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RESUMEN

El aumento de la competencia en el mercado, ha originado que las organizaciones se
enfrenten a cambios radicales de sus procesos y funciones. Esto ha provocado que el
término calidad cobre relevancia y en consecuencia la gestion de la calidad se convierta
en una cuestion clave.

En correspondencia con lo anterior, se debe disponer de herramientas que contribuyan
a realizar una correcta evaluacion de la satisfaccion del cliente. Como resultado de este
proceso se contribuye a mejorar su satisfaccion. En las entidades del sector de las
telecomunicaciones esto cobra especial importancia, debido al vertiginoso desarrollo de
la tecnologia.

Como parte de este sector, se encuentra la Division Territorial de ETECSA, Holguin.
Dentro los servicios que oferta, algunos van dirigidos al area de la telefonia y
conectividad, donde existe diversidad de clientes. Formando parte del segmento de
mercado de ETECSA, se encuentran las formas de gestion no estatal. Estas han
manifestado quejas por los servicios recibidos, sin embargo la entidad para dar
respuesta estuvo limitada por no disponer de un instrumento que le permitiera evaluar y
mejorar su nivel de satisfaccion.

Por este motivo se desarroll6 este trabajo con el objetivo de disefiar un procedimiento
para evaluar y mejorar la satisfaccion de los clientes de las formas de gestion no estatal
con los servicios de telecomunicaciones de la Divisién Territorial de ETECSA, Holguin.
Para lograr el objetivo propuesto se utilizaron varios métodos y herramientas, como:
andlisis — sintesis, inductivo — deductivo, observaciones directas, tormentas de ideas,

revision documental, método Delphi por rondas y encuestas.
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ABSTRACT

The increase in competition in the market has caused organizations to face radical
changes in their processes and functions. This has caused the term quality to gain
relevance and, consequently, quality management has become a key issue.

In correspondence with the above, tools must be available that contribute to a correct
evaluation of customer satisfaction. As a result of this process, it contributes to
improving their satisfaction. In the entities of the telecommunications sector, this is
especially important, due to the vertiginous development of technology.

As part of this sector, there is the Territorial Division of ETECSA, Holguin. Among the
services it offers, some are aimed at the area of telephony and connectivity, where there
is a diversity of clients. Forming part of the ETECSA market segment, are the forms of
non-state management. These have expressed complaints about the services received,
however the entity to respond was limited by not having an instrument that would allow it
to evaluate and improve their level of satisfaction.

For this reason, this work was developed with the objective of designing a procedure to
evaluate and improve customer satisfaction of non-state management forms with the
telecommunications services of the Territorial Division of ETECSA, Holguin. To achieve
the proposed objective, several methods and tools were used, such as: analysis -
synthesis, inductive - deductive, direct observations, brainstorming, documentary

review, Delphi method by rounds and surveys.
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INTRODUCCION

El sector de los servicios resulta cada vez mas relevante para el desarrollo de la
economia moderna; ademas de ser importante para la competitividad de las empresas,
pues contribuye con el aumento del producto interno bruto y la generacién de empleo.
Entre los servicios mas importantes a nivel mundial se encuentra el de las
telecomunicaciones, y con los avances de la tecnologia, se espera que las empresas
pertenecientes a este importante sector satisfagan las exigencias de sus clientes con un
servicio de alta calidad.

En la actualidad el atributo que contribuye fundamentalmente a determinar la posicion
de las empresas en el largo plazo es la opinién de los clientes sobre el producto o el
servicio que se recibe (Pérez Pérez, 2017). Por tanto la empresa debe de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, siendo necesario disponer de informacién
gue contenga aspectos relacionados con las necesidades de los consumidores y con
los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido. Segun
Batista Padilla (2021), un indicador importante para medir y evaluar la calidad de los
servicios, es la satisfaccion del cliente. Ello responde a que es precisamente el cliente
quien juzga si la calidad del servicio es satisfactoria. Su criterio tiene un impacto
econdmico en la organizacién e influye en la toma de decisiones de sus directivos.

En el transcurso del tiempo diversos autores han desarrollado estudios relacionados
con la calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente desde los tedricos que
fundaron est4 corriente como: (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985). Hasta
propuestas recientes como las contribuciones de: (Noda Hernandez, 2004; Vera
Martinez, 2013; Gonzalez Camejo, 2015; Sanchez Castro, 2016; Batista Diaz, 2016;
Sanchez Batista, 2018; Cruz Reyes, 2018; Gonzalez Camejo, 2018; Vives Craz, 2019;
Henao Colorado, 2020; Batista Padilla, 2021 y Gonzélez Camejo, 2021). Como
regularidad el elemento mas reiterativo se aprecia en que la calidad del servicio es
concebida a través de atributos e indicadores, que se disefian a partir de las
necesidades y expectativas que los clientes manifiestan con los servicios.

La Division Territorial de ETECSA en Holguin, como las del resto del pais tiene como

objeto social prestar los servicios publicos de telecomunicaciones mediante la
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proyeccion, operacion, instalacion, explotacion, comercializaciéon y mantenimiento de
redes publicas de telecomunicaciones en todo el territorio de la Republica de Cuba
encaminadas a dar cumplimiento a los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social
del Partido y la Revolucion para el periodo 2021-2026. En particular los del 81 al 83,
establecidos en el acapite V. Politica de ciencia, tecnologia, innovacion y medio
ambiente.

Para contribuir a lo antes referido, la Division Territorial de ETECSA en Holguin, trabaja
para garantizar que la prestacion de sus servicios satisfagan las expectativas de sus
clientes. Subordinada a esta, se encuentra la Oficina Comercial Empresas Holguin. En
los ultimos afios y en especial a partir del afio 2020 se evidencié un ambiente de
cambios legislativos con impacto en el sector de las llamadas formas de gestion no
estatal, los cuales constituyen también clientes de la empresa con caracteristicas
diferenciadas cuya atencion es Unica.

A partir de la observacion directa y la informacion documentada correspondientes al
primer trimestre del 2022 (banco de problemas, informes de auditoria interna y estudios
precedentes desarrollados en la entidad), se evidencia que en la organizacion se
carece de una herramienta documentada que esté orientada a evaluar y mejorar la
satisfaccion de los clientes pertenecientes a este sector. Ello provoca que no exista
sistematicidad en la medicion de la satisfaccion de estos clientes y por tanto limitd dar
respuesta de forma efectiva a problemas en relacion a:

e Precios elevados de algunos de los servicios (telefonia fija y conectividad) con
respecto a los servicios que se presta al sector masivo

e Inconformidad por no poder adquirir equipamiento movil debido a que existen
prohibiciones al respecto

e Existen sistemas de provisiones de los servicios en los cuales no esta creado este
sector para poder brindar con prontitud algunos de los servicios solicitados

e Demora en la atencion a los clientes debido a desconocimiento técnico de los
clientes sobre el servicio contratado

e A pesar de que se cuenta con varios sistemas aun se muestra dependencia de

soporte fisico (formato papel).
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En la presente investigacion la situacion problemética descrita anteriormente permite
formular como problema a resolver: ¢Cémo lograr la evaluacion y mejora de la
satisfaccion de los clientes de las formas de gestion no estatal con la calidad de los
servicios de telecomunicaciones en la Division Territorial de ETECSA en Holguin?.

En correspondencia con lo anterior el objeto de estudio de la investigacion lo
constituye la calidad de los servicios de telecomunicaciones. Se plantea como objetivo
general: disefiar un procedimiento para evaluar y mejorar la satisfaccion de los clientes
de las formas de gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones de la
Division Territorial de ETECSA en Holguin.

Para el logro de este se definieron los objetivos especificos siguientes:

1. Elaborar el marco tedrico practico referencial de la investigacion donde se expongan
los aspectos mas representativos referentes a la calidad de los servicios de
telecomunicaciones, su evaluacion y mejora.

2. Proponer un procedimiento que permita evaluar y mejorar la satisfaccion de los
clientes de las formas de gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones de
la Division Territorial de ETECSA en Holguin, como via para elevar la calidad en el
servicio.

3. Valorar el procedimiento propuesto a través del método Delphi por rondas.

El campo de accién lo constituye la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los
clientes de las formas de gestion no estatal en el sector de las telecomunicaciones.
Como parte de la solucién al problema planteado se establecié como idea a defender:
con el disefio de un procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los
clientes de las formas de gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones de
la Division Territorial de ETECSA en Holguin, se contribuye a la realizacién de este
proceso en la organizacion.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial, entre las que se

encuentran:
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e Teoricos:

1. Analisis y sintesis de la informacién obtenida mediante la revisién de literatura y
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas consultados
para comprender las particularidades de los procedimientos estudiados y agrupar sus
patrones mas generales y especificos.

2. Inductivo - deductivo en la determinacion de las causas mas representativas que
influyen en la calidad de los servicios de telecomunicaciones en la Division Territorial de
ETECSA en Holguin.

e Empiricos y herramientas: observacion directa, tormentas de ideas, revision
documental, método Delphi por rondas por rondas y encuestas.

La presente investigacion se estructuré en dos capitulos, el primero aborda los
resultados de la revisién bibliografica acerca de la literatura especializada afin a la
evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes de las formas de gestiéon no
estatal en servicios de telecomunicaciones. Ademas se muestra su situacion actual en
la Division Territorial de ETECSA en Holguin. El segundo capitulo expone el
procedimiento propuesto, con su valoracion a través del método Delphi por rondas por
ronda. Se incluye un conjunto de conclusiones y recomendaciones para garantizar la
continuidad de la investigacion y los anexos para complementar los resultados

obtenidos.
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CAPITULO I© MARCO TEORICO PRACTICO - REFERENCIAL DE LA
INVESTIGACION

En el presente capitulo se exponen los principales resultados de la revision bibliografica
asociada al objeto de la investigacion y el campo de accion. El estudio toma como
punto de partida el analisis de la calidad en los servicios de telecomunicaciones y
posteriormente se profundiza en la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente en
perteneciente a las formas de gestibn no estatal, en los servicios de
telecomunicaciones. Se lleva a cabo un analisis de las experiencias en la evaluacion y
mejora de la satisfaccion del cliente en el sector de las telecomunicaciones y se
concluye con un diagnostico al estado actual de la satisfaccidon del cliente en ETECSA,
obtenida de estudios preliminares realizados y la revision documental. En la figura 1.1

se propone la estrategia seguida para el desarrollo de la investigacion.

) La evaluacion y mejora de Experiencias en la evaluacion N
La calidad en los . ) Situacion actual de la
la satisfaccion de los de la satisfaccion al cliente en

servicios de . satisfaccion del cliente
clientes en el sector de las el sector de las

telecomunicaciones — L en ETECSA
telecomunicaciones telecomunicaciones

Figura 1.1 Hilo conductor para la construccion del marco tedrico-practico

referencial
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1.1 Lacalidad en los servicios de telecomunicaciones

Para el desarrollo de este epigrafe se realiz6 un estudio bibliografico donde se pudo
apreciar que existen diversos significados sobre la calidad de los servicios. Es por eso
gue se parte de una valoracion de la calidad y de los servicios antes de realizar el
analisis del término que da lugar a este topico.

El significado del vocablo calidad se ha transformado con el tiempo, debido a la
progresiva necesidad de la sociedad y de las empresas En consecuencia, se aprecia
que organizaciones reconocidas y expertos en el tema han brindado diferentes
definiciones alrededor de la calidad.

Este término se aplica a productos y a servicios y son las personas de esta
organizaciéon o entidad las que determinan si la funcion de la calidad se esta llevando a
cabo o no de forma aceptable. El cliente es quien finalmente juzga si la calidad de esos
bienes y servicios es satisfactoria y aceptable (Batista Padilla, 2021). Segun Reque
(2019), la calidad es anticiparse a las expectativas, deseos y necesidades de los
clientes asumiéndolas y generando la capacidad requerida para satisfacerlas
plenamente, aceptando su juicio como Unica medida de calidad conseguida.

