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PENSAMIENTO

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un
esfuerzo de la inteligencia’.

John Ruskin
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Actualmente existe un interés acrecentado por parte de la Empresa de
Telecomunicaciones y Ministerio de las Comunicaciones (MINCOM) de trazar
estrategias para elevar la calidad de los servicios de Internet sobre la base de una
mayor toma de conciencia de la importancia que reviste para el desarrollo y la
construccion del futuro. En tal sentido, la evaluacion y mejora de la calidad se convierte
en una imperiosa necesidad y contribuye a que los directivos cambien su forma de
guiar.

La investigacion se consuma en la Division Territorial de la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA) en Holguin (DTHO) con el objetivo de
aplicar un procedimiento que acceda a la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los
clientes externos con relacion a los servicios ofrecidos de conexion a Internet. Con el
fin de desplegar el objetivo propuesto se emplean diversos métodos tedricos,
empiricos y técnicas tales como la revision de literatura, encuestas, entrevistas, la
utilizacion del Paquete Estadistico SPSS 21.0 ,entre otros que auxiliaron al progreso
de la investigacion. Inicialmente se realiza un analisis de la literatura especializada,
abarcando los aspectos tedricos relacionados con la calidad del servicio (QoS) de
conexién a Internet y la satisfaccion del cliente (SC) externo, con vistas a construir el
marco tedrico practico referencial de la investigacion. Enumera las causas
fundamentales que afectan el desempeiio del servicio e instaura un plan de medidas
con el fin de reducirlas, de forma tal que influya positivamente en la calidad final
percibida por el cliente. Posteriormente, se llegan a conclusiones que manifiestan el
cumplimiento de los objetivos determinados en el disefio investigativo y a

recomendaciones que sugieren la tactica a emplear en futuras investigaciones.
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Currently there is a constantly growing interest from the Telecommunication Enterprise
and the Ministry of Communications (MINCOM) for tracing strategies to elevate the
quality of Internet services, over the basis of a bigger acknowledge of the matter
involved for construction and development of a future. In such a subject, the evaluation
and improvement of quality focused on management became an imperious need that
contribute to a change of management directives guideline techniques.

Considering the foretold, the investigation focus on the Territorial Division of the
Telecommunication Enterprise of Cuba S.A. (ETECSA) in Holguin (DTHO), with the
goal to apply a procedure that access to an evaluation and improvement of the external
client satisfaction, in relation to the Internet connection services offered. With the end
to deploy the referred objective were employed several theoretical, empirics and
techniques methods, such as literature reviews, interviews, questionnaires, and the use
of SPSS 21.0, which is a Statistical Software, among others who help the progress of
the investigation. Initially was performed an analysis of the specialized literature,
gathering the theoretical matters related with the Quality of the Service (QoS) for
Internet and the external client satisfaction (SC), and focused on building the
theoretical-practical frame of reference for the investigation. Also, enumerate the
fundamentals causes that affect the performance of service and place a plan of
measures with the end of reduce those, in such a matter that influence positively the
final quality perceived by the client. Afterword arrives to conclusions that manifest the
fulfillment of the deter targets over the investigative design and the recommendations

that suggest the tactics to employ in future investigations.
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Calidad es mucho mas que una simple forma de calificar un servicio, se encuentra mas
identificada con el poderoso objetivo de satisfacer al cliente mediante el uso de
herramientas de gestion de calidad. Varios son los autores que abordan la similitud
entre la calidad y SC como es el caso de Feigenbaum (1956) “La calidad es lo que el
cliente dice que es”. Actualmente, se considera que un servicio es de calidad cuando
cumple las expectativas del cliente, es un servicio que ha cumplido con las
especificaciones técnicas que el cliente requiere. Kahraman (2006).
El nivel de satisfaccion de un cliente es el resultado de comparar su percepcion en
relacion con las expectativas. Se puede definir la SC mediante el cociente entre el
rendimiento y las expectativas, convirtiéndose en la base para fidelizar a los clientes y
perpetuar la rentabilidad de la empresa donde:

o Rendimiento es la valoraciéon efectuada por el cliente de la calidad de producto

y QoS recibido tras la compra.
« Expectativas es lo que el cliente espera recibir en el momento de su decision
de compra.

El acceso a Internet se esta convirtiendo en una cuestion fundamental en cualquier
entorno profesional de nuestra economia. Es cada vez mas importante disponer de un
servicio de acceso a la red de calidad. Es dificil evaluar la calidad que nos proporciona
nuestro proveedor debido a los numerosos factores que intervienen en la prestacién
del servicio. El objetivo final de todo proveedor debe ser proporcionar QoS adecuada
a sus usuarios en funcion de sus necesidades, teniendo en cuenta los escenarios de
trabajo de sus clientes.
Los lineamientos de la politica econdmica y social del partido y la revolucién trazan las
estrategias que rigen el rumbo a seguir por el pais, estos le confieren una gran
importancia a la QoS, muestra de ello es el lineamiento 142 el cual esta redactado de
la siguiente forma: “Garantizar la elevacién sistematica y sostenida de la calidad de los
servicios que se brindan a la poblacion, y el redisefio de las politicas vigentes, segun

las posibilidades de la economia”.
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En el proceso de informatizacion de la sociedad cubana, que tuvo su despegue en el
afno 2015 la empresa de telecomunicaciones de Cuba S.A., ETECSA, es responsable
de uno de sus ejes estratégicos garantizando armoénicamente servicio a los
organismos, a la poblacion en funcion del bienestar social y el progreso del nivel de
satisfaccion de los clientes. Se pronunci6 un discurso conceptual en el mes de febrero
de 2015 por parte del primer vicepresidente del Consejo de Estado que afirmaba
“Internet es una herramienta al servicio de la identidad y la cultura nacional y de la
insercion soberana y universal de los cubanos, incluida la soberania tecnolégica”.
La DTHO, 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
consiste en prestar los servicios publicos de telecomunicaciones mediante la
proyeccion, operacion, instalacion, explotacion, comercializacion y mantenimiento de
redes publicas de telecomunicacion en todo el territorio de la Republica de Cuba. En
este sector se reconocen los logros alcanzados, estudios previos realizados por:
Estopifian Marrero (2010), Lao Ledn (2010), Cantero Cora (2011), Sierra Infante
(2012), Borrel Cruz (2012), Téllez Montoya (2014), Gonzalez Camejo (2015), Lopez
Pérez (2015), LaO Tito (2015), Batista Diaz (2016) y Sanchez Castro (2016), trabajos
periodisticos, gubernamentales y estadisticos, ademas de estudios a nivel nacional
efectuados en la empresa como Mediciones Nacionales de Satisfaccion a los
diferentes servicios (2007), Medicién de percepcion de los clientes sobre la navegacion
en la Red WIi-Fi-ETECSA (2016), Estudio de percepcion de los clientes sobre el
servicio de Internet nauta HOGAR. Prueba Piloto (2017) y préacticas laborales
realizadas en la entidad demuestran que persisten problemas sin resolver que forman
parte indisoluble de las expectativas de la poblacién, relacionados en lo fundamental
con:

* Inconformidad con los precios de los servicios de conexion a internet.

» Desacuerdo con los horarios establecidos para la atencion personalizada (hasta

las 4:00 pm).
+ Ausencia de puntos destinados a la comercializacién de los servicios (baja

capilaridad de la red comercial).
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» Insatisfacciones con la instalacion de servicios telefonicos béasicos que
constituyen traslados pendientes (deuda comercial de 668).
+ Existencia de insatisfacciones en la poblacion con la inestabilidad en la red, asi
como con la velocidad de transmision en horarios de alta carga
* Vulnerabilidades para ataques informaticos en un escenario en el que confluyen
tecnologias sin el debido desarrollo de sus componentes de seguridad.
* Negligencia en la proteccion de datos relacionados con los usuarios.
* Insuficiencia de capacidad en los puntos de acceso Wi-Fi.
» Carencia del control de la SC en servicios de nueva prestacion.
En la presente investigacion la descrita anteriormente permite
formular el La necesidad de implementar un procedimiento para
la evaluacion y mejora de la SC externo en la DTHO en el servicio nauta Hogar.
El gestion de la calidad en los servicios de conexion a
Internet. Para darle solucion al problema de la investigacién se plantea como
realizar la evaluacion y mejora de la SC externo en el servicio nauta Hogar.
Para dar cumplimiento al objetivo general de la investigacidon se definen los
siguientes:
1. Confeccionar el marco teorico préactico referencial de la investigacion a partir de
la revisién bibliografica sobre la calidad en los servicios y la SC.
2. Seleccionar un procedimiento para la evaluacion y mejora SC externo.
3. Aplicar el procedimiento en la DTHO en el servicio nauta Hogar.
El lo constituye la SC con los servicios de conexidn a Internet.
Como aplicacién de un procedimiento para la evaluacion y mejora de
la SC externo que contribuya a que la DTHO alcance un mejor desempefio
organizacional.
Para materializar los objetivos propuestos se requiere de la aplicacion de diversos
del nivel tedrico, empirico y estadisticos. Del
nivel tedrico se destacan:
e Historico-logico: para la construccion del marco tedrico de la investigacion.

Permite conocer el comportamiento actual y las tendencias de los sistemas en

TITULO DEL DOCUMENTO



el tiempo, el estudio de la situacion problematica, su evolucion historica,
conceptos, nexos y logica seguida en la investigacion.

Analisis y sintesis: para el andlisis de la bibliografia y el estudio de los procesos;
permite el tratamiento y resumen de la informacion, determinar caracteristicas,
resultados, buscar relaciones entre componentes y elaborar conclusiones
finales, ademas de establecer los nexos internos, el orden légico y las
principales caracteristicas derivadas del analisis.

Induccion - deduccidn: que permitié realizar generalizaciones con respecto a las
posiciones teoricas, llegar a nuevas conclusiones acerca del objeto de
investigacion.

Sistémico-estructural: para la elaboracién y aplicacién de la metodologia

Del nivel empirico:

Entrevistas

Observacion directa

Revision documental

Criterios de expertos (método de concordancia de Kendall, método Delphi)

Encuestas.

Para la presentacion de los resultados el trabajo se ha estructurado dos capitulos; el

capitulo I: contiene el marco tedrico- practico-referencial que sustenta la investigacion

y el capitulo Il: describe el procedimiento propuesto y su posterior aplicacion. Se

presentan ademas las conclusiones generales, recomendaciones derivadas de la

investigacion y un conjunto de anexos como complemento de los resultados

expuestos, favoreciendo la comprension y desarrollo del tema propuesto.
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CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS DE CONEXION A INTERNET

En el presente capitulo se parte de realizar el analisis de los aspectos principales que
sirven de pilar al desarrollo de la investigacion. Se compuso partiendo de las
definiciones fundamentales de la calidad en los servicios, su evolucion y su relacion
con la satisfaccion al cliente. Consecutivamente se analizan los diferentes modelos y
procedimientos de evaluacion para la medicion de la satisfaccion al cliente, sus aportes
y limitaciones, posteriormente se diagnostica el nivel de satisfaccion al cliente en el
servicio de conexion a Internet en la DTHO. En la figura 1.1 se muestra la distribucion

por epigrafes del capitulo.

