción de brindar un
servicio óptimo, del sentir emocional del consumidor final y de la satisfacción de ser considerado como un peldaño
importante para un bienestar social común en la sociedad.

A nivel de Latinoamérica en los últimos años se ha podido evidenciar que existe diversos problemas en relación a la
calidad de los servicios brindados por las empresas de telecomunicación (Gutiérrez, 2003). La diversidad geográfica
de los páıses, las diferencias socioculturales y los problemas sociales han generado problemas en la conectividad
(Ahmed et al., 2021). Asimismo, se ha reportado por las organizaciones de defensa del consumidor en diferentes
páıses, los problemas de cobro, facturaciones, saldo en las ĺıneas, fallas de conectividad, sobrecarga en la red,
acceso limitado a los diversos servicios, entre otros (Abbasi et al., 2021). Se ha podido evidenciar también en los
páıses como Argentina, Brasil y Colombia de parte del estado sanciones a las empresas de telecomunicaciones por
no cumplir con los mı́nimos niveles de calidad en los servicios (Garay Garrido, 2016). Sanciones que en muchos
casos han resultado desproporcionadas, poco empáticas y que no coadyuvan a la verdadera meta en común en
relación a mejorar el servicio de la telecomunicación. Por el contario; el estado debeŕıa como potencial socio
estratégico de las entidades privadas ayudar a optimizar servicios públicos en bien de la sociedad. Buscando
soluciones frente a las barreras sociales, geográficas y etno-culturales a las que se enfrentan las empresas del sector
de telecomunicaciones.

A nivel del Perú, se puede señalar que los clientes de hoy en d́ıa están más empoderados en sus derechos al
momento de reclamar sobre el servicio brindado por las empresas de telecomunicaciones (Yamakawa et al., 2013).
Sin embargo; a inicios del siglo XXI exist́ıa una percepción distinta del servicio brindado por las empresas de
telecomunicación (Espinoza Segovia, 2017). Debido a que en ese momento se estaba implementando la normativa
espećıfica y sectorizada en el territorio peruano (Fernández-Maldonado, 2008). Y que las empresas lideradas por
telefónica y telmex tuvieron que hacer frente a las diversas limitaciones que presentaban (Mariscal & Rivera,
2005). Condiciones que con el transcurso de los años y en medida que se ha avanzado con la implementación de
la telecomunicación ha sufrido un cambio existiendo a la fecha normas que regular su funcionamiento. Siguiendo
con la ĺınea de lo mencionado, entre las principales empresas de telecomunicación se busca la calidad del servicio
(Castelnovo et al., 2019) porque se busca acelerar el desarrollo del ecosistema digital e implementar el servicio
de banda ancha (Katz & Callorda, 2018) porque se pretende implementar la digitalización como herramienta de
adaptación frente al cambio climático y el desarrollo sostenible en las ciudades (Balogun et al., 2020) pretendiendo
brindar un servicio integrado ecosistémico (Rincón-Ruiz et al., 2019) y que se busque implementar los sistemas
ciber f́ısicos emergentes en las telecomunicaciones (Chen et al., 2022).

2. Metodoloǵıa
Como método de estudio se utilizó una primer aproximación a la Scoping review definiendo y situando el con-
texto, aśı como presentando las principales fuentes y frameworks de aplicación (Vilanova, 2012) bajo el enfoque
cualitativo (Mira et al., 2004). En tal sentido, se presentó un estado de la cuestión v́ıa exploratoria en el campo
de las telecomunicaciones como producción académica de un ámbito de la ciencia (Codina, 2020). La ventaja
metodológica fue el equilibrio de adaptación frente a los que en ocasiones obligan las revisiones sistemáticas
convencionales (Arksey y O’Malley, 2005).

3. Resultados
La privatización de la telecomunicación de finales del siglo XX; en el Perú; como servicio básico privado ha
mejorado las condiciones; pero no han solucionado de modo sostenible el servicio de la telecomunicación; porque
han generado en el tiempo una fragmentación del servicio entre el sector urbano, rural y remota (Ramı́rez &
Richardson, 2005).

En la figura 1 se aprecia el escenario de la telecomunicación como servicio.



1622 Revista de Climatoloǵıa Edición Especial Ciencias Sociales, Vol. 24 (2024)

Figura 1: Escenario de la telecomunicación como servicio.

En estas dos décadas se evidencia que existe expansión en el servicio de la telecomunicación en las zonas urbanas
y rurales. Sin embargo; se ha generado una fragmentación entre el sector urbano y rural en estas dos décadas del
siglo XXI (Fernández-Maldonado, 2008).

El acceso a los servicio a la telecomunicación móvil; por los múltiples beneficios que ofrece; siempre ha tenido
aceptación en los hogares urbanos y rurales a inicios de siglo (Torero et al., 2003). Sin embargo, en un análisis
comparativo de las telecomunicaciones móviles en cinco páıses latinoamericanos se evidencia que en la preferencia
de los consumidores cuenta la cobertura, las tarifas, la red, conectividad, acceso a las redes sociales, cámara,
memoria, datos y el operador local (Aguilar et al., 2020). En la figura 2 se aprecia el interés del cliente en la
telecomunicación.

Figura 2: Interés del cliente en la telecomunicación.