En la NC ISO 9000: 2015, se establece que la calidad est4 determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes. Incluye no sélo su funcion y desempefios previstos,
sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. Grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos. Concepto genérico
que puede aplicarse a cualquier organizaciébn o parte de esta y cuya dificultad se
encuentra en la interpretacion a un objeto especifico. Este criterio es compartido por la
autora de esta investigacion. Ademas, considera que la calidad compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del producto o servicio.

Con respecto a los servicios se establece que es lo que un individuo recibe a la par de
realizar una compra, es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de los clientes. Estos tienen como caracteristica que es algo que se
consume al mismo tiempo que se produce, sin embargo, su impacto es claro y

duradero. En la NC ISO 9000: 2015, se define que es la salida de una organizacion con
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al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el
cliente.

Una de las formas en que las investigaciones académicas han evaluado la calidad a las
empresas de servicio ha sido mediante la medicion de esta por medio del modelo
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (Pérez Pérez, 2017). Este
modelo mide la calidad del servicio mediante las expectativas y percepciones de los
clientes ademas de ser una técnica de investigacion comercial. EI SERVQUAL
proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores,
impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcién de los
clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparacién con otras
organizaciones (Peir6, 2018).

En el afio 1992, Joseph Cronin y Steven Taylor cuestiona el modelo SERVQUAL
porque consideran que la escala no se ajusta a todas las clases de servicios, y sugieren
gue la calidad de servicio deberia medirse a partir de las actitudes. Basandose en una
serie de cuestionarios en ocho empresas de servicios, contrastaron la medicion de la
calidad realizada mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los
consumidores y la realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos.
Utilizaron los 22 items propuestos por SERVQUAL, aplicando por un lado el modelo
SERVQUAL y por otro mesurar la calidad so6lo con un test de percepciones.
Consecuencia de sus investigaciones, surge una escala alternativa denominada
SERVPERF (Service Performance). Este modelo se basa en las percepciones de la
calidad del servicio a partir de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, elementos tangibles y seguridad. Aunque los autores se basan en el modelo
SERVQUAL, solo se concentran en medir las percepciones, excluyendo Ilas
expectativas porque consideran que son factores externos que pueden sesgar la
percepcion de los beneficiarios del servicio (Alvarez Cano, 2015).

Partiendo de que Cronin y Taylor (1992), afirman que la literatura del servicio ha
confundido la relacién entre satisfaccién del consumidor y calidad del servicio, se puede

afirmar que la aceptacion mas comun de las diferencias entre ambos elementos es que
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la calidad del servicio percibida es una forma de actitud, una evaluacion global,
mientras que la satisfaccion es la medida de una transaccion especifica (Cruz Cardozo
y Marin Martinez, 2021). El tratamiento de las expectativas como lo esperado esta
basado en las experiencias del consumidor con un tipo especifico de organizacion de
servicio. La importancia de este resultado ha sido un gran avance para esclarecer la
relacion entre satisfaccion y calidad del servicio, lo cual depende directamente de la
tipologia de servicio y sus variables de calidad.

Los medios de comunicacién en un pais permiten, de forma eficaz, la prestacion de
servicios para la satisfaccion de las necesidades de la poblacion, relacionados con la
educacion, salud y actividades econémicas. Las redes de telecomunicaciones fijas se
han extendido a nivel mundial, demostrando su importancia como soporte de
transmision de vastos volumenes de trafico de voz, datos y video de un cumulo de
aplicaciones de comunicacion a distancia, entretenimiento, productividad y plataformas
de contenidos.

La telefonia fija o de cable se ha complementado con la movil, y ya se puede considerar
imprescindible para la vida social y el mundo de los negocios. Los primeros teléfonos
moviles aparecieron a finales de la década de los 40 y debido a su elevado costo y gran
tamafio, se utilizaban generalmente dentro de los vehiculos. La generacion 0G abarca
desde 1946 hasta finales de los 80 y hace referencia a la etapa previa a la aparicion de
los teléfonos moviles celulares. A partir de la década de los 80 se inicia un vertiginoso
desarrollo de la telefonia celular. En el anexo 1 se muestra un resumen de su evolucion
y sus caracteristicas fundamentales.

A partir de la revision bibliografica se puede afirmar que los servicios de
telecomunicaciones se clasifican en dos grandes grupos (Vives Cruz, 2019), estos son
los de telefonia (fija y movil) y los de conectividad?® (incluyen la telefonia movil). A partir
de esta clasificacion es necesario realizar un analisis para identificar las variables

esenciales que determinan la calidad de estos servicios. Vives Cruz, 2019 propone un

1 Entiéndase por la capacidad de un dispositivo (ordenador personal, periférico PDA, mévil, robot, electrodoméstico,
automovil, etc.) de poder ser conectado, generalmente a un ordenador personal u otro dispositivo electrénico, sin la

necesidad de un ordenador, es decir en forma auténoma (Henao Colorado, 2020).
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conjunto de atributos asociados a la calidad en los servicios de telefonia, los mismos
son: Privacidad, Disponibilidad, Adaptacién, Calidad de la atencion, Disponibilidad de
medios, Calidad del Mantenimiento, Variedad de opciones adicionales, Precio, Analisis
del criterio del cliente, Interrelacion con otros servicios, Alcance del servicio y
Tratamiento a las quejas; estos se han mantenido presentes en la literatura de los afios
2020-2022, ya que han sido referenciados por autores como: Garcia Camizén, 2020;
Henao Colorado, 2020; Hernandez Silva, 2021; y Pérez Londofio, 2022. En todos los
casos se emplean como atributos especificos en los indicadores de medicion,
evaluacion, control y mejora.

Desde esta perspectiva resulta necesario identificar las variables esenciales para la
calidad de los servicios de conectividad, considerando su estrecho vinculo con la
telefonia. Se realiz6 un analisis de redes para investigaciones del periodo 1990-2022, a
través del Software Ucinet y se seleccionaron aquellos que tuvieran menor
centralizacidon global de cercania con la red (in Closeness), mayor centralizacién global
de la cercania armodnica (in Harmonic Closeness) y mayor robustez en los valores del
eigenvector, como medida de centralidad. El anexo 2 muestra la tabla de andlisis
basado en criterios de centralidad, que permite identificar como variables
determinantes: Estabilidad de la conexién, Servicios de ayuda y asesoria técnica,
Ofertas combinadas de servicios, Autogestion, Privacidad del usuario, Alcance de la
conexién, Capacidad de almacenamiento de la informacién, Relacién calidad-precio y
Acceso a plataformas de pago, segun se muestra en la red que aparece en la figura
1.2.

Procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes de las

formas de gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones en ETECSA



Garantia ante situaciones excepcionales
S S e

relion aldad-pedo 777 /-
iliAcceso a plataformas de paao: O/
N\ SRSt s togestion 4”7~
N Y/ N A e - ] 09 5
SR YR, R S ‘?////

’\:V}A'\\"\g del usuario S 47
%}\\,\\\"f’%\\(\ R Estabiicad de a conexicn
XN A I AN
A'}X?Z\\\\“\;\)\l ervicios de ayuda y asesoria técnica
Ve
7

ik L5 | PR I A
4
=L

77 Capacidad de almacenamiento de la informacion

g N

AKX KA AL INSDNY
.‘}&%VQ/\\\ (A || NN s

ay, {Ofertas combinadas de servicios:
7 {{"'7‘.‘ pRAlcance de [a conexidnes..,
7 AR

hOptimizac
==

O

=9 Adaptabilidad

Complementariedad

Tnteraccidn de servicios

Wy Rapidez en las soluciones

Figura 1.2 Diagrama de red para las variables de calidad en servicios de
telecomunicaciones asociados a la conectividad

A partir de la identificacion de las variables de calidad de los servicios se puede disefiar
mecanismos para controlar la satisfaccion del cliente. Resulta necesario profundizar en
las estrategias fundamentales de control de la percepcion del cliente y la medida en que
la calidad del servicio puede ser determinante. Esta diferenciacién es importante tanto

para los gerentes de servicio como para investigadores porque los prestatarios
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necesitan conocer si lo esperado por los consumidores corresponde 0 no con el nivel de
prestacion, o si estan satisfechos o0 no con el maximo de calidad percibida (Amonzabel
Gonzalez, 2021).

Por lo tanto para conocer en qué medida esto se ha logrado se debe realizar una
medicion y evaluacion de la satisfaccion de los clientes. Esta constituye una tarea
importante porque en funcion de los resultados se proyectan las acciones de mejoras.
Esto es vital para cualquier tipo de organizacion y en particular para la de los servicios
de telecomunicaciones y dentro de esta a los clientes que corresponden a las formas de
gestién no estatal.

1.2 La evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes? pertenecientes a las
formas de gestion no estatal en el sector de las telecomunicaciones

La calidad del servicio estda determinada por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como el efecto general del desempefio de un servicio que
determina la satisfaccion de este usuario de servicio. También se define como la
conexion de diferentes funciones de un servicio electronico de comunicacion, como:
contratacion, mantenimiento, conexion, pago, etc., con diferentes criterios que los
usuarios pueden usar para evaluar la dinAmica de calidad activa de estas funciones
(velocidad, precision, confiabilidad, etc.) un conjunto de los parametros pueden
observar y potencialmente pueden determinarse a medir, pueden proporcionar una
representacion objetiva y equivalente a la calidad del servicio asignada a los usuarios.
La satisfaccion del cliente estard determinada por la medida en que se perciban los
atributos y dimensiones de calidad del servicio, teniendo en cuenta las expectativas
sobre estos. Teniendo en cuenta lo anterior se determiné que los términos nivel de
satisfaccion y clientes se encuentran vinculados. Diversos autores tales como:
Mohammed y Shahin (2020) han expuesto su criterio a cerca de la satisfaccion. Entre
las opiniones se observa una cualidad repetitiva, existe concordancia en que la
satisfaccion es subjetiva, asociada a un estado emocional, es el cumplimiento de las
expectativas del usuario, la satisfaccion es un concepto psicolégico. Pinilla Beltran

(2020) define la satisfaccion como la evaluacion posterior a la comparacion entre las

2 En la actualidad también se asume como experiencia del cliente
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expectativas y la experiencia de compra por parte del cliente. De este modo, los niveles
de satisfaccion del usuario son una forma directa de medir el agrado de las
expectativas, necesidades y deseos de estos.

Para (Henao Colorado, 2020) el cliente es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para
si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que
se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. Segun la NC ISO
9000: 2015 define al cliente como la persona u organizacion que podria recibir o que
recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido
por ella.

La satisfaccion del cliente es la medida de como un producto o servicio suministrado
por una empresa cumplen o superan las expectativas de los clientes. Segun la norma
NC ISO 9000: 2015 define la satisfaccion del cliente como la percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes. (Vazquez
Moctezuma, 2015) indica que la satisfaccion del cliente es poder nivelar conforme a los
requerimientos de la persona cuando hace compra de algun producto o desde el punto
de vista que evalla el servicio y si se tiene resultados positivos se logra obtener clientes
satisfechos.

Las empresas de telecomunicaciones, suelen personalizar los servicios atendiendo a la
tipologia de clientes, pues de esta forma les resulta mas factible controlar los
parametros que inciden en su satisfaccién. Desde esta perspectiva, predominan dos
tipos de clientes: personas naturales y personas juridicas. El segundo grupo concibe un
segmento denominado formas de gestion no estatal, en este se encuentran las micro,
pequefia y mediana empresa (Mipyme) que presentan personalidad juridica con
caracter mas privado y combinan caracteristicas de las grandes empresas, ademas de
las Cooperativas no agropecuarias (CNA) y los trabajadores por cuenta propia (TCP)
como personas naturales, por lo cual monitorear su satisfaccion se torna mas complejo.
Las formas de gestibn no estatal, debido a su emergente desarrollo y alta
competitividad en el mercado, requieren de interactuar con mas facilidad con sus

grupos de interés, asi como incrementar su agilidad para el servicio al cliente a travées
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del comercio electrénico y la integracion de la empresa al social media (Carvache
Franco, 2015). Esta necesidad le hace un consumidor directo de los servicios de
telecomunicaciones, por lo tanto evaluar su satisfaccion se torna imprescindible.