(~calidad de servicio ) ("

Dimensiones de calidad

Internet en Cuba

Evaluacion y mejora

E> 1.2
S

il

[ Insatisfacciones ‘ [ Procedimientos actuales \‘

Figura 1.1 Hilo conductor

1.1 Gestién de la Calidad en los servicios. Tendencias actuales

Al investigar sobre calidad y su evolucion, los principales tedricos de la gestién de
calidad han propuesto cada uno su propia definicion de calidad, entre ellos se destacan
los llamados cinco grandes de la calidad, o gurls de la calidad, estos son Deming
(1950), Juran (1956), Feigenbaum (1971), Ishikawa (1962) y Crosby (1987) cuyos
conceptos y contribuciones han significado el punto de partida de muchas
investigaciones (Anexo No.1).
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La Calidad ha evolucionado a través de seis etapas: la de la Inspeccion Taylor y Fayol
(Siglo XIX) que se caracterizd por la deteccion y solucion de los problemas generados
por la falta de uniformidad del producto; la era del control estadistico del proceso
Shewhart, Dodge, Roming y mas tarde, Edwards y Juran (1930-1939) enfocada al
control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y la
reduccion de los niveles de inspeccion; la del aseguramiento de la calidad Deming,
Juran, Feigenbaum y Crosby (1950-1959) que es cuando surge la necesidad de
involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefo, plantacion y
ejecucion de politicas de calidad, y la era de la administracion estratégica de la calidad
total Feigenbaum, (1990-1994) donde se hace hincapié en el mercado y en las
necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad, como
una oportunidad de competitividad, reingenieria de procesos Hammer y Champy,
Joseph Kelada (1995-1999) donde el avance tecnolégico y de sistemas administrativos
propone un mejoramiento radical, empezar de nuevo, cambiar toda la organizacion,
rearquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras del mercado Senge,
Carlzon (a finales del siglo XX y principios del XXI), donde se propone que el
conocimiento es la base de los negocios actuales.

El término calidad en los servicios ha evolucionado también y se ha diversificado pues
los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados (tabla 1.1). Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar.!

Por lo anterior se puede afirmar que QoS es un concepto que deriva de la propia
definicion de calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o, expresado en palabras de Juran(1956), como aptitud de uso.

Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo con su
contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen
conocerse con el nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se trata de

objetos fisicos cuya utilizacién por el cliente resuelve una necesidad sentida.

1 Zeithman, Valerie A. y Mary Jo Bitner (2004)
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Los bienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su estructura es
inmaterial. Se trata de actos que recibe el cliente y a través de los cuales soluciona
sus problemas o carencias. En general, se puede entender por producto tanto un
tangible como un intangible, siempre que esté referido a la prestacion principal de la
organizacion y, mas concretamente, del departamento o unidad. Noda Hernandez
(2004)

Tabla 1.1 Diferencia de productos y servicios

Fuente: A Conceptual Model of QoS and Its Implications for Future Research pp. 41-50
SERVICIOS IMPLICACIONES

Intangibles Los servicios no pueden inventariarrse

Los servicios no pueden patentarse

Los servicios no pueden presentarse ni explicarse facilmente

Es dificil determinar su precio

Heterogéneos La entrega del servicio y la SC depende de las acciones del
empleado

La QoS depende de muchos factores incontrolables

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es
equiparable con lo que se planed y promovi6 originalmente

Produccion y Los clientes patrticipan en la transaccion y la afectan
Consumo C iont foct "
Simultaneos os clientes se afectan unos a otros

Los empleados afectan el resultado del servicio

La descentralizacion puede ser fundamental
Percederos Es dificil producirlos masivamente

Resulta problematico sincronizar la oferta y la demanda de los
servicios

Los servicios no pueden devolverse ni re-venderse

El elemento clave para lograr un alto nivel de QoS es la capacidad no sélo para
satisfacer, sino también para superar las expectativas del cliente. Segun esto la QoS
es la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y Su percepcion de superacion por el servicio prestado. En el caso de un servicio, las

prestaciones del servicio incluyen la medida en que se realiza la satisfaccion ultima
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buscada con el servicio y las experiencias sufridas en la implementacion de éste. Los
servicios son poco o hada materiales, Unicamente se perciben por las prestaciones
gue acompafan su contratacion o su ejecucion y en la mayoria de los casos un cliente
no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que no consume el servicio. Pero lo
que el cliente va buscando ultimamente no es el servicio directo sino un bien al que
tiene acceso por medio de éste. Estopifian Marrero (2010).

El interés por la calidad de los servicios obedece a la orientacion de las organizaciones
hacia la filosofia de la excelencia, la cual permite potenciar la fidelidad de los clientes,
incrementar el nUmero de nuevos clientes, tener mas oportunidades para el desarrollo
institucional, mejorar la reduccion de costes y optimizar la imagen institucional,
fortaleciendo la permanencia de sus miembros. En la figura 1.2 podemos ver que la
calidad del servicio percibido es el resultado de la comparacion entre el servicio
esperado y el servicio percibido. Es muy posible que la importancia relativa de las diez
caracteristicas determinantes de las expectativas de los consumidores (antes de la
entrega del servicio), difiera de la importancia relativa de estas caracteristicas frente a

la percepcién que tiene el cliente ante el servicio prestado?.

r CLIENTE |

k _— _— _—
Mecesidades Comunicacion verbal Experiencia
personales con otros clientes anterior

|

/LSewicio ezperado ]

\‘[ Servicio percibido ]

Figura 1.2 (QoS)

2 Filosofia de Parasuraman (1985)
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Toda organizacién o departamento, ya produzca bienes o servicios, acompafa la
entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la
principal. Por lo que, la QoS supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las

necesidades, expectativas y deseos del cliente.

1.1.1 Gestiéon de la Calidad en los servicios de conexidn a Internet.

Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como en ocasiones se
le define sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Dado que hay una
gran diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de
servicio que se equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo
realicen, no estan dando un servicio de calidad. De aqui que la calidad en los servicios
de conexion a Internet se ha vuelto cada vez mas relevante, por lo cual la gestion de
la QoS se ha convertido en una cuestion clave. De lo que se trata entonces es de
comprender que la calidad del servicio es sinbnimo de SC o mas aun de lealtad del
cliente, asegurar que los procedimientos y la preparacion del personal en una
organizacion de servicio garanticen cada vez mas el retorno de los clientes a estas, no
por requisitos reglamentarios sino por una percepcién en los clientes de superacion de
sus expectativas. Cantero Cora (2011).

La “QoS” es definida por la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) como el
efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el grado de
satisfaccion de un usuario de dicho servicio. El servicio mas importante que un usuario
espera de su proveedor es el de conectividad hacia y desde el mundo Internet para el
transporte basico de informacion (transmision de datagramas). Diaz Ataucuri (1999).
Son dos los tipos de medidas que se utilizan para evaluar este servicio siendo el
usuario el mas indicado para controlar el funcionamiento correcto del proveedor, entre
otras cosas porgue esta conectado permanentemente:

e Medidas de rendimiento enfocadas a medir las prestaciones del acceso en cuanto

a capacidad en la conectividad con diferentes puntos de la red.
e Medidas de fiabilidad encaminadas a medir la disponibilidad de la propia red y de

los servicios de la misma.
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De acuerdo con la Recomendacion UIT-T E.800 la calidad del servicio QoS se
encuentra conformada por la totalidad de las caracteristicas de un servicio de
telecomunicaciones que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades
explicitas e implicitas del usuario del servicio. Asi mismo en dicha Recomendacion se
precisan “cuatro puntos de vista de la calidad del servicio”, mediante los cuales se
hacen distinciones entre el papel del proveedor del servicio y el cliente, en donde el
primero es el responsable de realizar la ingenieria del servicio para planificar un
determinado nivel de calidad (QoS ofrecida) y la implementacién y mantenimiento de la
misma (QoS lograda); por su parte, el cliente es caracterizado como el agente que tiene
expectativas de la calidad (necesidades de QoS), y percibe la calidad lograda por el

proveedor (QoS percibida). Arias Coello (2016).Lo anterior se resume en la figura 1.3.

Client‘jn_a Proveedor del servicio

QoS percibida
por el diente

Figura 1.3 Cuatro puntos de vistade la QoS
Fuente: Recomendaciones UIT-T E.800 y G.1000

En la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
relativas a la QoS en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas, se
establece que operadores de servicios de acceso a Internet, tienen la obligacion de
obtener y publicar los niveles de QoS conseguidos en sus ofertas comerciales de
mayor implantacion, en relacion con determinados parametros definidos en la citada
Orden ministerial. De este modo, los operadores deben publicar informacién detallada,
comparable, accesible y actualizada sobre la calidad de los servicios que prestan, al
menos, a través de su pagina web y debera informar, antes de hacer el contrato, de
los factores relevantes que limitan la velocidad efectiva que se puede experimentar
como usuario, diferenciando aquellos sobre los que tiene control el operador de los

ajenos al mismo.
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Los parametros y métodos para su medicion deberan estar disponibles para los
consumidores que sean personas fisicas y otros usuarios finales. Entre éstos se
cuentan tanto parametros generales, aplicables a todos los servicios de
telecomunicaciones, como especificos para los servicios de acceso a Internet
(proporcion de accesos de usuario con éxito, proporcion de transmisiones de datos
fallidas y velocidad de transmision de datos conseguida). Dichos parametros y normas
antes expuestas son Utiles y facilmente comprensibles por el publico, orientdndolos a
la medida de la QoS y desde la 6ptica del usuario final para garantizar la gestion de la
QoS en la prestacion de los servicios de conexion a Internet. SGnchez Castro (2016).
Que una red de comunicacién suministre las aplicaciones que el abonado espera, a la
velocidad prometida y con la funcionalidad anunciada, depende de la calidad del
servicio. Este concepto forma parte del reglamento de las Telecomunicaciones
internacionales, en el que se estipula que las administraciones deberan “cooperar en
el establecimiento, la explotacion, el mantenimiento de la red internacional para
proporcionar una QoS satisfactoria” y que procuraran “proporcionar y mantener en la
medida de lo posible la calidad minima de servicio”. Bellido et al (2010). De
conformidad con el tratado, la UIT ha publicado manuales y cerca de 200 normas
técnicas (denominadas “recomendaciones”) sobre la Qo0S, que estan actualmente en
vigor. Se abordan parametros tales como:

* La velocidad (caudal de datos) de las redes de acceso.

* La congestion de las redes troncales.

* El retardo en la transmisién (latencia).

* La variacion del retardo (fluctuacién de fase).

* La pérdida de informacion durante la transmision.

