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RESUMEN 

Esta investigación describe y explica la relación entre la gestión de calidad y el marketing 

en la Comisión Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) de Paraguay. Mediante un 

enfoque cualitativo, no experimental y de análisis documental, se halló que, pese a los 

avances en telecomunicaciones del Plan Nacional 2021-2025, existe una notable escasez 

de información sobre las acciones de marketing en el sector público, constituyendo un 

área de vacancia para futuras investigaciones. Se concluye que la articulación de ambos 

conceptos es fundamental para la satisfacción del cliente y la competitividad entre 

proveedores mediante estándares de gestión que regulen el mercado. Dicha sinergia es 

indispensable para elevar la calidad de los servicios y asegurar una inclusión digital 

equitativa que alcance a todos los habitantes del territorio nacional, independientemente 

de su ubicación geográfica o condición social. 

Palabras claves: Competitividad. Gestión de Calidad. Marketing. 

Telecomunicaciones. Tecnología. 
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ABSTRACT 

This research describes and explains the relationship between quality management and 

marketing at the National Telecommunications Commission (CONATEL) of Paraguay. 

Through a qualitative, non-experimental, and documentary analysis approach, it was 

found that despite the advances in telecommunications under the 2021-2025 National 

Plan, there is a notable scarcity of information on marketing actions in the public sector, 

constituting a gap for future research. It is concluded that the articulation of both concepts 

is fundamental for customer satisfaction and competitiveness among providers through 

management standards that regulate the market. This synergy is indispensable for 

enhancing the quality of services and ensuring equitable digital inclusion that reaches all 

inhabitants of the national territory, regardless of their geographical location or social 

status. 

Keywords: Competitiveness. Quality Management. Marketing. 

Telecommunications. Technology. 

1. INTRODUCCIÓN 

La gestión de la calidad en el ámbito del marketing constituye un pilar estratégico 

que puede determinar el éxito o fracaso de las organizaciones, particularmente en los 

sectores comercial y de servicios. En el dinámico mercado de las telecomunicaciones, 

esta gestión adquiere una relevancia crítica, pues de ella dependen directamente la 

satisfacción del cliente, la capacidad para mantener la competitividad y la fidelización de 

los usuarios existentes. La implementación de un sistema de estas características abarca 

desde el diseño de métodos operativos hasta la definición de la estrategia de 

comercialización, con potenciales impactos tanto a nivel local como internacional. 

En este contexto, el presente estudio se centra en la Comisión Nacional de 

Telecomunicaciones (CONATEL) de Paraguay, la entidad pública encargada de la 

regulación del sector. Si bien la literatura subraya la importancia de la calidad, su 

articulación específica con las estrategias de marketing en el seno de una institución de 
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administración pública representa un área de análisis con particularidades propias. Podría 

interpretarse que la transferencia de principios de marketing, tradicionalmente asociados 

al sector privado, a un ente regulador estatal presenta desafíos conceptuales y operativos 

que merecen ser examinados. El objetivo de esta investigación consistió, por tanto, en 

describir y explicar la relación existente entre la gestión de la calidad y el marketing que 

desarrolla dicha institución. 

Para alcanzar este objetivo general, fue imperativo abordar una serie de objetivos 

específicos. Se procedió a caracterizar el sector de las telecomunicaciones en Paraguay, 

determinando las dimensiones que conforman su mercado y el estado de la gestión de la 

calidad en dicho ámbito. Asimismo, se buscó precisar los componentes de la gestión de 

la calidad que inciden en el desempeño del negocio y establecer la naturaleza del vínculo 

entre ambos conceptos teóricos. El análisis se orienta a comprender cómo la estrategia de 

marketing de la entidad, diseñada para "llegar a sus clientes" (Vargas Verdezoto, 2015, 

p. X), se alinea con la provisión de un paquete de productos competitivo en un escenario 

globalizado donde las fronteras tecnológicas y comunicacionales son cada vez más 

difusas. 