Pérez Londofio (2022) propone un conjunto de indicadores para la evaluacion de la
satisfaccion del cliente en servicios de telecomunicaciones, entre cuyas caracteristicas
se encuentra la adaptabilidad al sector de las formas de gestion no estatal. La
propuesta parte de la definicibn de seis dimensiones atendiendo a las expectativas
fundamentales de los consumidores.

La primera dimension aborda la calidad percibida a partir de que todos los productos y
servicios se fabrican por profesionales preparados y con procesos técnicos precisos,
satisfaciendo las necesidades de los clientes, con un costo total, brindando éxito con la
compafia, con valores y principios morales y la satisfaccibn de los trabajadores.
Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua
satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la
interaccidn y retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del
servicio.

La segunda dimensién se basa en la mejora, el mismo es un conjunto de estrategias y
acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relaciébn entre los
consumidores y las marcas. La clave de este soporte es construir relaciones
ambientales buenas, positivas, Utiles y amistosas para garantizar que los clientes
salgan con buenas impresiones. De esta manera, los consumidores estaran satisfechos
con el apoyo y regresaran mas a menudo porque tiene una calidad en su transaccion.
Ademas, el servicio de calidad le permite solucionar errores porque puede determinar
los momentos en que los consumidores necesitan mas ayuda.

La tercera dimensién se basa en la cobertura o alcance y toma en cuenta el proceso de
reducir el riesgo a través de las inversiones, lo cual también se conoce como cobertura
o alcance. La mayoria de las operaciones de cobertura implican tomar posiciones para
compensar otras posiciones abiertas. Una cobertura que elimina todo el riesgo de una
posicion, excepto el costo de la cobertura en si, se denomina cobertura perfecta, pero,

por regla general, los inversores solo intentan cubrir una parte de la posicion.
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La cuarta dimension aborda la velocidad de Internet y se refiere a la capacidad de
funcionamiento de una conexion a Internet para poder intercambiar datos entre Internet
y el dispositivo de una persona y esta determinada por el ancho de banda o la cantidad
de datos transmitidos en un momento determinado. En términos modernos, la velocidad
de Internet se miden megabits por segundo (Mbps) y kilobits por segundo (Kbps).

La quinta dimensidn analiza el precio del servicio, concebido a partir de que el servicio
es una experiencia que se puede evaluar mejor después de consumido y entre sus
rasgos, es dificil evaluar incluso después de su consumo. Un producto invisible,
también conocido como servicio, no requiere necesariamente de un objeto fisico, ya
que los clientes que compran un servicio no aceptan algo de lo que todos sus sentidos
pueden ser conscientes, pero pagan por un proceso de transicion.

La sexta dimension se enmarca en la atencion al usuario, donde cuidar a los usuarios
es uno de los principales objetivos de estas instalaciones. Ese usuario es el eje central
en desarrollo y mejora en la prestacion de servicios. Esta dimension evalta la medida
en gue el servicio estd destinado a proporcionar directrices para los gerentes que
proporcionan mas, comodos, amigables y comprometidos con la calidad proporcionada
a clientes, basados en el respeto mutuo. La tabla 1.1 expone los indicadores definidos

para cada dimension analizada.
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Tabla 1.1 Indicadores para la evaluacién y mejora de la satisfaccion del cliente en

servicios de telecomunicaciones

Dimensiones Indicadores

Calidad percibida | Amabilidad, disposicién a escuchar, entender y resolver
problemas del servicio de atencion al cliente.

Calidad y cobertura de telefonia e internet.

Comparacion de la velocidad contratada con la
velocidad recibida.

Calificacion del servicio en oficinas de su operador

movil.

Mejora Rapidez en la atencién y solucion de consultas.

Claridad en las condiciones acordadas al contratar el
servicio.

Cumplimiento de los plazos acordados de su reclamo.
Cumplimiento de las condiciones acordadas al contratar
el servicio.

Servicio sin interferencias ni cortes.

Cobertura o | Calidad y cobertura de telefonia e internet.

alcance Cumplimiento de las condiciones acordadas al contratar
el servicio.

Velocidad de | Rapidez.

Internet

Precio del servicio | Variedad en precio y calidad.
Ofertas y planes, ajustados a distintas necesidades.

Atencion al usuario | Cumplimiento de los plazos acordados de su reclamo.
Tiempo que toma hacer la consulta y/o reclamo.
Fuente: Adaptado de Pérez Londofio (2022)

La satisfaccion del usuario es crucial para una empresa de telecomunicaciones, ya que
continta consumiendo los productos y servicios y puede recomendarlos a otros tipos de

usuarios; el resultado de esta satisfaccion puede ser una de las claves para aumentar
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los ingresos de la empresa. Hoy en dia, un consumidor tiene una gran cantidad de
marcas que venden el mismo producto o servicio, y le cuesta decidir qué marca le
conviene mas. Ahora, si obtiene una experiencia de compra positiva, la satisfaccion
resultante puede impulsar todo el negocio en el mercado. Resulta muy efectivo mejorar
la experiencia del usuario continuamente al facilitar su compra en linea, comunicarse
con el servicio al cliente y enviar comentarios inmediatos a los posibles problemas. Se
debe priorizar el valor percibido por los productos que nunca identifican a la sociedad,
sino a los consumidores y siempre mantienen el tratamiento intimo de los empleados
para los clientes. La tabla 1.2 muestra indicadores de percepcion del cliente en
servicios de telecomunicaciones.

Tabla 1.2 Indicadores de percepcién del cliente en servicios de

telecomunicaciones

Dimensidén Indicadores

Satisfaccion Relacion a la linea telefénica e internet movil
del usuario Cumplimiento por parte del operador de las condiciones
acordadas al contratar el servicio de linea telefénica movil e

internet (datos).

Cobertura Cruce de llamadas
Ruido en las conversaciones

Pérdida de llamadas ( “caidas” de llamadas)

Eco en las comunicaciones

Varios intentos para establecer una llamada

Desfase de tiempo entre envid y recepcion de los mensajes
en las redes

Pérdida de cobertura.

Fuente: Adaptado de Pérez Londofio (2022)

Una vez analizados los posibles indicadores de satisfaccion del cliente y percepcion de
la calidad de los servicios de telecomunicaciones que son adaptables a las
caracteristicas de las formas de gestibn no estatal, es necesario examinar los

antecedentes en cuanto a instrumentos metodologicos asociados a la evaluacion y
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mejora. Resulta de vital importancia valorar la medida en que pueden implementarse
estrategias de mejora basadas en la innovacion colaborativa y que faciliten el
establecimiento de alianzas estratégicas con otros prestadores de servicios para afiadir
valor e incrementar el alcance, ajustando la oferta a las necesidades del usuario.

1.3 Experiencias en la evaluacién de la satisfaccion al cliente en el sector de las
telecomunicaciones

Tomando como referencia las variables de calidad en servicios de telecomunicaciones
asociados a la conectividad y las de los servicios de telefonia; asi como los indicadores
de satisfaccién y percepcion de cliente en los servicios de telecomunicaciones, se llevé
a cabo una revisibn a 35 investigaciones cientificas de origen nacional (10) e
internacional (25)3; y se realiz6 un analisis de conglomerado jerarquico utilizando el
Método de Unidon de Ward y la distancia euclidea al cuadrado, cuyo objetivo consiste en
clasificar las tendencias en materia de procedimientos y herramientas metodolégicas
para la evaluacion de la satisfaccién al cliente en el sector de las telecomunicaciones.
Los resultados evidencian la existencia de cuatro posibles grupos, para un corte a nivel
10, el anexo 3 muestra el Dendograma resultante del Software Statistic Program for
Social Sciences (SPSS) versiéon 21.0 para Windows.

En un primer grupo se encuentra el 25.7%%* en este se abordan investigaciones
relacionadas con la evaluacion de la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion de
herramientas como la metodologia 5s, incluye el establecimiento de sistemas de
gestiéon de calidad de servicio proporcionado por las empresas de telecomunicaciones.
Estos trabajos buscan mejorar las condiciones laborales, la seguridad, el clima laboral,
la motivacion y eficiencia de los empleados, y por ende la calidad, productividad y
competitividad de la organizacion. Las limitaciones de dichas investigaciones se basan
en problemas como: reprocesamiento excesivo de la informacioén, falta de fiabilidad de
los datos obtenidos y su impacto en la toma de decisiones en el ambito de las finanzas

y la atencion al cliente. El aporte practico consiste en mejorar los procesos y el

3 Esta distribucién se basa en las investigaciones indexadas en bases de datos certificadas, pues el tema ha sido
poco abordado en Cuba, al menos en la literatura consultada.

4 Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Akan, 1995; Gavilano, 2014; Moscoso Horroutinier y Valdivia Pérez 2017;
Navarro Mejias, 2018; Vives Cruz, 2019; Garcia Camizan, 2020; Hernandez Silva, 2021; Henao Colorado, 2020
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producto, la calidad y al final satisfacer la carencia del usuario, permitiendo que éste se
fidelice més con las empresas.

El segundo grupo contiene el 20% de las investigaciones®, las mismas aportan
herramientas para diagnosticar la calidad del servicio y su repercusion en la satisfaccion
del cliente. Se emplean métodos cientificos, tactiles, deducibles y sintéticos, ademas de
investigar técnicas para recopilar datos y el andlisis de la descripcion de la correlacion
de Spearman. Los aportes se centran en la percepcién del cliente con respecto al
servicio que recibe y el procesamiento de indicadores relacionados con la prestacion y
monitoreo de los servicios. Se incluyen indicadores de mejora continua y se aborda el
establecimiento de alianzas estratégicas.

El tercer segmento de autores, representa el 28.6%° y contiene trabajos relacionados
con la medicion y mejora de la satisfaccion del cliente en empresas de comunicaciones,
considerando el inicio del proceso de mejora a partir del compromiso de la alta direccién
incluyendo todos los niveles de la organizacion; ademas de la formacion de los grupos
de mejora y la formacion personal. Se analizan los procesos de la organizacion
mediante los factores internos y externos, se realiza la evaluacion del disefio de servicio
para evaluar su estructura, conciben la medicién de la calidad del servicio, el analisis y
la evaluacion del desempefio del servicio asi como la determinacion de los factores
inhibidores. Se incluye la mejora continua y se disefia e introducen estrategias de
mejora considerando su posterior evaluacion.

El Ultimo grupo representa el 25.7%’ de la totalidad de trabajos revisados, estos
profundizan en la calidad del servicio y la satisfactoria segun el cumplimiento de los
contratos de los consumidores del sector de las telecomunicaciones, profundizan en el

analisis de las expectativas y la importancia de la aplicacién de la estadistica inferencial

SNoda Hernandez, 2004; Vera Martinez, 2013; Mercado Rojas y Leonardo Rojas, 2015; Zevallos, 2016; Espinoza,
2017; Pefiuela Arce, 2018; Rivera Reyes, 2019
6 Bojanovic y Rosen, 1994; Leyva Guerrero, 2011; Hernandez Oro, 2013; Batista Diaz, 2015; Gonzéalez Camejo,
2015; Sanchez Castro, 2016; Batista Diaz, 2016; Sanchez Batista, 2018; Cruz Reyes, 2018; Batista Padilla, 2021
7 Torres, Luna, Ormaza, Cantos, 2019; Romero Perdomo Guerrero y Ledo Ferrer, 2008; Hernandez Junco, 2009;
Pozo Ramos, 2009; Hernandez Ross, 2016; Montes Acosta, 2017; Otiniano y Saavedra, 2018; Peir6, 2018; Riccio,
Astudillo y Vega; 2018
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para conocer la relacion entre las variables calidad y satisfaccion. Los autores de estas
investigaciones consideran el impacto economico de la calidad, a partir de indicadores
como la fidelizacion del cliente y los indices de percepcion.