La imposición de reformas regulatorias en la telecomunicación móvil pueden tener efectos positivos en la población
de bajos recursos como sucedió en México (Cave & Mariscal, 2020). Puede beneficiar a los jóvenes porque poseen
habilidades adaptativas, generándoles beneficios económicos a pesar de encontrarse en área rurales como ha
sucedido en Ecuador (Galperin et al., 2022). Asimismo, la telecomunicación en un contexto de medidas restrictivas
para contener la propagación de las Covid 19, ha sido un medio de apoyo económico y laboral para algunos páıses
en América Latina (Beńıtez et al., 2020). Y sobre todo porque la principal motivación en la telecomunicación
móvil debe ser garantizar el principio leal, la innovación y garantizar la libertar de elección de los consumidores
(Garrett et al., 2022).

En la figura 3 se puede observar la distribución de la conectividad e interactividad en la telecomunicación.
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Figura 3: Distribución de la conectividad e interactividad en la telecomunicación.

4. Discusión
En cuanto al servicio de la telecomunicación queda evidenciada una fuerte brecha digital, debido a que los niveles
de adopción por parte de los ciudadanos son bajos (Ortega Ruiz, 2014). La misma que ha generado una fragmen-
tación en el acceso a la telecomunicación (Fernández-Maldonado, 2008). La misma que muchas de las veces ha
quedado limitada por las decisiones poĺıtica, el mercado, percepción de la necesidad, las reformas implementada,
las negociaciones por una élite a puerta cerrada, la disminución de concentración del mercado y los bajos niveles
de inversión (Avilés, 2020). Hecho que a pesar de haber transcurrido varios años, en el contexto de la pandemia
Covid 19 la desigualdad al acceso de la telecomunicación se agudizó en las regiones pobres (Bargain & Aminjonov,
2021).

El acceso a la telecomunicación móvil, a pesar de la ubicación geográfica, facilitó a los ciudadanos (Torero et
al., 2003). Sin embargo, ha quedado evidenciado en otras experiencias que la provisión del servicio de la teleco-
municación ha resultado ser exitoso en la medida que responda a las necesidades de las partes interesadas (Xia
& Lu, 2008). Es decir, debe existir un reinvolucramiento y descentralización de la empresa privada, estado y
cliente (Gómez-Barroso & Feijóo, 2010). Sin embargo, las brechas revelan evolución en la telecomunicación, en la
digitalización, en la implementación de las poĺıticas, en el desarrollo de las habilidades digitales de los ciudadanos
(Pérez-Amaral et al., 2021).

La brecha digital y de telecomunicación en América latina está presente (Beńıtez et al., 2020); sobre todo porque
la pobreza condiciona las soluciones tecnológicas implementadas; debido a que no resulta barato cerrar la brecha
digital en una realidad geográfica diversa(Hilbert, 2010). Aunque la innovación en la telecomunicación juega un
rol protagónico(Garrett et al., 2022). La ubicación geográfica de las ciudades obligan a las empresas de teleco-
municación considerar datos de naturaleza multivariante(Doong & Ho, 2012). Sin embargo, dichas limitaciones
en las telecomunicaciones no se ven como un obstáculo; sino como una posibilidad de búsqueda de solución con
innovación, creatividad, emprendimiento. En un intento de reducir las brechas de reducir las brechas digitales en
páıses de ingresos bajos o pobres (Kumm et al., 2022).

5. Conclusiones
El desarrollo, implementación y despliegue del servicio de telecomunicaciones – al d́ıa de hoy- se ha consolidado
como servicio básico, necesario y de vital importancia para el desarrollo de una sociedad. Sin embargo, este no
puede desarrollar su máximo esplendor y/o ser considerado un servicio de calidad óptima para los consumidores
finales por las limitaciones que se vienen presentando en la realidad social peruana, las cuales responden a carencias
creadas por el mismo Estado, es decir, causadas por la falta de educación y/o información pertinente, veraz y
confiable a los ciudadanos, la pésima infraestructura en carreteras en zonas rurales que no permite el despliegue
óptimo de la instalación de Estaciones Base Celular y/o infraestructura pasiva de telecomunicaciones, aśı como
la carente integración de los sistemas de los organismos públicos, ya que no es sorpresa para muchos, ver el poco
grado de sistematización y/o retroalimentación que tienen los gobiernos locales, regionales y central sobre el tema.
Aśı también, en un contexto de aislamiento social por la presencia de pandemia Covid 19 se ha evidenciado que el
servicio de telecomunicación resulta ser poco inclusivo, limitado, deficiente y excluyente en los sectores con mayor
pobreza no por responsabilidad entera del sector privado, sino por la poca sinergia que existe entre los organismos
públicos y los entes privados. Volviéndose una necesidad la creación de puentes de comunicación no solo con la
población sino también, con los organismos públicos para aśı, brindar condiciones de telecomunicación sostenibles
y amigables en bien de la sociedad en general, especialmente en las zonas rurales, urbanas y marginales. Si bien
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se avanzado con el servicio de las telecomunicaciones en los páıses latinoamericanos en cuanto a cobertura, tarifas,
red, acceso, conectividad, etc. La realidad geográfica diversa, las poĺıticas de gobierno, la regulación normativa
establecida por los páıses, las diferencias socioculturales de los ciudadanos no permiten a las empresas avanzar
eficientemente en la implementación de una tele comunicación eficiente, pertinente y mayor alcance al servicio en
las zonas rurales, urbano marginales, etc. Sobre todo, porque el costo de inversión inicial en las telecomunicaciones
supones grandes sumas de dinero para las empresas. Surgiendo la necesidad de buscar promover normativas que
posibiliten la subvención en el contexto de la reducción de brechas digitales (Fernández-Sánchez, 2020).
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