No obstante, desde la aprobacion del reglamento de las Telecomunicaciones
Internacionales en 1998 ha surgido un problema importante a la hora de determinar la
Qo0S. Se han abandonado drasticamente las redes tradicionales basadas en canales
de servicio especializados y las redes separadas para cada servicio. Hoy en dia, la
tendencia es utilizar una misma infraestructura, basada en el protocolo Internet (IP),
para suministrar todos los servicios — ya sea voz, video o datos — y, cada vez mas, un

mismo dispositivo. Lopez Berzosa (2010).
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1.1.2 Desarrollo de los servicios de conexion a Internet en Cuba. Dimensiones
de calidad.

La historia, para llegar a Internet bien podemos decir que comenzé en la década de
1970 cuando un grupo de jévenes investigadores cre6 un departamento, con la fija
idea de comenzar a mover los datos utilizando para ello disefios propios. Al final de los
70 ya el pais contaba con dos grupos, uno en el CID, hoy ICID (Centro de
Investigaciones Digitales) y otro en el IMAC, hoy ICIMAF (Instituto de Cibernética y
Matematicas) que mostraban desarrollos propios basados en las tecnologias de
conmutacién paquetes.

El IDICT vy el Instituto de Sistemas Automatizados (VNIIPAS), de la antigua URSS
firman en 1980, el primer acuerdo que permitia el establecimiento de una terminal de
computadora con un enlace satelital sincronico entre un pais europeo y un pais en el
Caribe, en este caso se utilizaba el satélite Ruso Intersputnik. Basado en este acuerdo
se logra traer a La Habana la tecnologia necesaria y, con el ingenio de jovenes
cubanos, se logra establecer la primera conexién a una velocidad de 1200 bps. El
suceso fue noticia en el mundo. Habia comenzado, para los que éramos protagonistas,
la “Epoca del Teleacceso” y con él los primeros cursos impartidos por especialistas
cubanos a sus homélogos de otras instituciones. Martinez Ribes (1999).

En 1984 se conecta por primera vez en La Habana un PAD (conmutador de paquete)
X.25 con 4 puertas asincrénicas y modems de 4800 bps. En el afio 1985 se decide por
parte del gobierno ampliar la tecnologia instalada y se realizan dos inversiones
importantes, la primera, aumentar la velocidad de transmisién a 9600 bps y la segunda
fue la adquisicién de una minicomputadora Noruega comprada con el apoyo de la
URSS, modelo NORD DATA (NORD 100) con capacidad para conectar hasta 80
terminales remotas ya que la misma era acompafada con un multiplexor frontal.
Comienza la “Red de Teleacceso”. A finales de la década del 80, nuestras instituciones
eran capaces de producir equipos de diferentes capacidades basados en la
conmutacion de paquetes, eran Nodos y PAD capaces de trabajar en condiciones
cubanas y con un alto indice de confiabilidad, entonces ya se hablaba de hacer redes
nacionales y ya conociamos y utilizdbamos el correo electrénico. El primer contacto

directo con la comunidad Internet en La Habana lo tenemos en 1989 cuando nos visitan
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dos especialistas de alto nivel técnico de la Red PEACENET de APC, red no
gubernamental y con sede en San Francisco, estado de California en Estados Unidos.
Esta visita se repitid en 1990 y ya nuestro equipo técnico estaba mas preparado, se
trabajaba con UNIX y se desarrollaban aplicaciones basadas en el protocolo TCP/IP.

En el mes de septiembre de 1991, se realiza un trabajo cooperado con el recién
constituido Joven Club de Computacion y se pone en marcha el segundo nodo UUCP
del pais, dando nacimiento a la Red TinoRed. El afio 1992 comienza mostrando un
crecimiento sorprendente, ya habian aparecido y se desarrollaban con gran fuerza las
redes UUCP del CIGB (Centro de Ingenieria Genética y Biotecnologia), la Red de
INFOMED del Ministerio de Salud Publica (MINSAP), que hoy es una de las redes
insignias del pais, y otras muchas que hace imposible nombrarlas a todas. Luego la
red, que se nombré CubaNet, inicié su explotacion en julio de 1993 con conexiones
X.75 a Estados Unidos y Canada. Con este resultado, se elimina el canal x.25 que
hasta ese entonces mantenia el IDICT con Moscu pasando a operar una conexion con
la moderna Red CubaNet, que se mantuvo hasta agosto del afio 1996, cuando Cuba
ingresa a Internet de manera dedicada. El 22 de agosto de 1996, después de largas
negociaciones, Cuba queda conectada a la Internet con el proveedor internacional
SPRINT CORP. Después de varios ajustes posteriores finalmente en el mes de
octubre de 1996 quedara inaugurado el primer servicio de Internet de Cuba desde su
sede en el Capitolio Habanero. Otro factor muy importante en el desarrollo de las redes
cubanas y el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por el Estado fue la
creacion de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA) en el afio 1994 la
cual, dos afios después de creada logra detener el deterioro de nuestra infraestructura
de telecomunicaciones en el pais y emprende la creacion de un backbone nacional
capaz de soportar todos los desarrollos del pais en materia de redes e informatica.
Martinez Alfonso (1993).

El 2017 fue el afio de la expansion de Internet en Cuba, el uso de celulares tuvo un
aumento del 385 por ciento. La cifra tiene mas sentido si se sabe, como informoé la
propia ETECSA, que a diario se producen alrededor de 250 000 conexiones en los
mas de 500 puntos de acceso Wi-Fi. Se trata de la profundizacion de un camino

orientado a elevar los indices de conectividad que tuvo sus primeras expresiones con
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la apertura de salas de navegacion en 2013 y luego las areas Wi-Fi en 2015. A este
proceso se sumé recientemente nauta Hogar, que lleva a las viviendas particulares el
acceso a Internet. Consciente de la necesidad de mejorar los procesos y la calidad de
los servicios, de aumentar la satisfaccion del usuario y demostrar la capacidad para el
cumplimiento de los requisitos aplicables a los servicios de telecomunicaciones, la Alta
Direccion de ETECSA ha disefiado, implementado y mantiene una gestién de la
calidad con alcance a los servicios de telecomunicaciones, segun lo establecido en la
norma NC ISO 9001:2008. “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”. Mojena y
Caballero (2017).
En Mapa de Procesos del SGC (Anexo No.2) donde se representan los procesos
incluidos dentro del alcance de la GC en correspondencia con el Mapa General de
Procesos de ETECSA aprobado mediante la Resolucion 42/2010 del Presidente
Ejecutivo de ETECSA y se muestra la Matriz de Procesos (Anexo No0.3) que presenta
todos los procesos y actividades incluidas dentro de la GC.
Los servicios de telecomunicaciones se prestan sobre condiciones previamente
establecidas por las instancias superiores de direccion segun el Decreto No. 321 de
2013 del Consejo de Ministros que otorga la "Concesion administrativa a la empresa
de telecomunicaciones de Cuba S.A. para la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones" y establece el alcance de su objeto social.
En la DTHO en el servicio de conexion a Internet son varios los parametros a tener en
cuenta para la SC, sus dimensiones de calidad son las siguientes:

* La provision del servicio

* Lacalidad en la atencién durante la contratacion

» El funcionamiento y uso del servicio

» Asistencia recibida ante dificultades

+ Confort en las zonas donde se ofrece el servicio.
En la medida en que se realiza la satisfaccion de los deseos del cliente, le parece
positivo el servicio. Otro elemento que determina el grado de satisfaccidon de un cliente
de un servicio es su experiencia. Y contribuyen a hacer esa experiencia mas o menos
agradable la calidez de la acogida (amabilidad del personal, cortesia, ayuda, iniciativa),
la disponibilidad y posibilidad de opcion, el ambiente, el riesgo percibido al escoger
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ese servicio, la imagen y reputacion de la empresa, la sensacién trasmitida de
profesionalidad de sus empleados, etc.

Si bien la Internet llegé a la isla de manera tardia, hace apenas unos 15 afos, la
expansion y penetracion de este fendbmeno ha sido rapida con periodos de grandes
saltos. ETECSA promueve el incremento y la consolidacion de la innovacion en un
entorno de mejora continua de la eficacia de los procesos que sustentan su gestion de
la calidad cumpliendo las normas, regulaciones y resoluciones establecidas en la
legislacién cubana, asi como los Convenios, Acuerdos y Tratados internacionales
suscritos por la Republica de Cuba en la esfera de las telecomunicaciones declarando
que "La satisfaccién de los usuarios y de toda la poblacion es lo primero”.

1.2 Satisfaccion del cliente con los servicios de conexion a Internet.

La SC es la base de la gestion de la calidad. Los clientes necesitan servicios que
satisfagan sus necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la
propia organizacion, pero, en cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina
la aceptabilidad del servicio. Grande et al (1998)
La SC se define como "el nUmero de clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo
reporte de sus experiencia con una empresa de servicios (indices de calificacion)
superan los niveles de satisfaccion establecida." Armstrong et al (1997).
Los tres elementos mas importantes de la satisfaccion al cliente y las caracteristicas
de cada uno son los siguientes:
Rendimiento de la empresa, percibido por el cliente: Se refiere al desempefio (cuanto
valor se le da) que el cliente considera haber obtenido después de adquirir un servicio,
es decir, es el resultado que el cliente “percibe” que obtuvo del servicio que adquirio.
o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa
e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el servicio
« Esta basado en la percepcion del cliente, no necesariamente la realidad
e Se puede ver influenciado por personas que influyan directamente en el cliente
o Depende ampliamente del estado de animo en el que estaba el cliente cuando

adquirié este servicio.
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Expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen con el servicio, este elemento
puede depender de las préacticas de mercadotecnia de la empresa o el simple
pensamiento del cliente.
Las expectativas se producen por:
« Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda un
servicio.
o [Experiencias de compras anteriores.
o [Experiencias de compras con la competencia.
« Opiniones de las personas que influyen directamente en el cliente (amistades,
familiares, conocidos, y lideres de opinion).
e Promesas de los competidores.
En el caso de los servicios existen tres tipos de expectativas del cliente en relacion al
servicio:
* Lo que el cliente desea del servicio. Esto es lo que les gustaria recibir y qué
piensan que seria lo ideal.
* Lo que el cliente espera obtener de una forma realista. Esto es lo que piensan
que deberia proveer el servicio.
* Lo que el cliente piensa que necesita.
En lo que refiere a la empresa se debe tener cuidado en usar el nivel adecuado de las
expectativas ya que si son demasiado bajas no se atraeran a suficientes clientes, pero
si son mas altas de lo que deberian, los clientes se sentiran decepcionados después
de adquirir el servicio. Napoles Napoles (2017).
Es ampliamente recomendable monitorear regularmente las expectativas de los
clientes para saber:
e Sise encuentran dentro de lo que la empresa puede brindar.
« Si estan a la par, debajo o por encima de las expectativas que otorga la
competencia.
« Si coinciden con lo que el cliente promedio espera para decidirse a comprar.
Niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un servicio los