Considerando lo expuesto, la pregunta general que guía este artículo es la 

siguiente: ¿De qué manera se articula la gestión de la calidad con las prácticas de 

marketing dentro de la Comisión Nacional de Telecomunicaciones de Paraguay y cuáles 

son las implicaciones de esta interrelación para la efectividad de sus políticas y la 

percepción del servicio por parte del consumidor final? La respuesta a este interrogante, 

que se desarrollará en las siguientes secciones, es fundamental para evaluar no solo el 

desempeño de la institución, sino también el grado de madurez del sector en su conjunto. 
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La pertinencia de este cuestionamiento se acentúa al considerar la evolución 

reciente del sector en el país. Las telecomunicaciones en Paraguay han experimentado un 

crecimiento notable, marcado en una primera fase durante la década de 2000 por la 

expansión de los servicios de voz en términos de cobertura y penetración. Sin embargo, 

en el último quinquenio se ha registrado un incremento significativo en los servicios de 

datos móviles, lo que no solo ha reconfigurado el mercado, sino que también ha 

propiciado la necesaria inclusión de paradigmas de marketing en la comunicación 

institucional. Dicha transformación ha sido un vehículo para el progreso económico y ha 

sentado las bases para la consolidación de una incipiente economía digital, un fenómeno 

que exige una infraestructura de tecnologías de la información y la comunicación (TIC) 

robusta y confiable. 

Frente a este escenario de cambio estructural, la investigación toma como eje de 

análisis el marco de acción institucional propuesto por la entidad regulatoria. 

Específicamente, el estudio se circunscribe al "Plan Nacional de Telecomunicaciones 

2021-2025", documento en el cual CONATEL, como ente rector, plasma su 

responsabilidad de asegurar una implementación eficiente de las políticas sectoriales. Es 

en este plan donde se deberían encontrar las directrices que vinculan los estándares de 

calidad con las estrategias de comunicación y marketing, orientadas a que los beneficios 

de la modernización tecnológica sean efectivamente percibidos por la ciudadanía y los 

diversos actores económicos del país. 

Para llevar a cabo el examen de dicho marco programático, la investigación se 

fundamenta en un enfoque cualitativo, ya que busca proporcionar una descripción verbal 

y explicativa de los fenómenos estudiados. El alcance es de carácter descriptivo y el 

diseño es no experimental, puesto que el trabajo se realiza sin manipular deliberadamente 
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las variables, observando los valores y postulados de la institución para su posterior 

análisis. A través del análisis documental de fuentes secundarias, como el plan 

mencionado y otros materiales públicos, se procede a la deconstrucción de los conceptos 

de gestión de calidad y marketing aplicados por la Comisión Nacional de 

Telecomunicaciones. 

2. MATERIALES Y METODOLOGÍA 

La presente investigación se desarrolló bajo un paradigma cualitativo, con un 

alcance de tipo descriptivo. Dicho enfoque permitió realizar una descripción verbal y 

explicativa de la manera en que la Comisión Nacional de Telecomunicaciones 

(CONATEL) plantea la gestión de la calidad en el marketing, según se desprende de su 

planificación estratégica. El diseño fue de carácter no experimental, dado que no se 

efectuó una manipulación de variables, sino que se procedió a la observación y al análisis 

de los valores y documentos de la institución. El estudio corresponde a un corte 

transversal, habiéndose recopilado el corpus documental en el periodo comprendido entre 

finales de marzo y principios de mayo del año 2024. 