De forma general todas las investigaciones tienen, como elementos comunes que:

e Determinan la percepcion que tiene el cliente de la supremacia que adopta el
servicio, proponen mejoras para las deficiencias detectadas, evaluacion mediante
escalas, percepcion del servicio prestado, reservas garantizadas, prestacion del servicio
segun condiciones pactadas, soluciébn de problemas rapida y eficazmente, servicio
prestado sin errores y recoge los elementos esenciales del servicio. También
consideran como principal indicador el grado de satisfaccion de los clientes y el 85% de
estos autores genera un instrumento que permite la evaluacion de la calidad percibida

e Analizan y priorizan los incidentes priorizacion de los incidente, proponen acciones
de mejora y emplean los enfoques de sistemas y por procesos. También se realizan
estudios para conceder la viabilidad de la técnica del incidente critico para fijar la
calidad de servicio

e Reconocen la necesidad de mejora continua en toda la organizacion, la medicion de
importancia de los atributos, el proceso de retroalimentacion interna, la toma de
medidas correctivas y el manejo de quejas a partes interesadas. Otro elemento
presente en es el desarrollo de acciones de diagndéstico y mejora.

La revision permite concluir que, pese a los aspectos antes mencionados, en el orden
metodoldgico persisten elementos que, a criterio de la autora, son susceptibles a la
mejora y deben incorporarse a las investigaciones, los mismos son:

¢ Necesidad de diferenciar el analisis segun la tipologia de servicio y su alcance

e Potenciar la definiciébn de indicadores y parametros de medicion atendiendo a las
caracteristicas de los clientes, incluyendo las formas de gestion no estatal, como parte
determinante dentro del sector empresarial

e Adoptar el enfoque de mejora integral a través de estrategias de negocio basadas en
la innovacion colaborativa a partir de alianzas estratégicas con sectores de servicios
con elevada demanda por parte de cliente; comercializando los servicios de

telecomunicacién como facilitadores de estos
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¢ Insertar indicadores de comparacion entre expectativas y percepcion, considerando
la heterogeneidad y estabilidad de las expectativas respecto a los servicios de
telecomunicaciones

¢ Incrementar indicadores de monitoreo para las variables de satisfaccion del cliente y
establecer parametros para su registro

¢ Incluir indicadores para la evaluacion de la satisfaccion a partir de servicios
prestados como resultado de las alianzas estratégicas y establecer analisis
comparativos con los indices obtenidos por parte de la empresa.

1.4 Situacioén actual de la satisfaccidon de los clientes pertenecientes a las formas
de gestién no estatal en ETECSA

La Division Territorial de ETECSA en Holguin, como las del resto del pais, surge con el
principal objetivo de integrar todas las actividades de telecomunicaciones con los
ultimos adelantos de la ciencia y la técnica. El objeto social de esta empresa consiste
en prestar los servicios publicos de telecomunicaciones mediante la proyeccion,
operacion, instalacion, explotacion, comercializacion y mantenimiento de redes publicas
de telecomunicacién en todo el territorio de la Republica de Cuba y atiende todo tipo de
clientes ya sea empresarial, residencial e incluso las nuevas formas de gestién no
estatal.

La empresa trabaja para incrementar la satisfacciéon de los clientes, para ello cuenta
con sistemas de gestion certificados, que a través de manuales, procedimientos e
instrucciones permiten la mejora de los indicadores del desempefio. Entre los desafios
actuales de ETECSA se encuentra insertarse en el nuevo Modelo Econémico y hacer
de sus servicios, una opcion viable y atractiva tanto para los clientes habituales como
los nuevos que se derivan del actual proceso de reordenamiento de la economia.

En la Conceptualizacion del modelo economico y social cubano de desarrollo socialista,
en los parrafos 181 y 182, menciona el tipo de empresas que pudieran existir; en tanto,
el 181 expresa: "Pequefos negocios realizados en lo fundamental por el trabajador y su

familia”, el 182: "empresas privadas de mediana, pequefia y microescalas, segun el
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volumen de la actividad y cantidad de trabajadores, reconocidas como personas
juridicas"®.

Los elementos antes mencionados hacen que la Empresa de Telecomunicaciones de
Cuba conciba las nuevas formas de gestidbn no estatal como un cliente potencial y
requiera de mecanismos para evaluar su satisfaccion. Un analisis realizado al Sistema
de Gestion de la Calidad que tiene implementado esta organizacion, permitié
comprobar la existencia de un procedimiento general para la medicion de la satisfaccion
de los usuarios (PG-CA-005/03), del cual se realizan las observaciones siguientes:

e EIl procedimiento no contempla la medicion y seguimiento de la satisfaccion a través
de las quejas de los clientes, aun cuando este constituye uno de los mecanismos
tradicionales de retroalimentacion sobre las partes interesadas pertinentes

e La concepcidn de satisfaccion del usuario, no contempla el requisito independiente
para la clasificacion de los parametros que integran el indicador asociado a la diferencia
entre las expectativas y la percepcion

¢ No se establece una conceptualizacion o clasificacién del cliente o usuario, lo cual no
permite diferenciar los indicadores ni establecer el alcance del procedimiento

e Los parametros o variables para medir la satisfaccion del cliente no incluyen la
totalidad de elementos a analizar, no se particularizan por servicio y no se incluyen
requisitos para todas las tipologias de clientes, como es el caso de las formas de
gestién no estatal

e No se establecen mecanismos de evaluacién para servicios prestados a partir de
alianzas con otras entidades (Ejemplo: Transfermévil, Enzona).

La Divisién Territorial de ETECSA Holguin durante el afio 2022 se han presentado
afectaciones que han provocado que la satisfaccion del usuario y los indicadores
asociados a esta se deterioren. Ante la voluntad de incrementar el acceso a las
telecomunicaciones, como un medio de desarrollo individual, social y econémico, este
proceso no esta exento de obstaculos, ya que los directivos plantean la necesidad de
una herramienta que facilite la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente,

atendiendo a las caracteristicas especificas de los servicios y de los usuarios. Estudios

8 Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion para el periodo 2021-2026
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previos realizados por la direccion de ETECSA, concluyeron que existen deficiencias
relacionadas con los clientes que representan los nuevos actores econdmicos. El anexo
4 evidencia las problematicas segun el tipo de servicio.

Los elementos antes expuestos evidencian la necesidad de un procedimiento que
permita la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes pertenecientes a la
formas de gestion no estatal. Entre las caracteristicas esenciales de dicha propuesta
deben tenerse en cuenta las variables de calidad en los servicios de
telecomunicaciones, los indicadores de evaluacion de la satisfaccion del cliente y
andlisis de su percepcion y las oportunidades de mejora identificadas durante la
revisién del procedimiento para la medicion de la satisfaccion de los usuarios (PG-CA-
005/03).

Conclusiones parciales

1. Las investigaciones cientificas de la ultima década permiten afirmar que la calidad en
los servicios de telecomunicaciones incluye elementos asociados a la estabilidad de la
conexidn, servicios de ayuda y asesoria técnica, ofertas combinadas de servicios,
capacidad de autogestion, privacidad del usuario, alcance de la conexion, capacidad de
almacenamiento de la informacion, relacion calidad-precio y acceso a plataformas de
pago.
2. La evaluacibn y mejora de la satisfaccion del cliente con los servicios de
telecomunicaciones se basa en indicadores relacionados con la calidad percibida,
mejora, cobertura o alcance, velocidad de Internet, precio del servicio y atencién al
usuario; ademas de considerar aspectos especificos de percepcién de acuerdo con las
caracteristicas de los usuarios.
3. El analisis de las investigaciones inherentes a la evaluacibn y mejora de la
satisfaccion del cliente en servicios de telecomunicaciones evidencia la necesidad de
potenciar la definicion de indicadores y parametros de medicion atendiendo a las
caracteristicas de los clientes, incluyendo las formas de gestion no estatal, como parte
determinante dentro del sector empresarial.
4. La Division Territorial de ETECSA Holguin presenta dificultades asociadas a la
evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente, cuya solucion requiere de un
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procedimiento que incluya la totalidad de elementos a analizar por servicio y segun los
requisitos para todas las tipologias de clientes, como es el caso de las formas de

gestion no estatal.
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CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS FORMAS DE GESTION NO ESTATAL CON
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

A partir del analisis realizado en el marco teorico practico referencial de la investigacion
se reconoce la importancia de la la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente
con los servicios de telecomunicaciones y en patrticular para el segmento de mercado
constituido por las formas de gestion no estatal. También se precisaron las
insuficiencias en el orden metodolégico y practico. Derivado de esto se realiza la
propuesta de un procedimiento procedimiento cuyo objetivo es la evaluacién y mejora
de la satisfaccion de los clientes de las formas de gestion no estatal con los servicios de
telecomunicaciones.

El presente capitulo se estructura en dos epigrafes. En el primero se exponen las
premisas para la aplicacion del procedimiento, posteriormente se describe el
instrumento propuesto y se muestra el algoritmo en el que se sustenta. En el segundo
epigrafe se realiza su valoracion a partir del criterio de expertos.

2.1 Procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las
formas de gestidén no estatal con los servicios de telecomunicaciones

2.1.1 Condiciones necesarias para la aplicacion del procedimiento

Para lograr la implementacion y avance del procedimiento se necesita la coexistencia
de un conjunto de condiciones que constituyen las condiciones de partida. Estas se
relacionan a continuacion:

e Roles y responsabilidades: Especialista B en Gestion de la Calidad: maximo
representante de la entidad para estudios e investigaciones sobre la informacion
cientifico-técnica y las regulaciones en materia de calidad para el desarrollo y mejora
continua de la empresa. Debe anterior elabora documentos normativos y metodoldgicos
de caracter técnico-organizativo en materia de calidad. Conforma y hace cumplir el
Programa de medicién de la satisfaccién de los usuarios. Participa en la elaboracion del
plan de accion derivado de los resultados de las mediciones de la satisfaccion de los

usuarios realizadas por la Direccion de Calidad. Da seguimiento al cumplimiento del
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plan de accion derivado de los resultados de la Medicion de la Satisfaccion de los
usuarios.

e Periodo de implementacion: a criterio de la autora de esta investigacién se
recomienda su implementacion con cardcter trimestral. Este responde a que es el
periodo donde se establecen por regulacion la realizacion de comités de calidad, la
revision por la direccion y el analisis de la eficacia.

e Documentos normativos

1. NC ISO 9000: (2015): Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
2. NC ISO 9001: (2015): Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. PG-CA-005-03: Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios: procedimiento que
establece el método para determinar el coeficiente de satisfaccion de los usuarios
(internos o externos) con la calidad percibida de los servicios que brinda ETECSA. La
aplicacion de los métodos contribuye a la identificacion de necesidades y expectativas y
al establecimiento de requisitos apropiados para los servicios y productos que se
ofrecen, al mismo tiempo que permite dar seguimiento al comportamiento de la
satisfaccion.

2.1.2 Descripcion del procedimiento disefiado de las formas de gestion no estatal
con los servicios de telecomunicaciones

El presente procedimiento estd estructurado en tres fases, en cada una de ellas se
definen objetivos, etapas, contenidos y técnicas a emplear para su implementacion las
cuales se basan en la revision documental, aplicacion de encuestas entre otras. En la

figura 2.1 se expone el algoritmo que lo sustenta.
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Fase |. Medicion de la satisfaccion del cliente

Fase II. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

r----------------------- ------------1

|
Fase lll. Mejora de la satisfaccion del cliente

| e
-1

s S s ST

|

L

Figura 2.1 Procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente
de las formas de gestidén no estatal con los servicios de telecomunicaciones

Fase I: Medicion de la satisfaccion del cliente

Objetivo: Medir la satisfaccion del cliente a partir del analisis de las expectativas y la
percepcidn que estos tienen sobre los servicios prestados.