clientes experimentan uno de los tres posibles niveles de satisfaccion al cliente.
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o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del servicio no
alcanza las expectativas del cliente.
« Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del servicio coincide
con las expectativas del cliente.
« Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido del servicio excede
a las expectativas del cliente.
Una definicion del concepto de "SC" es posible encontrarla en la norma ISO 9000:2005
"Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario”, que la define como
la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos",
aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su
existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada SC, ya que también podria estar indicando que son
inadecuados los métodos de comunicacién entre el cliente y la empresa, o que las
guejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente
insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.
El acceso a Internet se esta convirtiendo en una cuestion fundamental en cualquier
entorno profesional de la economia. Es cada vez més importante, por lo tanto, disponer
de un servicio de acceso a la red de calidad. Es dificil evaluar la calidad que nos
proporciona nuestro proveedor debido a los numerosos factores que intervienen en la
prestacion del servicio. El objetivo final de todo proveedor debe ser proporcionar la
QoS adecuada a sus usuarios en funcién de sus necesidades, teniendo en cuenta los
escenarios de trabajo de sus clientes y sus expectativas. Las necesidades de los
usuarios se centran principalmente en tres factores; un buen servicio de atencién al
cliente, una buena capacidad de cursar trafico y un buen precio. El concepto de SC
con los servicios de conexion a Internet también esté relacionado con la planificacion
de los elementos de la red de acuerdo con la demanda de las aplicaciones, para
ofrecer un minimo nivel de garantia que satisfaga los requerimientos de trafico: minimo
retraso de envié de los datos, minima variacién de los retrasos, ancho de banda
adecuado para el envio satisfactorio de los datos, entre otros. Otra consideracion

relacionada con la SC, es la seguridad y autenticacion para los usuarios que soliciten

TITULO DEL DOCUMENTO

22



de la red mejor QoS, ya que estara asociada con un mayor costo. Es decir, a mayor
calidad, mayor costo. Pérez Campdesurier (2006).

Se puede afirmar que la SC se encuentra influenciada por condiciones técnicas de la
red, tales como la accesibilidad al servicio, y por factores no técnicos relativos a la
atencion al usuario durante la preventa y el manejo de informacién sobre los servicios,
reclamos y la facturacion. De manera paralela, cuando el usuario accede al servicio de
telecomunicaciones, ya tiene una expectativa del servicio contratado, la cual influye de
manera positiva o negativa en el nivel de satisfaccion que obtiene durante el uso del
servicio, dado que si el nivel de expectativa es alto cualquier falla en la calidad del
servicio o en la atencion que se le brinde afectara su satisfaccion. De este modo, debe
tenerse en cuenta que el peso relativo de cada una de las areas identificadas es
subjetivo, y por lo tanto dependera de las estimaciones de cada usuario en particular.
Arias Coello (2016). A partir de lo representado en la Figura 1.4, se tiene a manera de
resumen que el grado de satisfaccion que obtiene un cliente o usuario con respecto
del servicio de telecomunicaciones, dependerd, entre otros, de los siguientes
conceptos:

+ Desde la QoS Técnica, depende de las condiciones de desempefio de la red.

» Desde la QoS no Técnica, depende del trato al usuario en los canales de atencion
donde caracteristicas propias como la amabilidad, disponibilidad y rapidez estan
asociadas a la SC.

Desde la expectativa respecto a la QoS, depende de la imagen que el usuario se haya

formado en relacién con campafias publicitarias y con la facturacion de los servicios
contratados.

En conclusién, resulta aceptable definir a la SC como el resultado de la comparacion

gue de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente al servicio
y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar
la relacion comercial. Por lo tanto, la SC es el resultado de ofrecer los bienes y servicios

gue se ajustan o exceden a sus necesidades.

TITULO DEL DOCUMENTO

23



Expectativas del cliente respecto a la QoS

SATISFACCTION DEL CLIENTE

QoS Tecnica QoS MNo Técnica

Desem.;zﬁ o de Desampeno de Punto de Atencion
la R ed Ia Terminal et al cliente
Figura 1.4 Relacién entre SC, QoS y desempefio de red
Fuente: ETSI TS 102 250-1

1.2.1 Evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente en los servicios de
conexion a Internet.

Resulta evidente que el cliente ha de tener una consideracién preferente dentro de la
gestion de cualquier organizacion. Asi, el primero de los ocho principios de gestion de
la calidad (en los que se basan la familia de normas ISO 9000) sugiere que las
organizaciones adopten para su gestion un enfoque al cliente.

El objetivo final de tal enfoque es aumentar la SC, lo que supone una muestra mas de
la importancia que se le concede al mismo.

Asi, en la norma ISO 9001, se establece especificamente que las organizaciones
deben determinar los métodos correspondientes para obtener informacion acerca de
la satisfaccion de sus clientes:

“Como una de las medidas del desempeno del sistema de gestién de la calidad,
la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.”

Resulta oportuno entonces considerar a todas las actividades de evaluacion de la SC
como un proceso mas de la empresa e integrarlo dentro del sistema de gestion de la

organizacién, de forma que se garantice su realizacion en forma sistematica y de la
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manera mas eficaz y eficiente posible. (Norma ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion
de la calidad — Requisitos”)

Uno de los sistemas que conforman la gestion de la calidad es el control, sin él las
estructuras organizativas serian un desastre. Si bien es cierto, que dentro de las
diversas areas que comprenden una entidad se toma como prioridad la planificacion;
es el control el que va a permitir que la misma se de en una forma organizada. A través
del control se permite conocer en sus justos términos la eficiencia de algunos
procedimientos utilizados y el nivel de satisfaccion de los servicios brindados. Este
incluye la vigilancia permanente para asegurarse de si todo cuanto se realiza esta
conforme a lo previsto y ordenado.

Entre otras cosas el proceso de control es susceptible de aplicaciéon a las funciones
técnicas, financieras, administrativas, contables, comerciales y de seguridad que
desarrolla el llamado de la direccion de una entidad. El proceso de control consta de
un conjunto de etapas perfectamente definidas y para que exista el mismo y tenga
sentido y eficacia es necesario cumplir con ese requisito: monitoreo, medicion,

evaluacion y mejora, precisando las dos ultimas la base de la investigacion.

’_———-~~

- ~
' & Mejora J
Y 4
A Evaluacion »7
Medicion™ -
. e T L
Monitoreo

Etapas analizadas

Figura 1.5 El control y sus etapas
Fuente: Elaboracion propia

La teoria de la evaluacion del desarrollo de la SC en los servicios de conexion a
Internet define el seguimiento o monitoreo como un ejercicio destinado a identificar de
manera sistematica la calidad del desempefio de un sistema, subsistema o proceso a
consecuencia de introducir los ajustes o cambios pertinentes y oportunos para el logro
de sus resultados y efectos en el entorno. Asi, el monitoreo permite analizar el avance
y proponer acciones a tomar para lograr los objetivos; identificar los éxitos o fracasos
reales o potenciales lo antes posible y hacer ajustes oportunos a la ejecucion.

Gonzalez Camejo (2015).
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Otra etapa realmente importante e implementada en la investigacién de la SC es la
evaluacion que consiste en el proceso de identificar y reunir datos acerca de servicios
o actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito y determinando
el grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y objetivos establecidos.
El proceso de evaluacion requiere como punto de partida plantearse cuales son los
fines reales que se persiguen. Para evaluar es necesario disponer de un referente con
el que comparar. La evaluacion se suele basar en la toma de datos sobre los resultados
obtenidos, que permitan llegar a conclusiones que redunden en la mejora de la
organizacion. Los objetivos fundamentales de la evaluacion en las unidades de
informacion son: proporcionar el maximo de servicios a los usuarios de modo eficaz y
eficiente; examinar el cumplimiento de los programas de accién actuales y planificar el
futuro del servicio en cuestion. Pérez Pérez (2017).

Los métodos de evaluacion pueden ser subjetivos y objetivos:

La evaluacién subjetiva se basa en opiniones de los usuarios, nos dice lo que la gente
piensa de un servicio. Los métodos mas habituales para proceder a una evaluacion
subjetiva son las entrevistas, las encuestas, los grupos de discusion. La evaluacion
objetiva busca mejorar un servicio y para ello no es suficiente basarse en opiniones
personales. Se trata de una evaluacién analitica y diagnostica.

El uso de criterios objetivos plantea la ventaja de que sus resultados pueden ser
cuantificables. Para la evaluacion objetiva es necesaria la medicion. La medicion es el
proceso por el cual se asignan numeros para describir algin objeto o fenomeno de
una manera normalizada. Por tanto, la estadistica sigue siendo necesaria pero ademas
nos interesan aspectos como el nivel de uso que hace el usuario de los servicios de
Internet, las causas por las que adquiere el servicio, el grado de funcionamiento de los
servicios de conexion, etc. Para ello no es suficiente con la estadistica, es necesaria
una herramienta de mas amplio alcance, y esta herramienta es la evaluacion.
Gonzalez Escalona (2017)

Los conceptos claves de la medicion son la identificacion y definiciébn de indicadores
de los fenbmenos que van a ser medidos, asi como el desarrollo de reglas
normalizadas que producen numeros que, a su vez, representan el indicador del

fendmeno que ha de ser medido.
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La autora concluy6 que la etapa de evaluacion es realmente la mas significativa pues
consiste en la comparacion de los objetivos con los resultados y la descripcion de como
dichos objetivos fueron alcanzados Una evaluacion indica que esta funcionando y que
no lo est4, que se debe mantener y que se debe cambiar. Las evaluaciones constituyen
una herramienta para tomar decisiones, pero ellas por si solas no toman decisiones ni
hacen los cambios. Es por esto que la Ultima etapa es sumamente importante pues la
mejora va a garantizar que las operaciones se ajusten donde sea necesario a fin de
alcanzar los resultados que se planearon en un principio. Por lo usual, la accion
correctiva es tomada por quienes tienen autoridad sobre el desarrollo real. La mejora
es un proceso gerencial destinado a solventar sisteméaticamente un conjunto de
procesos de la gestion, con el fin de hacer los ajustes necesarios en las actividades y
estrategias con el proposito de cumplir de manera Optima los objetivos de la gestion
de la calidad, con un manejo adecuado de los recursos humanos, tecnolégicos y
financieros.

Resumiendo, establecer una evaluacién de calidad significa ofrecer y satisfacer a los
clientes al maximo y conseguir los objetivos de la entidad. En primer lugar, se obtiene
la informacion necesaria acerca de los estdndares de calidad que el mercado espera
y, desde ahi, se controla cada proceso hasta la obtencion del servicio, incluyendo
servicios posteriores. Un sistema adecuado de evaluacion de la SC en los servicios de
conexién a Internet revelard donde estan ocurriendo fallas y quien es el responsable
de ellas, y garantizara la aplicacién de acciones de mejora que aseguren como funcion
principal que sus servicios cumplan con los requisitos minimos de calidad. La
evaluacion y mejora solo se justifica si las desviaciones respecto de los planes se
corrigen por medio de una planeacion, organizacion, integraciéon de personal y
direccién adecuada. La O Tito (2015)

1.3 Analisis critico de los procedimientos para la evaluacion y mejora de la SC

en los servicios de conexion a Internet.