La unidad de análisis central de este trabajo fue la Comisión Nacional de 

Telecomunicaciones (CONATEL) de Paraguay, entendida como la entidad pública con 

el mandato de regular, fomentar y controlar las telecomunicaciones en el país para 

contribuir al bienestar de sus habitantes. El procedimiento se basó íntegramente en el 

análisis de datos de fuente secundaria, recurriendo a materiales de investigación previos 

y documentos públicos. La técnica de recolección de datos empleada fue el análisis 

documental, para el cual se implementaron fichas de lectura como instrumento de 

sistematización de la información. 
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Los materiales recabados para el estudio incluyeron un conjunto diverso de 

documentos, entre los que se cuentan artículos científicos, investigaciones, tesis y 

resoluciones de Directorio, obtenidos principalmente a través del motor de búsqueda 

Google Académico. Las fuentes específicas sometidas a análisis fueron el Plan Nacional 

de Telecomunicaciones 2021-2025 de CONATEL, el contenido de la página web oficial 

de dicha entidad, así como noticias de actualidad publicadas en periódicos locales. La 

gestión de la información y la colaboración para el análisis se apoyaron en herramientas 

digitales como computadoras, conexión a internet y el uso de correos electrónicos con 

aplicaciones en la nube. 

Para el análisis de los datos recabados se empleó un diseño de investigación 

cualitativa basado en la teoría fundamentada, específicamente en su vertiente de diseño 

sistemático (Hernández Sampieri y Mendoza Torres, 2018). La elección de este método 

se justifica por su idoneidad para generar una explicación o una teoría sustantiva en torno 

a un proceso, acción o interacción, a partir de datos recopilados directamente en el campo 

de estudio, en lugar de partir de un marco teórico preexistente (Glaser & Strauss, 1967). 

Este enfoque resulta pertinente para la presente investigación, cuyo objetivo es 

comprender la compleja interrelación entre la gestión de calidad y el marketing en el 

contexto específico de la CONATEL. 

El procedimiento analítico se desarrolló de manera cíclica e iterativa, siguiendo 

los pasos rigurosos que caracterizan al diseño sistemático (Creswell & Creswell, 2018). 

El proceso de codificación de la información documental se organizó en tres fases 

principales. Primero, se aplicó la codificación abierta, durante la cual los datos fueron 

descompuestos en unidades de significado para identificar conceptos y generar categorías 

emergentes. Posteriormente, a través de la codificación axial, se establecieron conexiones 
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y relaciones entre dichas categorías para agrupar los datos de formas novedosas en torno 

a un fenómeno central, detallando sus condiciones causales, contexto, estrategias de 

acción y consecuencias. La aplicación de este método aporta un notable nivel de rigor en 

el tratamiento de la información cualitativa (Murillo, 2010). 

Finalmente, se procedió a la codificación selectiva, etapa en la que se identificó la 

categoría central que constituyó el eje de la teoría emergente, integrando y refinando las 

demás categorías en función de esta. Si bien el propósito fundamental de la teoría 

fundamentada es el desarrollo de teoría a partir de los datos, el enfoque sistemático se 

distingue por un procedimiento más estructurado en comparación con otras vertientes del 

método que abogan por una emergencia más libre de la teoría (Glaser B., 1992). Esta 

elección metodológica se fundamenta en la búsqueda de un proceso de análisis explícito 

y verificable, adecuado para construir un modelo teórico que explique el fenómeno 

estudiado con claridad y profundidad. 

3. RESULTADOS 

El análisis de los datos revela que la gestión de la calidad en el marketing dentro 

de la Comisión Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) se enmarca en un contexto 

de avance tecnológico acelerado, donde las comunicaciones son un factor fundamental 

para el crecimiento económico. El objetivo identificado en el marco institucional fue el 

establecimiento de un sistema de calidad en el marketing para esta entidad del sector 

público. Este propósito se alinea con la evolución del sector de las telecomunicaciones en 

Paraguay, que ha experimentado un crecimiento significativo en los últimos años. 

Durante la primera mitad de la década de 2000, el incremento se concentró en los servicios 

de voz, tanto en cobertura como en penetración, mientras que en los últimos cinco años 

el crecimiento más notable ha sido en los servicios de telecomunicaciones móviles de 
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datos, lo que ha impulsado una mayor integración del marketing en las estrategias de 

comunicación del sector. 