Etapa 1: Céalculo del indice de expectativa

Contenido: para calcular el indice de expectativa (IE) es necesario identificar las
dimensiones y atributos para cada servicio (telefonia y de conectividad). Las
dimensiones que se declararon son las establecidas en el documento PG-CA-005-03
Medicion de la satisfaccion de los usuarios. Los atributos asociadas a estas fueron
obtenidos en el epigrafe 1.1. En el anexo 5 se muestra lo antes descrito.

La valoracion de los clientes se obtiene a partir de la aplicacion de una encuesta (ver
anexo 6). Esta puede aplicarse a través de diversas vias: impresa, email, telefénica,

internet (whatsapp, telegram, otras) En su disefio se emplea la escala de Likert ordinal
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ascendente de uno (1) a cinco (5) puntos para medir las dimensiones y atributos por
servicio. En la tabla 2.1, se muestra la relacidbn que segun esta escala se establece
entre nivel de referencia y clasificacion.

Tabla 2.1 Escala de Likert

Nivel de .
~ | Clasificacion

referencia

1 Muy bajo

2 Bajo

3 Aceptable

4 Alto

5 Muy Alto

Fuente: Gonzéalez Camejo (2018)

La validacion de los resultados de la encuesta se realizé a partir de un analisis de
fiabilidad utilizando el software SPSS en su version 21.0. Se calcul6 el coeficiente alfa
de Cronbach. En el anexo 7 se muestra este procesamiento.

Para aplicar este instrumento es necesario determinar el numero de clientes a
encuestar (tamafio de la muestra). Para escoger el tamafio de la muestra, se asumié
gue el nivel de confianza (K) es del 95 % y la probabilidad de fallo (q) y acierto (p) como
no se conoce se asume es de 0.5 y se considera que el error (e) sea del 0.05. En este
estudio la informacién correspondiente a la densidad telefénica® se asume como el
pardmetro poblacién (N). Luego con la expresion matematica 2.1 se obtiene el tamafio

de la muestra (n).

_ k?p.q.N
= e n-D+K2paq (2.1)

A partir de la aplicacion de la encuesta se procede a conformar una tabla matriz para
tabular las calificaciones cuantitativas de las expectativas (los niveles de referencia)
otorgadas por los clientes (anexo 8) y que luego sirve de base para conformar la ficha
de medicion de la expectativa. Esta ficha es la que se refleja la tabla 2.2.

% Se refiere a clientes del segmento de las formas de gestién no estatal con telefonia fija y movil
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Tabla 2.2 Ficha de medicion de la expectativa

* Forma de gestion no estatal
)] (%))
5 |5 |¢
s |3 |3 IE
> 5 = MIPYME CNA TCP
© <
n £
&)
dy | Aty | IEMIPYME 434, | IECNA gy n, | IETCP g1, | IE q1-a,
Aty | IE MIPYME 43y, | IE CNA gy_at, | IETCP g1-ar, | IE a1-at,
d, | Aty | IE MIPYME 45 a;, | IE CNA g3_pe, | IETCP gy pt, | IE gz,
ds | Aty | IE MIPYME 45_a;, | IE CNA 43_p¢, | IETCP g3_ar, | IE g3_at,
Ats | IE MIPYME 43_p;, | IE CNA g3_a, | IETCP g3_pr, | IE a3-a,
© dy | Ate | IEMIPYME 444, | IE CNA g4_pr, | IETCP go—pe, | 1E qaar,
c
o
‘o At; | IE MIPYME g4_pt, | IE CNA g4—ue, | IETCP g4pr, | IE gacar,
()
|_
ds | Atg | IE MIPYME 45_ar, | IE CNA ys_e, | IETCP gs_ar, | IE gs_ar,
Aty | IE MIPYME 45_y¢, | IE CNA gs_at, | 1E TCP gs_ar, | IE as-ar,
Atyo | IE MIPYME 45_ar,, | IE CNA gs_az,, | IE TCP gs_ar,y | IE as—aty,
de | Atyy | IE MIPYME 46_4e,, | IE CNA ag_nt,, | IE TCP ag_t,, | 1E a6-aty,
IEt
dy | Acy | IE MIPYME 41_ac, | IE CNA g1_4c, | IE TCP 41_4c, IE 44
©
c
=)
% de | Ac1o | IE MIPYME 46_pc,, | IE CNA go_ncyy| IE TCP gg-nc,y | 1E as
(5]
g IEc
@)
IEglobal
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Donde:

IEd ,_¢: Indice de expectativa por dimension

IEt: Indice de expectativa para telefonia

IEc: Indice de expectativa para conectividad

IEglobal: indice de expectativa global

Los IE se pueden calcular por las dimensiones asociado al servicio de telefonia o

conectividad. Por lo tanto se propone la expresion de célculo 2.2

n=3 .

IEcliente (MIPYME, CNAy TCP

IEd ,_q = Z Sllas Y TCP) 2.2)
I=1

Por lo tanto el IEt y el IEc , seran el resultado de la sumatoria de los indices de
expectativas por dimensiones (IEd). Finalmente se propone determinar el indice de
expectativa global a través de la expresidon matematica (2.3) que se muestra a
continuacion.

IEglobal = IEt + IEc  (2.3)

Para catalogar el comportamiento de este indicador se establece una escala
cuantitativa. La autora de esta investigacion asume la propuesta de (Gonzalez Camejo,
2018). Los rangos y evaluacion que este establece son los que se muestran en la tabla
2.3.

Tabla 2.3 Escala para evaluacién de indicadores

Rango Evaluacion cuantitativa

1-25 Muy Baja
2.51-3.8 Baja
3.81-45 Media
4.51-5.00 Alta

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)

El andlisis del indice de expectativas del cliente es muy importante. Esto responde a
que el IE global es un indicador que en funcidon de sus resultados permite a la
organizacion realizar una correcta planificacion y organizacion de los servicios que

oferta. A partir de su medicion se puede monitorear como se han comportado las
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dimensiones incluidas en su célculo. En correspondencia con lo anterior se identifica si
estas han mejorado o empeorado, y en consecuencia priorizar las acciones en aquellos
que tengan mayores expectativas.

Técnicas: encuestas, revision documental (impresos y digital como: paginas web,
correo electrénico). Los resultados se podran mostrar a través del empleo de técnicas
para representar datos (graficos de sectores, histograma, etc.) y trabajo en grupo.
Etapa 2: Calculo del indice de percepcidn

Contenido: para determinar el indice de percepcion de los clientes, se procede de forma
similar a la descrita en la etapa precedente. Por lo tanto la fuente de informacién para
determinar las dimensiones y los atributos es la misma. Se emplea también la encuesta
que fue disefiada y que aparece referenciada en el anexo 6. Para el analisis de los
resultados también se realiza la propuesta de la tabla matriz (anexo 9) y posteriormente
la ficha de medicién de la percepcion de los clientes. Esta es la que se muestra en la
tabla 2.4.

Donde:

IEd,_¢: indice de percepcién por dimension

IPt: indice de percepcion para telefonia

IPc: indice de percepcion para conectividad

IPglobal: indice de percepcién global

Los IP se pueden calcular por las dimensiones asociado al servicio de telefonia o

conectividad. Por lo tanto se propone la expresiéon de calculo 2.4

n=3 i

IPcliente (MIPYME, CNAy TCP

IPd {_¢ = E R yICP) (2.4)
I=1

Por lo tanto el IPt y el IPc , seran el resultado de la sumatoria de los indices de
percepcion por dimensiones (IPd). Finalmente se propone determinar el indice de
percepcion global a través de la expresibn matematica (2.5) que se muestra a
continuacion.

IPglobal = IPt + IPc (2.5)
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Tabla 2.4 Ficha para la medicion de la percepcion

Forma de gestion no estatal
0
(<B)
et n S
> c Qo
c S = MIPYME CNA TCP IP
»w | E |<
&)
dy | Aty | IPMIPYME 44, | IPCNAgy_pe, | IPTCP g3_g, | IP g1,
Aty | IP MIPYME 43¢, | IPCNA gy_a, | IPTCP g1-nr, | IP a1-as,
dy | Aty | IP MIPYME 45 pr, | IPCNA g3 pe, | IPTCP gp_pr, | IP gz,
ds | Aty | IP MIPYME 45_a;, | IPCNA g3_pe, | IPTCP g3_pr, | IP 43—,
Ats | IP MIPYME 43_p;, | IPCNA g3_pr, | IPTCP g3_pr, | IP g3_a,
© dy | Ate | IPMIPYME 444, | IP CNA g4_pr, | IPTCP go—pe, | 1P aaar,
c
o
"%3 At; | IPMIPYME g4_p, | IP CNA g4—pe, | IPTCP gopr, | IP gacar,
|_
ds | Atg | IP MIPYME g45_ar, | IP CNA gs_pe, | IPTCP gs_ary | IP gs—ar,
Aty | IP MIPYME 4s5_4, | IP CNA gs_at, | IPTCP gs—ae, | 1P as-ac,
Atyo | IP MIPYME 45_pe,, | IP CNA gs_nt,, | IPTCP gs_ar,, | IP as—aty,
de | Atyy | IP MIPYME 46_4e,, | IP CNA gg_nt,, | IP TCP ag_nty, | 1P a6-aty,
IPt
dy | Acy | IP MIPYME 4_yc, | IP CNA 41_pc, | IP TCP g41_e, IP 44
©
@
=
>
= de | Acio | IP MIPYME 46_pc,, | IP CNA g6_pcyy | IP TCP a6-ncyq IP 46
(5]
g IPc
@)
IPglobal
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Para catalogar el comportamiento de este indicador se asume la misma escala que en
la medicién del indicador de expectativa global. El analisis del indice de percepcion del
cliente es muy importante. Esto responde a que el IP global es un indicador que en
funcién de sus resultados permite a la organizacion realizar las correcciones necesarias
para poder realizar una correcta planificacion y organizacion de los servicios que oferta.
A partir de su medicion se puede monitorear como se han comportado las dimensiones
incluidas en su calculo. En correspondencia con lo anterior se identifica si estas han
mejorado 0 empeorado, y en consecuencia priorizar las acciones en aquellos que
tengan menor percepcion.

Técnicas: encuestas y revision documental (impresos y digital como: paginas web,
correo electronico). Los resultados se podran mostrar a través de gréaficos de sectores,
histograma, etc.

Fase Il: Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Objetivo: evaluar la satisfaccion del cliente a partir de un criterio comparativo entre sus
expectativas y su percepcion.

Etapa 3: Calculo del indice de satisfaccion del cliente (ISC)

Contenido: en esta etapa se establecen dos momentos. El primero parte de la
determinacion de este indice de forma global. Su célculo est4 basado en la relacién
comparada que se establece entre la expectativa con la percepcidén. Estos indices
fueron calculados en la fase precedente. Para ello se emplea la expresion mateméatica
2.6. A partir de los resultados obtenidos se mide el estado actual de este indicador, para
ello se tiene en cuenta la escala que se establece en la tabla 2.5.

IPglobal

ISC =
IEglobal

(2.6)

Tabla 2.5 Escala para el indice de satisfaccion

Indicador Escala

Satisfaccion del cliente Alto ISC > 1
Satisfaccién del cliente Baja ISC <1
Satisfaccién del cliente Aceptable ISC =1

Fuente: Gonzalez Camejo (2021)
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Cuando el indice de satisfaccion es alto la percepcidn esta superando la expectativa, se
considera baja cuando la expectativa es mayor que la percepcion. La tendencia de este
indicador debe ser alcanzar valores superiores a uno.

Independientemente de los resultados obtenidos se procede a la determinacion del ISC
por servicio, teniendo en cuenta el tipo de cliente de la forma de gestion no estatal. Para
realizar lo anterior se confecciona la tabla 2.6. La fuente de informacion lo constituyen
los valores de los indices de expectativas y percepcion calculados en las etapas 1y 2,
respectivamente.