En la literatura consultada tanto nacional como internacional, varias son las propuestas
metodoldgicas dirigidas a la evaluacién y mejora de la SC interno y/o externo.

Numerosos son los criterios y las vias que se emplean para conocer el nivel de SC.
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Como enfoque global, numerosos autores consideran la necesidad de aplicar métodos,
técnicas y herramientas eficientes para su determinacioén, y de evaluar la SC sobre la
base de las percepciones y expectativas. Considerando lo anterior, la autora desarrollo
una busqueda de investigaciones orientadas a la evaluacion y mejora de la SC cuyo
objeto de aplicacion se vinculara con los servicios de telecomunicaciones; y en
especifico con los de conexién a Internet. Fueron analizados 33 procedimientos3; de
los cuales se estudid6 su estructura y alcance. Para determinar las tendencias
fundamentales de estas investigaciones se realiz6 un andlisis de conglomerado
jerarquico, utilizando el software SPSS version 21.0, andlisis de correlaciones de
distancia, empleando el Método de Ward y la distancia euclidea al cuadrado; se realizo
un corte a nivel 15 y se delimita la existencia de tres grupos de autores (Anexo No.4).
El primer cllster esta integrado por el 45% de los autores (Hernandez Oro, 2013;
Gonzélez Escalona, 2017; Otto y Ritchie, 1996; Grande et al, 1998; Stevens et al, 1995;
Akan, 1995; Pérez Pérez, 2017; Getty y Thompson, 1994; Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol, 1999; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Richard y Sundaram, 1995;
Sanchez Castro, 2016; Tsang y Qu, 2000; Leyva Guerrero, 2011; Antony y Ghosh,
2004); en él se encuentran investigaciones forjadas mediante la percepcion de los
clientes a través de la identificacion y evaluacion de las dimensiones (solo tres:
evaluacion del personal, evaluaciones de las instalaciones, percepcion funcionamiento
y organizacion del servicio) y atributos del producto(elementos tangibles, fiabilidad y
contacto, que incluye los atributos de capacidad de respuesta, seguridad y empatia).La
informacion es adquirida a través de estudios de autores y cuestionarios a una muestra
representativa. Otros elementos presentes en estas propuestas son el compromiso de

los distintos niveles y la proyeccién de soluciones.

3 Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); Cronin y Taylor (1992); Lockwood (1994); Bojanovic y
Rosen(1994); Patton et al.(1994); Webster y Hung (1994); Getty y Thompson (1994); Akan (1995);
Stevens et al (1995); Richard y Sundaram (1995); Otto y Ritchie (1996); Armstrong et al (1997); Grande
et al (1998); Mei et al (1999); Falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999); O’Neill et al (2000); Tsang y Qu
(2000); Caruana et al (2000); Garcia Buades (2000); Lopez y Serrano (2001); Ekinci et al (2003);
Fernandez y Bedia (2004); Antony y Ghosh (2004); Noda Hernandez (2004); Pérez Campdesufier (2006);
Romero Perdomo y Ledo Ferrer (2008); Hernandez Junco (2009); Pozo Ramos (2009); Leyva Guerrero
(2011); Hernandez Oro (2013); Sanchez Castro (2016); Pérez Pérez (2017); Gonzélez Escalona (2017).
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El segundo grupo estad conformado por el 15% de los autores (Patton et al., 1994;
Pérez Campdesufier, 2006; Herndndez Junco, 2009; Pozo Ramos, 2009; Romero
Perdomo y Ledo Ferrer, 2008), estos procedimientos afrontan el desarrollo de la
gestion de la calidad a través del mejoramiento de los indicadores evaluando el nivel
de SC externo e interno (satisfaccion laboral) y su correlacion, definiendo las
deficiencias existentes y estrategias de mejora en todos los niveles, en especial en la
formacion del Capital Humano, y procesos mediante la preparacion inicial y
comunicacién hasta la implementacion y control.
El tercer grupo simboliza el 39% de los autores (Mei et al., 1999; Lopez y Serrano,
2001; Ekinci et al, 2003; Fernandez y Bedia, 2004; Caruana et al., 2000; Lockwood,
1994; Armstrong et al., 1997; Garcia Buades, 2000; Cronin y Taylor, 1992; Noda
Hernandez, 2004; O’Neill et al., 2000; Bojanovic y Rosen, 1994; Webster y Hung,
1994) las principales tendencias de estas investigaciones son un estudio minucioso de
las dimensiones que forman la variable SC interno y externo, la definicion de fases
(recogida de los incidentes, analisis de los incidentes, priorizacion de los incidentes y
propuesta de mejora) para fijar el mejoramiento continuo de la QoS percibida y la
productividad, evidenciandose la relacion existente entre productividad - SC interno -
SC externo. Igualmente en este cluster se conoce el nivel de satisfaccion a través de
cuestionarios.
Dada la presencia de diferentes metodologias y procedimientos, se escogieron de
cada cluster las mas significativas y actualizadas porque brindan a la direccion
herramientas para detectar problemas y ofrecen las vias para efectuar mejoras
utilizando los mas antiguos como modelos referentes plasmando aportes sugestivos
orientados a la mejora de la SC .A estos procedimientos se les aplicé el método
Scoring, tomando como meta la seleccién de la mejor alternativa a seguir durante el
proceso de andlisis de la SC en el servicio de conexion a Internet en la DTHO; tomando
como premisa lograr la mejora de los indices de SC en dicho proceso.
Segun la busqueda realizada, se dispone de diez metodologias diferentes, las cuales
se presentan a continuacién como posibles alternativas:

¢ Noda Hernandez (2004).

e Pérez Campdesuiier (2006).

TITULO DEL DOCUMENTO

29



e Romero Perdomo y Ledo Ferrer (2008).
e Hernandez Junco (2009).
e Po0zo Ramos (2009).
e Leyva Guerrero (2011).
e Hernandez Oro; et al. (2013).
e Sanchez Castro (2016).
e Pérez Pérez (2017).
e Gonzalez Escalona (2017).
Para realizar la seleccién, se tomara en cuenta la relacion de las metodologias con los
siguientes criterios:
Preparacion inicial.
Diagnostico organizacional.
Compromiso con la direccion.
Enfoque a proceso.
Andlisis del cliente interno.
Andlisis del cliente externo.
Utilizacién de atributos y dimensiones.
Utilizacion de indicador.

© 0o N o g b~ 0w DR

Utilizacién de instrumento de medicion.

10. Medicién y evaluacion de la SC.

11. Programa de mejora.

Durante el desarrollo de este método, se empleara la escala de ponderacién en una
escala de 1-5, que se muestra a continuacion en la tabla 1.2:

Tabla 1.2 Escala de ponderacion

Valor de la Ponderacion Significado en la escala
1 muy poco importante

2 poco importante

3 importancia media

4 algo importante

5 muy importante
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Atendiendo a la referida calificacion se establecié la ponderacion a cada criterio, tal

como sigue:

Tabla 1.3 Ponderacién de los criterios

Preparacion inicial

Diagndstico organizacional

Compromiso con la direccion

Enfoque a proceso

Andlisis del cliente interno

Andlisis del cliente externo

Utilizacion de atributos y dimensiones

Utilizacién de indicador

Utilizacion de instrumento de medicién

Medicién y evaluacién de la SC

Programa de mejora

gl o o K| o O N| W | ] W

A continuacion se determind como satisface cada una de las alternativas a cada uno

de los criterios, para ello se dio a cada una de las alternativas una puntuacion,

correspondiente a la escala 1-9, donde:

Tabla 1.4 Escala de las alternativas

Extra bajo

| Vetor e Ponderacion ] Sionifeado en i escala |

Muy bajo

Bajo

Poco bajo

Medio

Poco alto

Alto

Muy alto

O 00 N O O &~ W N B

Extra alto

Se realizé la valoracion correspondiente a las alternativas (Anexo No.5).
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Finalmente, se determind el récord de cada alternativa mediante la utilizacién de la
Hoja de Calculo Excel, perteneciente al paquete de Microsoft Office, en la cual se

empleo la funcion SUMAPRODUCTO, la que resulté como se muestra a continuacion:

Tabla 1.5 Récord de las alternativas

Alternativa Récord
Noda Hernandez (2004) 269
Pérez Campdesufier (2006) 250
Romero Perdomo y Ledo Ferrer (2008) 161
Hernandez Junco (2009) 239
Pozo Ramos (2009) 211
Leyva Guerrero (2011) 144
Hernandez Oro; et al. (2013) 239
Sanchez Castro (2016) 331
Pérez Pérez (2017) 264
Gonzéalez Escalona (2017) 259

Al analizar los resultados obtenidos permitieron concluir que la mejor alternativa para
utilizar como metodologia durante el andlisis de la SC en este servicio es la
desarrollada por Sanchez Castro (2016).

El procedimiento que se deriva del modelo antes mencionado consta de cinco fases y
13 pasos que incluye los respectivos procedimientos especificos como instrumento de
apoyo a la toma de decisiones y que permite desarrollar en la practica empresarial las
propuestas conceptuales realizadas. El objetivo formulado en la presente investigacion
es aplicar la metodologia propuesta por Sanchez Castro (2016) y hacer una valoracion
de la poblacion al considerarse de importancia los parametros, entre los cuales se
pueden mencionar el rango de edad, la experiencia en la navegaciéon y el horario mas

frecuentado.