Históricamente, las telecomunicaciones han funcionado como un vehículo para el 

progreso económico, impulsado por una rápida evolución de tecnologías, mercados y 

regulaciones. Estos avances han expandido su uso más allá de las llamadas o mensajes, 

permeando la totalidad de las actividades diarias y dando origen a la economía digital. El 

uso intensivo de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) avanzadas 

promueve la creación de nuevas empresas, genera mayores oportunidades de empleo, 

mejora la eficiencia empresarial y aumenta la productividad. Asimismo, amplía los 

mercados a través de la globalización que facilitan las propias telecomunicaciones. Se 

constata que estos beneficios pueden ser aprovechados por las empresas del país a través 

de las estrategias y acciones definidas en el Plan Nacional de Telecomunicaciones (PNT) 

2021-2025. 

En este sentido, la modernización de los servicios gubernamentales actúa como 

un doble catalizador para la digitalización de la sociedad. Este proceso representa la 

transición del gobierno hacia la economía digital mediante la adopción de soluciones TIC 

avanzadas para un número creciente de servicios, desde portales informativos hasta 

trámites administrativos y fiscales complejos que requieren una infraestructura sólida. 

Dentro de este marco, CONATEL ejerce tres funciones principales: regular, fomentar y 

controlar las telecomunicaciones en Paraguay. De estas, la función de control es 

primordial en lo que respecta a la calidad del servicio. Se destaca que un control efectivo 

se logra a través de un marco reglamentario claro, preciso y práctico, considerándose la 

modificación de la legislación vigente si fuese necesario para asegurar la provisión de 

servicios de alta calidad, confiables y seguros. Para que esta gestión de la calidad sea 



 

UNIDA. Guía para la Redacción de Artículo Científico.  

 Página 8 

 

efectiva, se requiere un equilibrio entre equipamiento tecnológico de última generación, 

recursos humanos cualificados y un marco regulatorio adecuado con estándares, normas 

y protocolos definidos. 

La implementación del PNT 2021-2025 se presenta como un instrumento clave, 

cuyo éxito depende de una reglamentación de la gestión de calidad que establezca rutinas 

de control, protocolos de denuncias y seguimiento del espectro radioeléctrico. La revisión 

constante de herramientas, técnicas innovadoras y mejores prácticas es fundamental para 

evaluar la efectividad de dichas regulaciones. En esta era digital, ha emergido el concepto 

de marketing gubernamental como una herramienta para la comunicación efectiva del 

gobierno con los ciudadanos. El impacto de la gestión de calidad en el marketing de 

CONATEL resulta crucial, puesto que la conectividad masiva exige reglas claras para 

garantizar un servicio que contribuya al desarrollo de las industrias, los emprendedores y 

la ciudadanía en general. 

En consonancia con este desafío, CONATEL ha establecido una serie de objetivos 

estratégicos significativos. Estos incluyen el control y monitoreo permanente del espectro 

radioeléctrico, junto con una reestructuración eficiente de su distribución, uso y 

asignación. Se busca también impulsar el desarrollo de infraestructura y nuevas 

tecnologías, promover las inversiones en el sector y fomentar la universalización del 

acceso a los servicios en todo el territorio nacional. Otros objetivos se centran en 

garantizar la libre y leal competencia, aprovechar las oportunidades para el país en foros 

como el Consejo de La Unión Internacional de Telecomunicaciones, y reforzar la 

presencia institucional en zonas estratégicas. A nivel interno, se persigue potenciar las 

competencias del talento humano, diseñar un plan de carrera institucional y establecer 
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procesos de mejora continua en la comunicación interna y externa, así como implementar 

un sistema integrado de gestión que sistematice los procesos internos. 

Finalmente, uno de los hallazgos relevantes de la investigación es la constatación 

de la escasa información disponible sobre las acciones de marketing propiamente dichas 

dentro de los planes nacionales del sector público, a pesar de la creciente importancia del 

marketing gubernamental. Esta brecha sugiere que es fundamental capacitar a las 

autoridades y funcionarios en el uso de herramientas digitales para comunicar 

eficazmente sus estrategias y generar una imagen institucional favorable, de modo que la 

ciudadanía pueda percibir de manera tangible las mejoras que se implementen en el sector 

de las telecomunicaciones. 