Tabla 2.6 Comportamiento del ISC

Tipo de cliente / indicadores
MIPYME CNA TCP
Servicios IE IP |ISC |IE IP |ISC |IE IP | ISC ISC

Telefonia

Conectividad

Luego de determinar el ISC por cada servicio se hace la valoracibn de su
comportamiento utilizando como base la misma escala establecida en la tabla 2.5. Con
la finalidad de hacer visibles los resultados de esta etapa se sugiere el empleo de
herramientas para la representacién de datos como son: graficos de barra, de pastel
entre otros. Estos se representaran por dimensiones, pudiendo destacarse el atributo
mas deteriorado.

Técnicas: revision de documentos, herramientas para la representacién de datos y
trabajo en grupo.

Etapa 4: Analisis de las deficiencias

Contenido: a partir de los resultados de la etapa anterior, se procede a identificar los
factores o causas que mas inciden en el comportamiento del ISC. Al efectuar el calculo
del estado actual del ISC, se determinaran los factores inhibidores que imposibilitan la
excelencia del proceso de prestacion del servicio que definitivamente seran sobre los

gue hay que accionar para mejorar los resultados.
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Este andlisis parte de identificar los puntos criticos (servicios débiles).1° Para ello se
tiene en cuenta la encuesta aplicada en la fase | y la informacion obtenida de su
procesamiento (cuyas tabulaciones se reflejan en los anexos 8 y 9). Se sugiere en un
primer momento centrar el estudio en los atributos calificados entre: Muy bajo y
Aceptable. Para determinar las causas se procesaran las quejas emitidas por los
clientes y que han sido recepcionadas por la organizacion a través del: 114 (para
reportar interrupciones) y el 118 (para las quejas).

Se recomienda en esta etapa agrupar las causas por los factores que inciden en los
resultados de la organizacion. Se sugiere emplear las propuestas de Noda Hernandez
(2004) o Pérez Campafia (2005). La primera autora establece que los factores son:
Satisfaccion del cliente interno (F1); Capacitacion (F2); Tecnologia (F3); Suministros
(F4); Direccion (F5). De manera general estos estan relacionados con la intencion o
actitud de querer mejorar tanto de la alta gerencia como de los clientes internos, con la
capacidad real de la organizacién de mejorar o aptitud en términos de saber como y
tener los medios para hacer mas y mejores satisfactores y sobre todo con la necesidad
de decidir el mejor camino a seguir para mejorar, que incluye la planeacion, ejecucion y
evaluacion.

Segun Pérez Campafia (2005), los factores inhibidores que limitan los resultados de
una organizacion, responde a:

e Querer mejorar (incluye la actitud y la motivacion)

e Poder mejorar (incluye el Saber cbmo y el Tener con qué)

e Actuar en consecuencia.

El Querer mejorar esta directamente relacionado con la actitud de los trabajadores, lo
gue es resultante de la motivacién y la personalidad de cada individuo. El Poder mejorar
depende a su vez de dos condiciones el Saber como mejorar y el Tener los medios
necesarios y suficientes para mejorar. EI Saber se refiere al conocimiento, la
experiencia y la habilidad del trabajador, no sélo para ejecutar bien sus tareas, sino
también para estar en posibilidades de mejorarlas. El Tener se refiere a contar con los

medios necesarios: la tecnologia y las materias prima o productos.

10 Esto estéa referido a la gama de servicios que dentro de la telefonia y conectividad utiliza el cliente
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El Actuar en consecuencia se refiere concretamente al papel que desempefa la
direccion de la empresa. Son los directivos los que tienen la responsabilidad de que los
cuatro primeros factores actien en consecuencia; es decir, son los responsables de
tomar las decisiones empresariales respecto a los otros cuatro factores en la cantidad,
calidad y con la oportunidad necesaria para lograr que la productividad emerja.

Luego de realizar la agrupacion de las causas segun el criterio que la organizacion
seleccione y atendiendo a que estas son diversas y no todas tienen la misma influencia
en este se hace necesario jerarquizarlas. Al establecer un orden de prioridad a partir del
nivel de influencia de las deficiencias detectadas, se contribuye a realizar un mejor
andlisis de las deficiencias detectadas.

Técnicas: revision documental, trabajo en grupo, técnicas para la busqueda de
consenso (voto ponderado, método de concordancia de Kendall, Delphi por rondas por
rondas), Paretto, diagrama causa — efecto.

Etapa 5: Andlisis cualitativo de la satisfaccion del cliente que incluye alianzas
estratégicas

Contenido: como parte de la evaluacion de la satisfaccion del cliente con los servicios
de telecomunicaciones, se decide incluir esta etapa que va orientada a conocer el
criterio de estos, sobre la incorporacién de las nuevas tecnologias a los servicios que
ofrece la empresa. En este caso se considera la creacion de estrategias nuevas con un
enfoque colaborativo (alianzas estratégicas). El andlisis no se detallara por cada
servicio que integra telefonia y conectividad, sino de forma general. El propdsito
fundamental de esta etapa es enriquecer el diagnéstico (evaluacion) del estado actual
de la satisfaccidn del cliente y en correspondencia a ello trazar las acciones de mejora.
Para esto se sugiere el modelo que se muestra en el anexo 10. En este se refleja, el
tipo de servicio. El cliente declararia cudl es la alianza estratégica'! que la organizacion
le ofrece. Se relacionan los aspectos evaluar!? y otorgaria su evaluacion para lo que se
sugiere utilizar nuevamente la escala de Likert ordinal ascendente de uno (1) hasta

cinco (5) puntos para efectuar la evaluacion. Se incluye en este modelo una columna

11 Transfermovil, Virtual BANDEC
12 En este caso solo es el pago del servicio

35
Procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes de las

formas de gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones en ETECSA



que se le denominara observacion con el propdsito que en ella se haga referencia de
forma sintética por qué otorga esa evaluacion.

Técnicas: encuesta, revision documental, diagrama causa — efecto.

Fase Ill. Mejora de la satisfaccion del cliente

Objetivo: implementar la mejora con caracter integral y valorar su impacto.

Etapa 6: Mejora continua

Contenido: a partir de los resultados obtenidos en la fase anterior, se proponen
acciones para la mejora de los servicios de telecomunicaciones, implantarlas y dar
seguimiento. Para ello se sigue el ciclo de mejora continua.

Se parte de la planificacion, esto implica establecer las mejoras a alcanzar (objetivos) y
como se pretende alcanzar (identificacion, seleccidon y programacion de las acciones).
En la confeccién del cronograma se debe tener en cuenta el orden jerarquico de las
causas, responsables del control de su implementacion, ejecutores, los recursos
necesarios, la fecha de control y la fecha de cumplimiento. Para el progreso de este
cronograma es fundamental que la direccidon garantice las condiciones favorables para
la aplicacion oportuna de las soluciones, facilitando los medios técnicos y organizativos
necesarios para el desarrollo de éstas. Puede suceder que los problemas identificados
puedan ser eliminados o atenuados mediante varias alternativas de solucion, por lo que
se debe seleccionar aquella que se considere éptima. En su defecto, establecer un
orden de prioridad para todas las soluciones propuestas.

Luego se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas. Posteriormente se
verifica la efectividad de las acciones para alcanzar las mejoras planificadas. En funcion
de los resultados de la comprobacion anterior, se realizan las correcciones necesarias
(ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una forma estable de ejecutar el
proceso (actualizacion).

Técnicas: trabajo en grupo, técnicas para la busqueda de consenso (voto ponderado,
método de concordancia de Kendall, Delphi por rondas).

Etapa 7. Recalculo de los indicadores

Contenido: se recalculan los indicadores de expectativas, percepcion e ISC. Estos se

comparan con los valores obtenidos inicialmente con el fin de comprobar si las
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soluciones implementadas han sido efectivas. Los nuevos valores de los indicadores
también se comparan con los niveles de referencia. La frecuencia con que se debe
realizar el recalculo se sugiere sea a consideracion de la empresa. En este proceso se
pueden presentar cuatro situaciones y en consecuencia las estrategias de mejora:

e Situacion 1: los valores de los indicadores recalculados son inferiores al estado
actual y al nivel de referencia. Se retoma a la etapa 4 para volver analizar aquellos
factores que inciden en los resultados alcanzados

e Situacion 2: los valores de los indicadores recalculados son superiores al estado
real, aunque no alcanzan el nivel de referencia. En este caso se retorna a la etapa 4
para volver analizar aquellos factores que inciden en los resultados alcanzados

e Situacion 3: los valores de los indicadores recalculados se mantienen. Por lo tanto,
se considera se debe retornar también a las etapas 4 y 5 con el propdsito de valorar las
acciones de mejoras

e Situacion 4: los valores de los indicadores recalculados son superiores y alcanzan o
superan el nivel de referencia. Esto significa que se debe continuar con la mejora
integral.

Técnicas: trabajo en grupo, revision documental.

Etapa 8. Mejora integral

En esta etapa se procede al calculo del factor de avance segun establece Gonzalez
Camejo (2021). El analisis consiste en valorar el avance de los indicadores, luego de
implementadas las acciones, para ello se propone la escalera de mejora integral (ver
figura 2.2). Esta herramienta permite clasificar el avance como ascenso o declive,
segun los criterios siguientes:

e Ascenso (A): Cuando la variacion en el estado de los indicadores implica un cambio
positivo de zona en el plano de la satisfaccion del cliente, este puede ser leve (Al) (fallo-
control o control-mejora) o puede ser (As) significativo (fallo-mejora)

e Declive (D): Cuando la variacién en el estado de los indicadores implica un cambio
negativo de zona en el plano de la satisfaccion del cliente, este puede ser leve (Dl)
(control- fallo o mejora-control) o puede ser significativo (Ds) (mejora-fallo)
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e Imperceptible (1): Cuando el indicador se mantiene en la misma zona, aun cuando

haya experimentado variaciones. Solo se omite el caso de los indicadores que se

mantienen en la zona de mejora.
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Figura 2.2 Escalera de mejora integral de la satisfaccion del cliente

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2021)

Etapa 9. Jerarquizacion de las acciones de mejora

Para aquellos indicadores que experimentaron declive se deberad proponer nuevas
acciones que contribuyan a la mejora. Su orden de prioridad en la ejecucion se
determina a través el Meétodo de concordancia de Kendall, ordenando
descendentemente segun la prioridad que le atribuyan a las acciones presentadas. Las

prioridades se clasifican segun el factor de comparacion (T), tal y como aparece en la

figura 2.3.
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Figura 2.3. Clasificacion de las prioridades de mejora