1.4 Panorama actual y nivel del control de la SC en la DTHO.

ETECSA como operador de las telecomunicaciones en Cuba, ha tenido la
responsabilidad social y empresarial de comercializar, operar, mantener y desarrollar
estos servicios, en lo fundamental la telefonia fija o basica, la publica y la maévil, asi

como, la transmisidon de datos. Todos ellos en diferentes variantes con alcance local,
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nacional e internacional y también con servicios complementarios o de valor agregado.
El 2017 fue el afio de la expansion de Internet en Cuba. Un estudio de la Sociedad de
la Informacion revelod que durante este afio el sector de las telecomunicaciones se
desarrollo de forma positiva a pesar de las restricciones econémicas para una mayor
inversion. Dicho documento destaca que el gobierno “actualizé su politica para la
informatizacion de la sociedad que reafirma la voluntad del pais para avanzar en la
construccion de capacidades y hacer mas asequible a las telecomunicaciones, incluida
Internet, como un recurso para el desarrollo humano sostenible, su cultura y la
preservacion, promocion y difusién de sus valores”.
Si bien existe una voluntad politica para incrementar el acceso a las
telecomunicaciones, como un medio de desarrollo individual, social y econémico, este
proceso no esta exento de obstaculos. Estudios previos realizados por: Estopifian
Marrero (2010), Lao Ledn (2010), Cantero Cora (2011), Sierra Infante (2012), Borrel
Cruz (2012), Téllez Montoya (2014), Gonzalez Camejo (2015), Lépez Pérez (2015),
LaO Tito (2015), Batista Diaz (2016) y Sanchez Castro (2016), trabajos periodisticos,
gubernamentales y estadisticos, ademas de estudios a nivel nacional efectuados en la
empresa como Mediciones Nacionales de Satisfaccion a los diferentes servicios
(2017), Medicion de percepcién de los clientes sobre la navegacion en la Red Wi-Fi-
ETECSA (2016) y Estudio de percepcion de los clientes sobre el servicio de Internet
nauta HOGAR. Prueba Piloto (2017), demuestran que persisten problemas sin resolver
gue forman parte indisoluble de las expectativas de los usuarios, y que en la actualidad
las principales insatisfacciones tienen que ver con:
* Inconformidad con los precios de los servicios de conexion a internet.
+ Desacuerdo con los horarios establecidos para la atencion personalizada (hasta
las 4:00 pm).
* Ausencia de puntos destinados a la comercializacion de los servicios (baja
capilaridad de la red comercial).
* Insatisfacciones con la instalacion de servicios telefénicos basicos que
constituyen traslados pendientes (deuda comercial de 668 teléfonos fijos).
» Existencia de insatisfacciones en la poblacion con la inestabilidad en la red, asi

como con la velocidad de transmision en horarios de alta carga
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* Vulnerabilidades para ataques informaticos en un escenario en el que confluyen
tecnologias sin el debido desarrollo de sus componentes de seguridad.

* Negligencia en la proteccion de datos relacionados con los usuarios.

* Insuficiencia de capacidad en los puntos de acceso Wi-Fi.

» Carencia del control de la SC en servicios de nueva prestacion.
Por lo anterior expuesto se puede afirmar que la mayor cantidad de insuficiencias en
el proceso Informatizacion de la sociedad son determinadas por las insatisfacciones
de la poblacion, esto evidencia la necesidad de implementar un procedimiento para la

evaluacion y mejora de la gestion de la calidad en la DTHO.
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De acuerdo con lo analizado en la elaboracién del marco tedrico-practico referencial
de la investigacion se reconoce la importancia de la calidad como elemento integrador
en los servicios de internet y la necesidad de evaluar y mejorar la SC externo, de forma
tal que permita la consecucion de resultados en aras de lograr un servicio de
excelencia. En este capitulo se expone el procedimiento seleccionado, su adaptacion
y aplicacién en la investigacion originaria para evaluar y mejorar la SC. Se selecciond
el servicio nauta Hogar, teniendo en cuenta que constituye uno de los servicios de
conexion a Internet de mas reciente implementacion (7 meses), clasifica entre los
servicios mas demandados por la poblacion y no se concibe en el alcance de las
investigaciones realizadas anteriormente en la organizacién. Todos estos elementos
unidos al interés del Consejo de Direccion dan lugar a seleccionar el servicio nauta

Hogar para realizar la evaluacion y mejora de la SC.

2.1 Procedimiento metodoldgico para la evaluacién y mejora de la satisfaccion

de los clientes en el servicio nauta Hogar

El procedimiento seleccionado, (Anexo No.6), incluye las respectivas operaciones
especificas, métodos, y herramientas de diferentes origenes como instrumento de
apoyo a la toma de decisiones. La propuesta realizada es el resultado de
modificaciones realizadas al propuesto por Sanchez Castro (2016) figura 2.1, el cual
consta de cuatro fases y 10 pasos.

Fase I: Preparacion inicial

El logro de la implicacion y el compromiso de los lideres y empleados son
indispensable, a partir de aqui se adoptaran las decisiones necesarias para comenzar
a trabajar con una real voluntad de cambio y la adopcion de las acciones para
acometerlo, a través del convencimiento se puede llegar a la creacion de un clima
organizacional favorable que posibilite instrumentar las politicas necesarias para el

cambio.
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1. Compromiso de todos los niveles de la organizacion
i 2. Formacidon y capacitacion del grupo de trabajo

o
"

3. Analisis de los factores internos 3
-Descripcion del perfil general de la entidad
-Caracterizacion la situacion economico-financiera
-Caracterizacion los clientes internos

4. Analisis de los factores externos
-Caracterizacion de los clientes externos
-Regulaciones externas

! -Caracterizacion de los proveedores

i -Grado de integracion :
%, -Medio ambiente s

" 5. Evaluacion del diseiio del servicio
6. Anadlisis del sistema para la medicidon de la calidad del
Servicio
7. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes
&. Determinacion de los factores que inhibidores de la 5C

.
*a

u
frpmrnmnenanennns?

*
-

9. Disenio e introduccion de las estrategias de mejora
10. Valoracion de las estrategias de mejora

Figura 2.1: Adaptacion al procedimiento de Sdnchez Castro (2016) para la medicién y mejora de
laSC

Objetivo: Lograr desde el inicio y durante todo el proceso, el compromiso, la
preparacion y la participacion activa de todos los trabajadores implicados, desde la alta
direccién hasta el nivel operativo.

Las etapas que se desarrollan en esta fase son:

Etapa 1: Lograr el compromiso de todos los niveles de la organizacién con el
proceso que se desarrollaray con sus resultados

La alta direccién, una vez sensibilizada y comprometida con la necesidad de llevar
adelante un programa de este tipo, debera lograr el mismo resultado con todos sus
directivos y trabajadores, sobre la base de esclarecer la necesidad, las ventajas y los
métodos que se empleardan. Resulta importante dejar claras las consecuencias
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positivas para todos en la organizacion, asi como, reafirmar el apoyo en el
cumplimiento del conjunto de tareas que demanda este proceso.

Este paso, al menos en lo que al involucramiento para el logro de compromiso se
refiere, tiene un caracter permanente, una vez iniciado el proceso de mejora continua;
en ella la labor de capacitacion del personal es trascendental y permanente.

Etapa 2: Formacion y capacitacién del grupo de trabajo

Los grupos de mejora (equipo de diagnostico y de disefio) son pequefios grupos
constituidos por mandos y empleados de diferentes departamentos y niveles de
direccion, con suficiente autoridad, dada por su experiencia y conocimientos. Esta
estructura debe formarse bajo la supervision del director o la persona que él mismo
designe y su funcionamiento debe ser sistematico y permanente. Estos grupos
deberan ser los responsables de crear las bases para la definicion e implementacion
del programa de mejora, se explica su filosofia y la secuencia metodoldgica que se
debe sequir.

Se debe preparar el personal seleccionado para llevar a cabo el proceso en aspectos
afines, tales como: calidad, métodos y herramientas para recopilar informacion,
técnicas de trabajo en grupo y desarrollo de estrategias de mejora, entre otros.

Fase Il: Caracterizacion y diagndéstico

Esta fase resume de forma sintética la situacion interna de la organizacion y de su
entorno, asi como, de la estrategia de servicio que posee la empresa.

Etapa 3: Analisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcion del perfil general de la entidad

En este paso se procedera a describir aguellos aspectos que permiten conocer el perfil
de la organizacion.

Tarea 2. Caracterizar la situacion economico-financiera de la entidad de servicio
Se realiza con el propdsito de conocer la “salud” econdmico-financiera de la
organizacion, lo que permite crear una valoracion concreta de la situacion actual. Para
la realizacion de este analisis, se recomienda el sistema de indicadores propuesto por
Medina Ledén & Nogueira Rivera (2003).

Tarea 3. Caracterizar los clientes internos

Es importante conocer al cliente interno en cuanto a edad, sexo, formacion académica,
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antigledad en el puesto de trabajo, en la organizacion, procedencia social, personas
que dependen de él, entre otras caracteristicas que se consideren necesarias. Para
ello puede resultar de mucha utilidad el inventario de personal, en caso de que exista
y esté debidamente actualizado, apoyado por entrevistas a los trabajadores.
Etapa 4: Analisis de los factores externos
Tarea 1. Caracterizacion de los clientes externos
Resulta conveniente caracterizar todos los tipos de clientes externos que posea la
organizacion, los criterios mas representativos a analizar son, la cantidad de servicios
que posee con la empresa, la facturacion, la repercusiéon social de los mismos y la
influencia de los servicios de conexion a Internet para su desenvolvimiento, los
conocimientos para explotar las bondades tecnolégicas y liquidez.
Tarea 2. Regulaciones externas
Se debe hacer un estudio minucioso de las regulaciones externas, haciendo énfasis
en los ministerios de Comunicaciones, Finanzas y Precio, MININT vy la referida a la
concesion de ETECSA.
Tarea 3. Caracterizacion de los proveedores
Se deben definir los principales proveedores, que son aquellas empresas e individuos
que proporcionan los recursos necesarios para la elaboracién de los productos y/o
servicios, asi como, conocer los productos que ofertan, su calidad, oportunidad y
precio; pueden emplearse con ese fin los procedimientos propuestos por Lam Mora et
al. (1997)
Tarea 4. Medio ambiente
La construccidn de nueva infraestructura para lograr mayores niveles de calidad en los
servicios de conexion a Internet genera impactos ambientales positivos y negativos
gue es necesario tener en cuenta para el desarrollo sostenible del sector. Ejemplo de
los impactos positivos son los siguientes:

e Disminucién de desplazamientos

e Disminucién del consumo de papel

e Monitoreo de parametros y condiciones ambientales

e Alarma en situaciones de emergencias

De igual forma que existen impactos positivos, también estan los negativos,
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relacionados con las emisiones de ondas electromagnéticas al ambiente, multiplicado
por la telefonia celular y las redes inalambricas.

Existe otro enfoque de este tema y es el impacto del medio ambiente en las
comunicaciones y el efecto que tiene en la calidad y cantidad de servicios que se
pueden ofrecer en determinados lugares y momentos, ejemplos que ilustran esta
situacién estan relacionados fundamentalmente con los eventos climatolégicos como
huracanes e intensas sequias, que no solo afectan cuando ocurren sino que se
invierten cuantiosos recursos para minimizar los riesgos que tienen asociados y las
tormentas solares que influyen en las comunicaciones satelitales.

Fase lll: Evaluacion de los servicios

En esta fase se diagnosticara si el comportamiento del disefio del servicio a analizar
cumple con las regulaciones impuestas sobre el mismo y si se percibe por el cliente
como esté concebido.

Etapa 5: Evaluacién del disefio del servicio

Los servicios que brinda la empresa cuentan con su disefio, por lo que en este paso
se analizara ademas si cumplen con las regulaciones internas de la empresa y las
externas, una valoracion de la concepcion de los indicadores de calidad para
determinar si son los que definen la calidad del servicio y el andlisis de las quejas y
reclamaciones de manera que permita detectar irregularidades en el procedimiento
gue impidan lograr el mejor desempefio del mismo.