4. DISCUSIÓN 

Los resultados del presente estudio invitan a una reflexión sobre las 

particularidades que adquiere la gestión de la calidad en el marketing al ser implementada 

en una institución de administración pública como CONATEL. El análisis confirma la 

existencia de avances tecnológicos significativos en el sector de las telecomunicaciones 

paraguayo, así como la disponibilidad de talento humano calificado y la implementación 

de un reglamento de calidad de servicios. Este escenario resalta la pertinencia de concebir 

el marketing no solo como una herramienta comercial, sino como un proceso social que 

genera beneficios tanto para los individuos como para los sectores económicos de la 

sociedad, tal como lo plantean Perreault y McCarthy (1996), lo que a su vez subraya la 

necesidad de un compromiso por parte de las autoridades para garantizar la calidad de los 

servicios prestados a los usuarios. 

La interrelación entre ambos conceptos es fundamental, pues la gestión de la 

calidad en el marketing es la base para lograr la satisfacción del cliente y la competitividad 
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entre los proveedores, tal como lo señala la literatura especializada (Vargas, 2015). La 

investigación sugiere que el éxito de la política de telecomunicaciones depende de la 

capacidad de la entidad para elevar los estándares de servicio, con el fin último de integrar 

e incluir a toda la población en la era digital, asegurando el acceso a servicios de calidad 

independientemente de la ubicación geográfica o el nivel social de los ciudadanos. 

No obstante, al abordar las características específicas del sector, la investigación 

se encontró con limitaciones significativas, como la dificultad para unificar el análisis del 

marketing y las telecomunicaciones a nivel nacional debido a la escasez de materiales 

actualizados en la web. Esta carencia de información dificultó una mayor profundización 

en el tema y evidenció un desfase, observándose que la gestión de calidad en el marketing 

de las empresas de telecomunicaciones a nivel internacional se encuentra 

considerablemente más avanzada en comparación con entidades nacionales como 

CONATEL. Con todo, es preciso señalar que existen esfuerzos para mitigar esta brecha 

digital, como las iniciativas impulsadas por SENATICS (2018) para la habilitación de 

Infocentro comunitarios y el acceso a internet gratuito en espacios públicos. 

El análisis institucional de CONATEL revela un panorama de contrastes. Entre 

sus fortalezas se cuenta la exclusividad en el cumplimiento de sus funciones regulatorias, 

la disposición de un Plan Nacional de Telecomunicaciones (PNT) y la posesión de 

infraestructura y equipamiento adecuados. Sin embargo, estas fortalezas coexisten con 

debilidades críticas que afectan directamente la calidad y su comercialización, entre las 

que destacan un déficit en los mecanismos de control de los servicios de 

telecomunicaciones, deficiencias en la implementación y ejecución del propio PNT, y una 

falta de orientación del presupuesto hacia los objetivos estratégicos y los proyectos 

establecidos en dicho plan. 
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A pesar de las debilidades identificadas, la línea de investigación se considera 

viable y con potencial para futuros desarrollos. Los hallazgos sugieren que, para avanzar, 

es imperativo poner un mayor énfasis en la promoción de inversiones en materia de 

telecomunicaciones. Asimismo, se concluye que es fundamental aprovechar las 

oportunidades de las que dispone Paraguay en el concierto de naciones y dentro de foros 

estratégicos como el Consejo de la Unión Internacional de Telecomunicaciones. 

5. CONCLUSIONES  

El análisis de la gestión de calidad en el marketing dentro de la Comisión Nacional 

de Telecomunicaciones (CONATEL), enmarcado en su Plan Nacional 2021-2025, 

permite concluir que, si bien la institución ha delineado acciones para validar la calidad 

de los servicios, uno de los principales desafíos para su materialización es la dificultad 

para alcanzar una cobertura total del territorio paraguayo. Esta brecha en la infraestructura 

de transmisión de señal se erige como un obstáculo fundamental para lograr la plena 

satisfacción de los clientes y usuarios finales del servicio. 