Fuente: Gonzalez Camejo (2021)
2.2 Valoracion del procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion
del cliente de las formas de gestibn no estatal con los servicios de
telecomunicaciones
Con el objetivo de valorar la utilidad y calidad del procedimiento disefiado, se empleé el
criterio de expertos mediante la aplicacion del Método Delphi por rondas por rondas.
Para el desarrollo del método fue necesario seleccionar los expertos para conocer el
nivel de aceptacion con respecto a la propuesta del procedimiento. En este estudio la
seleccion de los expertos se formalizO mediante una busqueda en las redes
académicas Researchgate y Linkedin, de especialistas en el tema objeto de estudio que
tuvieran mas de cinco afios de experiencia avalada por publicaciones en revistas
cientificas y participacibn en eventos internacionales; ademas de la consulta con
especialistas de la Empresa de Telecomunicaciones ETECSA, en Holguin. Del total de
expertos determinados, solo 23 contaban con un indice de experticia alto, segun el
procedimiento de Gonzalez Camejo (2018). De estos solo 17 dieron su disposicién a
participar en este proceso.
Para conocer su criterio se le envié una encuesta (anexo 11). En esta los atributos que
se le planteo valorar fueron:
e coherencia entre los elementos que contiene el procedimiento,
¢ claridad en el contenido de cada elemento del procedimiento,

e se adecua a la construccion tedrica presentada,
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e constituye una herramienta de utilidad practica,
e esta contextualizado a ETECSA,
¢ Nivel de actualidad,
¢ Nivel de integracion.
Se valoro los resultados de la encuesta y determiné la concordancia en la opinion de los
expertos para considerar que el instrumento redne las cualidades necesarias. Para
determinar el nivel de concordancia se emplea la expresion siguiente:
Cc=1- () * 100 2.7)

vVt
Donde:
Cc: Coeficiente de concordancia expresado en porcentaje
Vn: Cantidad de expertos en contra del criterio predominante
Vt: Cantidad total de expertos
Se asume que existe concordancia entre los expertos cuando el Cc es superior al 75%.
En el anexo 12 se muestran los resultados procesados y los coeficientes de
concordancia para cada atributo.
Los datos cuantitativos fueron procesados con la ayuda de Microsoft Excel. Los
resultados demuestran que existe consenso entre los expertos para asegurar que el
procedimiento para la evaluacion y mejora de satisfaccion del cliente de las formas de
gestion no estatal con los servicios de telecomunicaciones posee coherencia entre los
elementos que contiene el procedimiento, claridad en el contenido de cada elemento
del procedimiento, se adecua a la construccion tedrica presentada, constituye una
herramienta de utilidad practica, esta contextualizado a ETECSA, ademas contiene un
nivel de actualidad e integracion; ya que todos los coeficientes superan a 0.75; para un
punto de corte de 3.35 (ver anexo 13), donde todos los elementos clasifican en el orden
de Muy representativo. Las consideraciones aportadas por los expertos deben ser
estudiadas y valorar su implementacién con vista a perfeccionar el procedimiento. De
esta forma queda valorada la propuesta y se encuentra en condiciones de ser

implementada en entidades que presenta servicios de telecomunicaciones.
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Conclusiones parciales

1. Se disefié un procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente
de las formas de gestidn no estatal con los servicios de telecomunicaciones. Este se
encuentra constituido por tres fases y ocho etapas. En cada fase se declara el objetivo
y en las etapas se describe su contenido se establecen las técnicas a emplear.

2. El procedimiento propuesto contempla en su ejecucion el enfoque de mejora integral.
Aporta indicadores de comparacion entre expectativas y percepcion, estableciendo su
escala de evaluacion. Se tuvo en cuenta las dimensiones y atributos por servicios.

3. Se efectud la valoracion del procedimiento a través del método Delphi por rondas y
los resultados obtenidos permiten afirmar que la propuesta es factible de aplicar.
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VALORACION ECONOMICA Y SOCIAL

Con el disefio del procedimiento se esperan obtener beneficios desde diferentes aristas,
las cuales se relacionan a continuacion:

Econdmica

e Se estima un incremento en un 2.5%% de las ventas por concepto de la
comercializacidon de los servicios a las formas de gestion no estatal

e Existe un ahorro de 9000.00 CUP** por la no contratacién de consultores externos
para realizar el diagnéstico.

Social

Dota a los directivos de una valiosa herramienta de trabajo para realizar el proceso de
evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes pertenecientes a las formas de
gestion no estatal

e Mejora la satisfaccion de los clientes pertenecientes a las formas de gestion no estatal
al disponerse de un procedimiento orientado al tratamiento de sus quejas

e Mejoramiento de la imagen que proyecta ETECSA en Holguin ante la sociedad.

13 Valor estimado a partir del comportamiento de los ingresos de este sector

14 Cifra estimada a partir de estudios similares desarrollados por CANEC
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CONCLUSIONES

De la realizacibn de esta investigacion se derivan las conclusiones generales
siguientes:

1. Se evidencia la existencia de una base teorico-conceptual y empirica sobre la calidad
en los servicios de telecomunicaciones. Se demostr6 que multiples autores han
desarrollado instrumentos para su evaluacién y mejora. Estos no estan orientados a las
formas de gestion no estatal, carecen de un enfoque de mejora integral y no conciben
indicadores de comparacion entre expectativas y percepcion.

2. El procedimiento disefiado es un instrumento que permite dar solucion desde la
perspectiva metodolégica al problema formulado, al garantizar una via para la
evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no estatal
con la calidad de los servicios de telecomunicacion.

3. Se demostro la factibilidad de su disefio a traves del Método Delphi por rondas.
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RECOMENDACIONES

1. Presentar resultados del estudio a la direccion de la Division Territorial de ETECSA
en Holguin.

2. Crear las condiciones informativas y materiales para la implementacion del
procedimiento disefiado en la Division Territorial de ETECSA en Holguin.

3. Incorporar indicadores para evaluar la satisfaccion del cliente en servicios
concebidos a partir de la innovacion colaborativa.

4. Generalizar la aplicacion de este procedimiento a todas las Divisiones Territoriales de

ETECSA en el pais.
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ANEXOS
Anexo 1. Evolucion histérica y caracteristicas generales de los servicios de la

telefonia celular

Periodo Alcance Caracteristicas principales
Primera
1980 generacion de | Servicios basicos

redes moviles 1G

Mayor seguridad a las transmisiones y mayor calidad
en las llamadas

Menos estatica e interferencias

Esta generacion supuso el paso a la tecnologia digital,
Segunda N _ _ _
y permitiendo a sus usuarios comunicarse mediante
1990 generacion de ) ) o )
o mensajes de texto e incluso enviar imagenes mediante
redes moviles 2G _ . .
mensajes multimedia (MMS)

Algunas de las desventajas de esta generacién eran
su incapacidad de gestionar datos como videos o la

potente sefal necesaria para su funcionamiento.

Se caracterizan por mayores Vvelocidades de
transmision de datos, la incorporacion del GPRS

(General Packet Radio Service) que permitia

Generaciones conectarse a Internet a través de paquetes de datos y
1995- intermedias, la posterior incorporacién EDGE (Enhanced Data rates
2000 tecnologias 2.5G | for GSM of Evolution) con mayor velocidad de
y 2.75G transmision.

Estas generaciones con mayor ancho de banda
mejoraron la transferencia de datos, su velocidad y la

calidad de las conversaciones telefénicas.




Anexo 1. Continuacion. Evolucién histérica y caracteristicas generales de los

servicios de la telefonia celular

redes moviles 5G

Periodo Alcance Caracteristicas principales
Mayores velocidades de trasmisién de datos, aunque
estas no siempre eran alcanzables sin la cobertura
Tercera
y adecuada.
2001 generacion de ' .
o Trajo consigo el acceso a Internet y la llegada de las
redes moviles 3G | N -
videollamadas, permitiendo también pagar por los
datos consumidos y no el tiempo total de conexion.
Incrementaron considerablemente la velocidad de las
Cuarta transmisiones, llegando a alcanzar 100 mbps vy
generacion de | permitiendo videollamadas en HD o servicios de
redes moviles | juegos online
2009 4G, conocida | La version mejorada de las tecnologias 4G es LTE
como la era del | (Long Term Evolution) que permite alcanzar mayores
Streaming, de los | velocidades, con una velocidad méaxima de 450 mbps.
smartphones Esta red es empleada por muchos smartphones,
identificAndose sobre la cobertura con las siglas 4G+
Quinta | N
y Ofrece mayor velocidad de transmisién de datos y una
2020 generacion de

latencia mucho mas reducida.




Anexo 2. Tabla de andlisis de centralidad para las variables de calidad en los servicios de telecomunicaciones
asociados ala conectividad

ID Degree | Betweenness | Closeness Harmonic Eigenvector
Closeness

Estabilidad de la conexion 19 0.098 40 17 0.252

Servicios de ayuda y asesoria técnica 19 0.098 40 17 0.252

Ofertas combinadas de servicios 19 0.098 40 17 0.252

Autogestion 19 0.098 40 17 0.252

Privacidad del usuario 19 0.098 40 17 0.252

Alcance de la conexion 19 0.098 40 17 0.252
Capacidad de almacenamiento de la

formacion 19 0.098 40 17 0.252

Relacion calidad-precio 19 0.098 40 17 0.252

Acceso a plataformas de pago 19 0.098 40 17 0.252

Adaptabilidad 17 0.052 42 16.5 0.208

Seguridad de los dispositivos 17 0.052 42 16.5 0.208

Complementariedad 17 0.052 42 16.5 0.208

Rapidez en las soluciones 17 0.052 42 16.5 0.208

Proteccion de la informacion 17 0.052 42 16.5 0.208

Optimizacion de recursos del dispositivo 17 0.052 42 16.5 0.208

Interaccion de servicios 17 0.052 42 16.5 0.208




Anexo 2. Continuacién. Tabla de andlisis de centralidad para las variables de calidad en los servicios de

telecomunicaciones asociados ala conectividad

Harmonic _
ID Degree | Betweenness | Closeness Eigenvector
Closeness
Garantia ante situaciones excepcionales 17 0.052 42 16.5 0.208
Atencién al cliente 17 0.052 42 16.5 0.208
Fiabilidad de la conexién 17 0.052 42 16.5 0.208
Limites de acceso 17 0.052 42 16.5 0.208




Anexo 3. Dendograma por autores para los instrumentos metodologicos afines a

la evaluacion de la satisfaccion al cliente en el sector de las telecomunicaciones

Dendrograma que utiliza una vinculaciéon de ...

Combinacién de conglomerados de distancia re-escalados

5 10 15 20 25
1 1 1 1 1

[=]

Gavilano, 2014 12

Havarro Mejiag 2018 as

Akam; 1995 g
Moscoso Horroutinksr v Valdivia Pérez; 2017 10

]
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985 1 |
Herndndez Siva; 2021 14

|

Henao Colorado; 2020 13
Vives Cruz; 2019 25
Garcia Camizan; 2020 2
Pefiuela Arce; 2018 6
Rivera Reyes: 2019 28
“era Martinez; 2013 M
Espimoza; 2017 33
HNoda Herndndez, 2004 15
Zevallos; 2016 34
Mercado Rojas, y Leonardo Rojas; 2015 11
Sanchez Batista; 2018 22
* Cruz Reyes;, 2018 23}
Sanchez Castra; 20M6 21—
Batista Padila, 2021 27
Batista Diaz; 2015 28
Gonzdlez Camejo; 2015 24
Batista Diaz; 2016 260~
Bojanic y Rosen; 1994 4
Leyva Guerrero; 2011 19
Herndndez Ora, 2013 20
Herndndez Ross; 2016 30
Montes Acosta; 20017 32 m
Torres, Luna, Ormaza , Cantos; 2019 9
Riccio, Astudillo v Vega 2018 7
Pewrd; 2018 5
Perdomo Romero v Ledo Ferrer; 2008 16 —I
Hernandez Junco; 2009 17
Pozo Ramos; 2008 18

Otiniano v Saavedra; 2018 3




Anexo 4. Deficiencias asociadas a la satisfaccion de clientes pertenecientes a las
nuevas formas de gestion no estatal, durante el afio 2022

Deficiencias por tipologia de clientes procedentes de las

Servicios formas de gestion no estatal
MIPYME CNA TCP
Al operar sus negocios en sus residencias,
requieren de servicios telefonicos fijos, lo cual
no es posible su comercializacion.
Para el pago de los servicios, los clientes que
operan en las sucursales BANDEC, no ha N
o se
sido posible hasta el momento el cobro o
o ] . comercializa el
automatico por banco (cobro sin aceptacion) o
o ) ) servicio (son
Telefonia fija como se aplica a la mayoria del resto de las _
. . atendidos por la
empresas por lo que tienen que realizar sus o
. Oficina del
pagos por cheque o por transferencia. _ _
_ Residencial)
Los lugares no presentan facilidades
técnicas.