Etapa 6: Evaluacion de la satisfaccion de los clientes (Anexo No.7)

Paso 1: Definicion de los indicadores de satisfacciéon de los clientes

De la fase anterior, quedaron definidos los resultados fundamentales relacionados con
la efectividad de la organizacién y por cada area estratégica, se trata ahora de
proponer los indicadores que reflejaran su estado. Debido a que la satisfaccion al
cliente es multifactorial, el nimero de indicadores disminuye en la medida que se
escalan peldafios superiores en la organizacion y, al mismo tiempo, se hacen mas
generales e integradores.

Para el estudio de la satisfaccién de los clientes y a partir de los criterios de los clientes

externos se propone como indicador a analizar el siguiente:
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Tarea 1. indice Global de Satisfaccion (IGS)

Célculo Matemético

Se define el indicador mediante la expresion 1
m

IGS = i;va' * Pei "

Donde

Vai: Valor promedio del atributo i

m: numero de atributos

Pei: Peso del atributo i

Para calcular Vai se utiliza la expresion 2

\7ai = Zvaij =N (2)

j=1
Donde
Vai: valor de atributo i evaluado por el encuestado |

n: nidmero total de encuestado

Para calcular Pei se utiliza la expresion 3

m Kk

Pei =§an = > ai

j=1 i=l 3)
Donde

k: nUmero de expertos

Tarea 2. Definicion de las dimensiones y atributos esenciales que componen

el indicador IGS y su peso

La definicién de los atributos esenciales se realizara a partir de buscar los atributos
especificos para el servicio o mediante el enjuiciamiento personal de la investigadora,
todo esto apoyado por las dimensiones esenciales propuestas por Sanchez Castro
(2016) y el peso especifico del atributo se determina mediante el Método de
Concordancia de Kendall que es usado por Sanchez Castro (2016) por su facil
comprension e instrumentacion, aunque también se puede emplear otras técnicas

como método Delphi y el Triangulo de Fuller.
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Tarea 3. Definicion del estado deseado

Los estados deseados, que en principios seran los indicadores propuestos en el disefio
del servicio, pueden compararse con los resultados histéricos para tener una
referencia del comportamiento del mismo, deben tener un nivel exigente y en continua
elevacion. Pueden emplearse otros estados deseados; por ejemplo, el de otra
provincia.

Paso 2: Medicion del estado actual de los indicadores

Luego de realizado el disefio de cada uno de los indicadores se debe proceder a su
medicion. El proceso de medicion esta basado en la comparacion del estado actual
con el estado deseado; las brechas existentes son las posibilidades de mejora. En
todos los casos, para la medicion del estado actual de los indicadores se debe
proceder de la manera siguiente:

Tarea 1. Crear el instrumento de medicion

Se pueden emplear varios instrumentos o técnicas como son: entrevistas,
cuestionarios, grupos focos y encuestas, pero se recomienda el uso de la encuesta
como principal técnica para la obtencién y recoleccion de los datos.

Tarea 2. Comprobacion del instrumento

Para comprobar la validez del instrumento se procede con el andlisis de los niveles de
validez de acuerdo con lo descrito a continuacion.

Validez aparente

Una vez disefiado, el instrumento se somete a la valoracion del grupo de expertos al
que se hizo referencia anteriormente. A través de un andlisis general se debe
considerar si estan correctamente elaborados, en cuanto al disefio y la escala
empleada, ademas los atributos deben tener plena correspondencia con el servicio
gue se evalla.

La validez de contenido

Se utiliza principalmente con instrumentos de rendimiento, y especialmente con los
educativos y referidos al criterio, se trata de comprobar los conocimientos respecto a
una materia o un curso. La validez de contenido descansa generalmente en el juicio
de expertos (métodos de juicio). Se define como el grado en que los items que

componen el instrumento representan el contenido a evaluar.
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Tarea 3. Aplicacion del instrumento

Es muy importante la definicion del marco muestral, la principal caracteristica a tener
en cuenta es lograr la representatividad de la poblacion en la muestra tomada; que
permite que exista fidelidad y exactitud en la informacion recopilada, para ello son de
gran utilidad los criterios de Cochram (1999), DeVeaux (2001) y Herndndez Orallo
(2002).

Puesto que los elementos de la poblacién representa un namero elevado y ademas
por los tipos de servicios cada usuario tiene la misma probabilidad de ser
seleccionados, por lo tanto, el muestreo que se utiliza es el muestreo aleatorio simple.
En el servicio de acceso a Internet es usado hasta el momento con restricciones a
lugares o zonas especificas, por lo que se debe tener presente por los encuestadores
no seleccionar a las mismas persona varias veces durante el proceso.

Para la evaluacion cuantitativa y cualitativa del IGS se ejecuta mediante el intervalo de
evaluacion cuantitativa, respetando el nimero y la clasificacién de la escala propuesta
por Sanchez Castro (2016) se realiza un ajuste basado en escalas de Likert (1-4)
puesto que la DTHO utiliza esta escala para la medicion de la satisfaccién de sus
clientes. (Tabla 2.1)

Tabla 2.1: Intervalo de evaluacidon cuantitativa propuesto

Intervalos

3.4<ISCs Satisfaccion muy alta

2.8<ISCs<34 Satisfaccion alta

2.2<|SCs<2.8 Satisfaccion media

1.6 <ISCs 2.2 Satisfaccion baja

1<ISCs <1.6 Satisfaccion muy baja

Paso 3: Andlisis de los resultados

En esta etapa se realiza el analisis de los resultados a partir de compararlos con sus
estados deseados, proceso que se realiza en tres niveles: correspondencia de los
atributos esenciales con lo deseado, correspondencia de los indicadores con los
estados deseados, asi como, el grado de congruencia entre la perspectiva externa e

interna.
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Tarea 1. Comparacion de los atributos esenciales con sus estados deseados

Como todos los atributos esenciales no poseen igual peso o importancia relativa para
los clientes externos es conveniente realizar su comparacion, se debe atender los
criterios por su importancia y valoracion recibida, conformandose con ese objetivo la
matriz de atributos esenciales (Adecuacion-Importancia) que se muestra en la Figura
2.2, donde la linea horizontal que divide los atributos muy importantes de los de menos
importancia relativa se fija (Valor obtenido por Noda Hernandez 2004, representa el
valor para el cual se hacen significativamente diferentes los atributos segun su
importancia ) en 0,10 y la linea vertical se define a partir del estado deseado o nivel de

referencia determinado con anterioridad.

Grado de .
importancia : Evaluacion
Critico : Opt|mo Actual
0,10 | e
Indiferente : Aceptable

Estado deseado

Figura 2.2 : Matriz de atributos.
Fuente: Noda Hernandez (2004)

Con su andlisis pueden clasificarse los atributos en:

Optimos: estan en un estado favorable, pues son de gran importancia y estan
valorados satisfactoriamente por los clientes. Indica un servicio permanente por
encima del estado deseado.

Criticos: son aquellos atributos a los que se les concede gran importancia, su
situacion es desfavorable; el cliente evalGa que existe un bajo desempefio. Constituyen
sefales de alerta y a su mejoramiento irdn dirigidos, preferentemente, los procesos de
mejora de la calidad del servicio que se implementen; representan elementos que
hacen vulnerables a la entidad.

Indiferentes: constituyen los atributos que tienen relativamente poca importancia y
una baja valoracion. Hay que seguirlos de cerca, pues pueden aumentar su

importancia en cualquier momento; ademas, una situacion desfavorable en un
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conjunto de ellos puede provocar altos indices de insatisfaccion.

Aceptables: estos poseen poca importancia y alta valoracion; también denominados
compensatorios y la entidad tiene buenos resultados en ellos, por lo que se debe tratar
de mantener asi. Pueden influir, de alguna manera, en mejorar la SC.

Tarea 2. Comparacién de los indicadores con sus estados deseados respectivos
En este paso se procederd a la comparacion, de forma conjunta, de los estados
actuales calculados para el indicador y su respectivo estado deseado.

Etapa 7: Determinacion de los factores que inhiben el logro de niveles superiores
de satisfaccion de los clientes externos

Al obtener un resultado dado o estado actual del sistema de indicadores, se
determinaran los factores inhibidores que imposibilitan la excelencia del proceso de
prestacion del servicio y sobre los que definitivamente hay que accionar para mejorar
los resultados de la organizacion.

Para ello se propone analizar las dimensiones esenciales de los cinco factores
fundamentales en el desempefio organizacional (Pacheco Espejel et al., 1994 y Noda
Hernandez & Pérez Campdesufier, 2003): (F1), SC interno; (F2), Capacitacion; (F3),
Tecnologia; (F4), Suministros y (F5), Direccién, se emplean para ello las herramientas
e instrumentos que se sugieren en el Anexo No.8.

Con los resultados obtenidos y determinados los factores inhibidores, se detectara la
causa raiz. Cada uno de los resultados constituye el punto de partida para el analisis
de posibles alternativas de solucion a los problemas detectados.

Fase IV: Mejora

El objetivo de esta fase es disefiar e implementar las estrategias de mejora de la SC.
Para ello se sugiere el procedimiento especifico que se muestra en el Anexo No.9 y
10.

Etapa 8: Disefio e introduccion de las estrategias de mejora

El equipo de disefio debe elaborar el plan de accion para intervenir sobre las causas;
estas acciones pueden ser clasificadas en dos grupos: directas e indirectas, las cuales
poseen diversas caracteristicas. (Anexo No. 11).

La definicion de cada accion debe contener los aspectos siguientes: ¢ Qué? (contenido
de la accion que se ejecutara); ¢ Quién? (ejecuta y dirige); ¢ Cuando? (fechas y plazos
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de ejecucion); ¢Qué presupuesto y recursos necesita? y ¢Qué beneficios deben
esperarse de su aplicacion? Si el equipo de disefio precisa bien estos aspectos, el plan
de accion quedara con mayor calidad y los responsables del andlisis y aprobacion
tendran mas elementos para tomar la decision final.

Etapa 9: Valoracion de las estrategias de mejora

Si se desarrolla de forma sistematica el estudio de la SC, a través del procedimiento
propuesto por Sanchez Castro (2016), se logra un proceso de retroalimentacion interna
gue garantiza la inmediatez de la informacién y la base para lograr una mejora. La
evaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de la organizacion,
del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad y puede ayudar a identificar
las areas que precisan mejora en la organizacion y la determinacién de las prioridades.
Sin embargo, el cumplimiento de la misidn y los objetivos de la organizacion, en aras
de incrementar la SC, no se materializara a corto plazo, pues a raiz del diagnéstico
efectuado en el primer ciclo es que se pondran en marcha las nuevas estrategias y
mejoras fundamentales, comienza a ocurrir un proceso progresivo de cambio en la
cultura organizacional y el funcionamiento de la organizacion, el que al transcurrir
cierto tiempo podra ser detectado y evaluado por los clientes. Esto le servira a la
empresa como referencia para comparar con mediciones posteriores y encaminar las
estrategias de solucion hacia las nuevas necesidades y expectativas de los clientes.
La alta direccién de la organizacion normalizara las mejoras para mantener control
sobre la ejecucién de las acciones y evaluar sistematicamente sus avances con la
utilizacion de los mecanismos que disponga. El programa de normalizacion es la base
para garantizar la inmediatez de la informacién y la eficacia del sistema.