Una de las conclusiones más relevantes del estudio es la carencia de información 

específica sobre la gestión de la calidad aplicada al marketing. A pesar de que se dispone 

de datos generalizados sobre el desempeño de la entidad en áreas como planificación, 

desarrollo, fondos de servicio universal y supervisión técnica, el componente estratégico 

del marketing digital y su gestión cualitativa permanecen escasamente documentados. 

Esta ausencia de datos sugiere la necesidad de generar nuevas líneas de investigación que 

profundicen específicamente en esta temática, la cual es indispensable en el contexto 

actual. 

El trabajo ha permitido, además, comprender con mayor profundidad la forma de 

trabajo de CONATEL y el estado del sector. Se concluye que, si bien el ámbito de las 
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telecomunicaciones en Paraguay ha experimentado un crecimiento notable, este aún no 

es suficiente para equipararse con el desarrollo observado en otros países. De esto se 

desprende la necesidad de una mayor inversión en el sector digital, por su impacto directo 

en el desarrollo y bienestar de las industrias, las empresas y la ciudadanía en general. 

En definitiva, se reafirma que la articulación de la gestión de calidad con el 

marketing es un factor fundamental para incrementar la satisfacción del cliente y la 

competitividad entre las compañías de telecomunicaciones. La estandarización y mejora 

continua de los servicios son cruciales para integrar la era digital de manera inclusiva, 

garantizando que toda la población, sin importar su ubicación geográfica o condición 

social, tenga acceso a servicios de telecomunicaciones de alta calidad. 

Profundizando en las implicaciones de los hallazgos, emergen conclusiones de 

carácter estructural que trascienden la gestión de marketing para situarse en el núcleo de 

la capacidad institucional de la entidad. Más allá de la necesidad de inversión o de la 

formulación de planes, el estudio revela una contradicción fundamental: CONATEL 

posee las fortalezas formales para ejercer su mandato, como la exclusividad regulatoria y 

una infraestructura adecuada, pero estas se ven neutralizadas por debilidades operativas 

críticas. La deficiente ejecución de su propio Plan Nacional y la falta de mecanismos de 

control efectivos no son problemas aislados, sino que sugieren una desconexión sistémica 

entre la planificación estratégica y la capacidad real de implementación, lo cual limita 

severamente el impacto de cualquier iniciativa. 

Esta brecha entre la estrategia y la operación puede interpretarse, a su vez, como 

un reflejo de la cultura organizacional y la voluntad política. El éxito de un sistema de 

gestión de la calidad no depende únicamente de la tecnología o de los reglamentos, sino 

del compromiso de las autoridades para hacerlos cumplir y de la capacitación del capital 
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humano para ejecutarlos. Por lo tanto, se concluye que la modernización de CONATEL 

y la mejora efectiva de los servicios de telecomunicaciones en el país están supeditadas a 

una reforma interna que alinee el presupuesto con los objetivos, que dote de poder real a 

los mecanismos de control y que fomente una cultura de rendición de cuentas. 

En última instancia, la transición de Paraguay hacia una economía digital 

consolidada, meta central del Plan Nacional de Telecomunicaciones, demanda más que 

ajustes técnicos o la adopción de nuevas tecnologías. Requiere una realineación 

fundamental de la práctica institucional con la intención estratégica. Sin un compromiso 

verificable para cerrar la brecha entre lo planificado y lo ejecutado, y sin la voluntad para 

fiscalizar rigurosamente los estándares de calidad prometidos, las estrategias más 

sofisticadas y los marcos regulatorios más completos corren el riesgo de permanecer en 

un plano meramente aspiracional, postergando la entrega de los beneficios de una 

conectividad fiable y de alta calidad al conjunto de la sociedad paraguaya. 
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