Las tarifas aplicadas a este sector es
superior al sector residencial por pertenecer

al sector corporativo (comercial o estatal)

No se
, , comercializa el
Telefonia moévil

servicio de lineas

corporativas




Anexo. 4. Continuacién. Deficiencias asociadas a la satisfaccion de clientes

pertenecientes a las nuevas formas de gestidon no estatal, durante el afio 2022

Deficiencias por tipologia de clientes procedentes de las
Servicios formas de gestion no estatal
MIPYME CNA TCP

El servicio de correo es un valor | Solo se oferta el servicio bajo
afiadido de un servicio de |la condicion que la licencia
Transmision de | conectividad, no se comercializa | para ejercer el trabajo por
datos o independiente lo que encarece su | cuenta propia incluya la
conectividad | costo. actividad de programador de

equipos de computo

Inexistencia de facilidades técnicas para el servicio

No esta autorizada la venta de

equipos moviles.

Compraventa | No estan incluidos en la
Resolucién 115 del Ministerio de
Economia y Planificacion para
comercializar en capacidad de
liquidez, aun cuando tengan

disponibilidad.




Anexo 5. Dimensiones y atributos asociados por servicio

Dimensiones

Atributos / servicio

Telefonia

Conectividad

D,: Calidad en la

atencion

At;: Calidad de la atencion
At,: Analisis del criterio del

cliente

Acy: Servicios de ayuda y

asesoria técnica

D,: Tiempos de espera

At5: Adaptacion

Ac,: Autogestion
Ac;: Acceso a plataformas de

pago

D5 Disponibilidad del

servicio

At,: Disponibilidad de
medios
Ats: Calidad del

Mantenimiento

Ac,: Alcance de la conexién
Acs: Capacidad de
almacenamiento de la

informacion

D,: Fiabilidad del

servicio

Atg: Privacidad
At,: Disponibilidad

Acg: Estabilidad de la conexion

Ac : Privacidad del usuario

D<: Flexibilidad del

servicio

Atg: Variedad de opciones
adicionales
Atq: Precio
At Interrelacion con

otros servicios

Acg: Ofertas combinadas de
servicios

Acy: Relacion calidad-precio

D, Facilidad de

contacto

At,,: Tratamiento a las

quejas

Ac,,: Tratamiento a las quejas




Anexo 6. Encuesta empleada para el indice de expectativa y percepcion
Estimado usuario: Le agradecemos nos llene esta
;’ETECSA encuesta para conocer su criterio a cerca de los servicios
e de telefonia y conectividad. Todos ellos seran  analizados
con la finalidad de mejorar la calidad de nuestro trabajo. Asumimos sus quejas como
un regalo que nos ayudara a que Ud. sea un usuario satisfecho.
Muchas Gracias.

¢,Cuales son los servicios que ud. utiliza de telefonia, con mayor frecuencia?

¢Cuéles son los servicios que ud. utiliza de conectividad, con mayor frecuencia?

Marque con una X la puntuacion (1. Muy bajo, 2: Bajo, 3: Aceptable, 4: Alto y 5: Muy
Alto) que a su juicio merecen cada una de las siguientes interrogantes.
Nota: la encuetas se aplicara antes y después de recibir el servicio.

Preguntas Escala

Preguntas para Telefonia 1 2 3 4 5

¢,Qué tan buena es la calidad de la atencién?

¢, Como es la calidad en la atencidn con respecto

al analisis del criterio del cliente?

¢En los tiempos de espera, cédmo es la
adaptacion?

¢, Como evalla la disponibilidad del servicio con

respecto a la disponibilidad de medios?

¢Evalué la disponibilidad del servicio con

respecto a la calidad del mantenimiento?

¢, Como se comporta la fiabilidad del servicio con

respecto a la privacidad?

¢,Emita su evaluacion a cerca de la fiabilidad del

servicio con respecto a la disponibilidad?

¢La flexibilidad del servicio con respecto a la

variedad de opciones adicionales es buena?




Anexo 6. Continuacion. Encuesta empleada para el indice de expectativas y
percepcion

Preguntas para Telefonia 1 2 3 4 5

¢ La flexibilidad del servicio se encuentra acorde

al precio?

¢, Como es la flexibilidad del servicio con respecto

a la interrelaciéon con otros servicios?

¢La facilidad de contacto con respecto al

tratamiento a las quejas es buena?

Preguntas para Conectividad 1 2 3 4 5

¢Es buena la calidad en la atencion con respecto

a los servicios de ayuda y asesoria técnica?

¢(En los tiempos de espera, como es la

Autogestion?

¢En los tiempos de espera, como evalia el

Acceso a plataformas de pago?

¢, Cémo evalla la disponibilidad del servicio con

respecto al Alcance de la conexién?

¢,Como evalla la disponibilidad del servicio con
respecto a la capacidad de almacenamiento de la

informacion?

¢La fiabilidad del servicio con respecto a la
estabilidad de la conexién es adecuada?

¢, Como se comporta la fiabilidad del servicio con

respecto a la privacidad del usuario?

¢ Es buena la flexibilidad del servicio con respecto

a las ofertas combinadas de servicios?

¢ Evalué la flexibilidad del servicio con respecto a

la relacion calidad - precio?

¢, Como se comporta la facilidad de contacto con

respecto al tratamiento a las quejas?




Anexo 7. Validacién de la encuesta
Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 29 100.0
|Casos Excluidos? 0 .0
Total 29 100.0

a. Eliminacion por lista basada en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.849 8




Anexo 8. Matriz para la tabulacion de la encuesta para la expectativa

Telefonia Conectividad
Dimensién Atributo Atributo
1 2 3 4 5 1 2 3
Aty Acq
D4
At,
At; Ac,
D,
Acs
At4 AC4
D3
Ats ACS
Atg Acg
D,
At Ac,
Atg Acg
D5 Atg ACg
Aty
D6 Atll AClO




Anexo 9. Matriz para la tabulacion de la encuesta para la percepcion

Telefonia Conectividad
Dimensién Atributo Atributo
1 2 3 4 5 1 2 3
Aty Acq
D4
At,
At; Ac,
D,
Acs
At4 AC4
D3
Ats ACS
Atg Acg
D,
At Ac,
Atg Acg
D5 Atg ACg
Aty
D6 Atll AClO




Anexo 10. Modelo para las alianzas estratégicas

Servicios

Aliados

Aspecto
a evaluar

Cliente

Evaluacioén

MIPYME

CNA

TCP

Muy
Bajo

Bajo

Aceptable

Alto

Muy
Alto

Observacion




Anexo 11. Encuesta aplicada al grupo de expertos para la valoracién del
procedimiento propuesto

El procedimiento ha sido disefiado sobre la base del estudio de metodologias y
procedimientos existentes para el control de la satisfaccion del cliente, buscando la
posibilidad de contextualizarlos al objetivo de la investigacion. Nos urge su valoracion
del mismo, por lo que le agradecemos que complete la informacion solicitada.

Marque con una X si usted considera que la propuesta realizada posee las cualidades

siguientes:

Cualidades Existencia

Coherencia entre los elementos que contiene el procedimiento

Claridad en el contenido de cada elemento del procedimiento

Se adecua a la construccion teorica presentada

Constituye una herramienta de utilidad practica

Esta contextualizado a ETECSA

Nivel de actualidad

Nivel de integracion

Sugerencias:

Muchas Gracias



Anexo 12. Resultados del Método Delphi por rondas por rondas

Expertos

Cualidades del procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no

estatal con los servicios de telecomunicaciones

Coherencia
entre los
elementos que
contiene el

procedimiento

Claridad en el
contenido de
cada elemento

del procedimiento

Se adecua a la
construccion
tedrica

presentada

Constituye una
herramienta de
utilidad

practica

Contextuali-
zado a
ETECSA

Nivel de
actualidad

Nivel de

integracion

N

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

E10

Ell

E12

E13

E1l4




Anexo 12. Continuacion. Resultados del Método Delphi por rondas por rondas

Cualidades del procedimiento para el control de la satisfaccién del cliente de las formas de gestion no

estatal con los servicios de telecomunicaciones

Coherencia Claridad en el Se adecua a | Constituye una | Contextuali- | Nivel de Nivel de
é) entre los contenido de la herramienta de zado a actualidad | integracion
:-). elementos que cada elemento construccion utilidad ETECSA
w contiene el del procedimiento tedrica practica
procedimiento presentada
E15 N
E16
E17 N
C 94.12 88.24 94.12 88.24 82.35 94.12 94.12




Anexo 13. Procesamiento del Método Delphi por rondas para la valoracién prospectiva del procedimiento para la
evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestiéon no estatal con los servicios de

telecomunicaciones

Tabla de frecuencia absoluta
Aspectos a consultar MR BR R PR NR |TOTAL
Coherencia entre los elementos que contiene el procedimiento 16 1 0 0 0 17
Claridad en el contenido de cada elemento del procedimiento 16 1 0 0 0 17
Se adecua a la construccion tedrica presentada 17 0 0 0 0 17
Constituye una herramienta de utilidad practica 17 0 0 0 0 17
Esta contextualizado a ETECSA 17 0 0 0 0 17
Nivel de actualidad 17 0 0 0 0 17
Nivel de integracion 17 0 0 0 0 17




Anexo 13. Continuacion. Procesamiento del Método Delphi por rondas para la valoracion prospectiva del
procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no estatal con

los servicios de telecomunicaciones

Tabla de frecuencia absoluta acumulada

Aspectos a consultar MR BR R PR NR
Coherencia entre los elementos que contiene el
procedimiento 16 1 L L o
Claridad en el contenido de cada elemento del procedimiento 16 17 17 17 17
Se adecua a la construccion teorica presentada 17 17 17 17 17
Constituye una herramienta de utilidad practica 17 17 17 17 17
Esté contextualizado a ETECSA 17 17 17 17 17
Nivel de actualidad 17 17 17 17 17
Nivel de integracién 17 17 17 17 17




Anexo 13. Continuacién. Procesamiento del Método Delphi por rondas para la valoracion prospectiva del
procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no estatal con

los servicios de telecomunicaciones

Tabla del inverso de la frecuencia absoluta acumulada
Aspectos a consultar MR BR R PR
Coherencia entre los elementos que contiene el procedimiento 0.9412 1 1 1
Claridad en el contenido de cada elemento del procedimiento 0.9412 1 1 1
Se adecua a la construccién tedrica presentada 1 1 1 1
Constituye una herramienta de utilidad practica 1 1 1 1
Esta contextualizado a ETECSA 1 1 1 1
Nivel de actualidad 1 1 1 1
Nivel de integracion 1 1 1 1




Anexo 13. Continuacién. Procesamiento del Método Delphi por rondas para la valoracion prospectiva del

procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no estatal con

los servicios de telecomunicaciones

Tabla de determinacion de los puntos de cortes

Aspectos a consultar MR BR R PR Suma |Promedio| N-Prom.
Coherencia entre los elementos que contiene
o 1.56 3.49 3.49 3.49 12.03 3.01 0.34
el procedimiento
Claridad en el contenido de cada elemento del
o 1.56 3.49 3.49 3.49 12.03 3.01 0.34
procedimiento
Se adecua a la construccion tedrica
3.49 3.49 3.49 3.49 13.96 3.49 -0.14
presentada
Constituye una herramienta de utilidad practica| 3.49 3.49 3.49 3.49 13.96 3.49 -0.14
Esta contextualizado a ETECSA 3.49 3.49 3.49 3.49 13.96 3.49 -0.14
Nivel de actualidad 3.49 3.49 3.49 3.49 13.96 3.49 -0.14
Nivel de integracion 3.49 3.49 3.49 3.49 13.96 3.49 -0.14
Suma 20.57 24.43 | 24.43 | 24.43 | 93.86
Punto de corte 2.94 3.49 3.49 3.49 13.41 3.35 =N(Pro.Ge)




Anexo 13. Continuacién. Procesamiento del Método Delphi por rondas para la valoracion prospectiva del
procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente de las formas de gestion no estatal con

los servicios de telecomunicaciones

2.94 3.49 3.49 3.49

MR BR R PR NR