Este procedimiento se aplicara continuamente para evaluar la efectividad de las
medidas tomadas, las condiciones en que fueron implementadas y el impacto que
provocaron en los clientes, comparandose con periodos anteriores, lo que permitira
determinar la evolucion y el estado actual; ademas, conocer nuevos factores que
pudieran influir, que constituyen el final de un ciclo y el principio de otro que conlleve
a la entidad a ocupar un estadio superior en cuanto a la satisfaccion del cliente y a la

calidad de los servicios.
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2.2 Aplicacion del procedimiento propuesto en la DTHO

Se procedio a aplicar el procedimiento propuesto para la evaluacion y mejora de la SC
externo con el servicio nauta Hogar de que brinda la DTHO. Siguiendo la légica del
procedimiento general, se evalud el grado de satisfaccidon del cliente externo para de
esta forma detectar posibles fallos en el disefio de los servicios y en su implementacion
y aplicar un plan de medidas encaminadas a resolverlos.

Fase I: Preparacion inicial

Conscientes de que el liderazgo, compromiso y la implicacion de la alta direccion y de
los compromisos a todos los niveles de la organizacion son esenciales para la
implementacion con calidad del diagnostico, procesamiento y del proceso de mejora,
asi como, la seleccién, formacién y capacitacion de los grupos de trabajo se explica a
los trabajadores implicados los objetivos de la investigacidon, el procedimiento a
emplear, las ventajas y los beneficios de éste.

Etapa 1: Lograr el compromiso de todos los niveles de la organizacion con el
proceso que se desarrollardy con sus resultados

Inicialmente y en aras de lograr tales objetivo se impartieron seminarios a los
integrantes del consejo de direccion de la empresa, utilizando los libros de John C.
Maxwell 1998 y 2008 sobre liderazgo y presentaciones de gestiéon de la calidad y SC
en los servicios de conexién a Internet descargados del mismo, donde se le explico
detalladamente el objetivo del trabajo a realizar asi como, los pasos a seguir para
complementarlos durante todo el proceso, se le dio a conocer la necesidad de
implementar el procedimiento y los beneficios que traera a la organizacion saber el
grado de satisfaccion de sus clientes. Con total ayuda del consejo de direccion se
introdujo en las reuniones planificadas (sindicales y administrativas), asi como, en los
medios de divulgaciones oficiales de la organizacion (WEB y Semanarios), los
objetivos del trabajo a realizar y el nivel de compromiso y seriedad que se demandaba
de los trabajadores. Se reforz6 el trabajo de divulgacion y se logro sensibilizar el resto
de los departamentos de la DTHO.

Etapa 2: Formacién y capacitacién del grupo de trabajo

Se cre0 un grupo de expertos del consejo de direccion, conocedores de las materias

propias de la organizacion y ademas de los temas relacionados con la calidad y este
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a su vez creo los grupos de trabajo, formado por diez especialistas de los diferentes
departamentos con experiencia en la organizacion y dirigidos por el jefe Departamento
Comercial y Mercadotecnia de la entidad. Se les explicé su responsabilidad en crear
las bases para la definicion e implementacion del programa de mejora, se expuso su
ideologia y la secuencia metodoldgica que se debe seguir, para ello, aplicaron la
filosofia de trabajo participativo que implico la mayor cantidad de trabajadores posibles
con el auxilio de técnicas grupales.

Fase II: Caracterizacion y diagndéstico

En esta fase caracterizan y diagnostican los factores de la organizacion y de su
entorno, asi como, se logra determinar la posicion estratégica externa e interna.

Los factores internos describen la situacién actual de la empresa vista desde una
perspectiva particular y critica.

Etapa 3: Analisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcion del perfil general de la entidad

ETECSA es una empresa cubana de capital mixto, 100% cubana fundada en 1994,
comprometidas con la Revolucién y las tareas que respaldan la defensa del pais
mediante el grado creciente de la invulnerabilidad de su sistema de
telecomunicaciones. Tiene como misién brindar servicios de telecomunicaciones que
satisfagan las necesidades de los clientes y la poblacion, asi como, respaldar los
requerimientos del desarrollo socio-econémico del pais con los resultados que de la
empresa se demandan, la vision de la empresa es: somos una empresa en constante
crecimiento, orientada a satisfacer las expectativas de nuestros clientes y de la
poblacién. Brindamos servicios de excelencia y logramos que nuestros clientes estén
mas y mejor conectados. Con una alta responsabilidad social en funcion del desarrollo
del pais y sustentados en la profesionalidad, integridad moral, sentido de pertenencia,
cohesién y cultura de servicio que nos caracteriza.

El objeto social de ETECSA es la prestacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones, mediante la proyeccidén, operacion, instalacion, explotacion,
comercializacién y mantenimiento de redes publicas de telecomunicaciones en todo el
territorio de la Republica de Cuba.

Estos son:
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e Servicio telefonico basico, nacional e internacional

e Servicio de conduccion de sefiales, nacional e internacional

e Servicio de transmision de datos, nacional e internacional

e Servicio de télex, nacional e internacional

e Servicio celular de telecomunicaciones maviles terrestres

e Servicio de telefonia virtual

e Servicio de cabinas y estaciones telefénicas publicas

e Servicio de acceso a Internet

e Servicio de telecomunicaciones de valor agregado

e Servicio de radiocomunicacién maovil troncalizado

e Servicio de provision de aplicaciones en entorno Internet.
Brinda servicios de telecomunicaciones, basado en los estandares mundiales,
soportados en tecnologias de avanzada. Su estructura organizativa (Anexo No.12)
parte de los centros de telecomunicaciones como célula principal de la gestion
empresarial, lo que propicia la atencidon personalizada e integral a sus usuarios y al
pueblo. Sus trabajadores forman equipos de profesionales que buscan soluciones
creativas a los problemas. El sentido de pertenencia, la motivacién y un clima laboral
de confianza y respeto caracterizan el desempefio de la empresa que descansa en los
valores que unen a sus trabajadores. Su cultura empresarial se fundamenta en la
orientacion al servicio, al rigor y al detalle; la estrecha vinculacion con el pueblo al cual
pertenece y la permanente comunicacion con los trabajadores, sus usuarios y la
sociedad.
Tarea 2. Caracterizar la situacion economico-financiera de la entidad de servicio
Los buenos resultados en la contabilidad han hecho que la entidad sea reconocida por
su transparencia contable al lograr un alto nivel de preparacién de sus técnicos y
especialistas, lo cual hace posible la estabilidad de su personal al encontrarse
motivados y estimulados por sus resultados, en los ultimos afios se han recibido varias
inspecciones, controles y auditoria y en todos se obtuvieron resultados satisfactorios.
En los dltimos tres afios se cumple los planes de ingresos, gastos, utilidades y costo
por peso como se evidencia en la figura 2.3; se ha logrado cumplir con todos los

aportes a la seguridad social, ONAT y banco; las cuentas por cobrar vencidas estan
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en cero al igual que las cuentas por pagar; presenta una solvencia y liquidez buena
asi como, la rentabilidad.
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peso

Figura 2.3: Resultados econémicos
Fuente: Balance anual 2017

Tarea 3. Caracterizar los clientes internos

Los servicios de telecomunicaciones demandan de las areas una estrecha
coordinacion, al tener en cuenta que el usuario es lo mas importante, las
interrelaciones entre las é&reas se enfocan a los servicios, destacandose los
departamentos de Operaciones de la Red, Servicios Mdviles y Comerciales, que tienen
como apoyo los departamentos de Tecnologia de la Informacién y Logistica y Servicio;
de igual forma las areas de Regulacion y Control.

La Division Territorial cuenta con 778 trabajares donde la edad promedio es de 45 afios
alrededor de la cual se concentra el 39 % del total, la mayoria hombres (58,23 %); es
importante destacar que el 37 % alcanz6 el nivel superior y el 24 % el medio superior,
respecto a la categoria ocasional el 72% lo representan Técnicos (42%) y Operarios
(30%) (Anexo No.13). En las entrevistas realizadas a los trabajadores por uno de los
grupos se pudo constatar que existe un buen clima laboral, motivaciones para cumplir
las tareas con calidad, se reconoce que en determinados momentos aun hay que
mejorar la comunicacién internay las existencias oportunas de determinados recursos.
Los factores externos describen la situacion actual de la empresa respecto a lo que

tiene relacion con ella.
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Etapa 4: Analisis de los factores externos

Tarea 1. Caracterizacion de los clientes externos

La organizacion cuenta con miles de clientes y usuarios externos, los cuales se pueden
agrupar en, estatales, residenciales y la poblacion.

Segun las quejas recogidas por los mecanismos que ETECSA tiene en
funcionamiento, los planteamientos de la poblacion en asambleas de rendicion de
cuenta o por despacho, entrevistas con la prensa local, los clientes estatales a los que
se les comercializa todos los servicios que brinda la empresa, telefonia, datos, moviles
e Internet, sus expectativas estan orientadas fundamentalmente a disponer del servicio
de forma ininterrumpida con el menor costo posible. A la poblacién se brindan los
servicios publicos de telecomunicaciones e Internet, sus expectativas estan dirigidas a
la capilaridad de los mismos, sus precios y calidad. Estos criterios no tienen un
basamento cientifico por lo que parte de este trabajo sera corroborar los mismos y
determinar otros sobres los cuales se pueda accionar de forma legal y oportuna.

Los usuarios del servicio de internet que seran objeto de estudio en este capitulo
suman aproximadamente 1074, los cuales han disfrutado del servicio mediante
cuentas permanentes, los mismos como promedio demuestran insuficientes
conocimientos de computacion y pocas habilidades en la navegacion de Internet, su
liquidez es media. La muestra estudiada se analiz6 con variables respecto a la edad,
sexo, ocupacion, experiencia de navegacion, entre otras de interés para la
investigadora.

Tarea 2. Regulaciones externas

El 16 de diciembre del 2003, mediante el Acuerdo 4 996 del Comité Ejecutivo del
Consejo de Ministros y el Decreto 275, se amplié la concesion de ETECSA como

operador unificado de telecomunicaciones, a través de la fusion de Cubacel y C_COM

en ETECSA, con el proposito fundamental de integrar en una sola empresa mixta
todas las actividades relacionadas con la telefonia fija y celular, asi como, de otros
servicios de telecomunicaciones, para asegurar el proceso de investigacion, inversion,
produccion, prestacion de servicios y su comercializacion en Cuba y en el exterior, esto

hace que la misma no tenga competencia en el territorio nacional, pero para garantizar
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que se cumplan con los parametros de calidad del servicios, la proteccion al
consumidor y los intereses del pais.

Las bases de la Seguridad y Proteccion en las Empresas Estatales son Decreto
ley 186, la Resolucion 2 del MININT y Decreto Ley No. 199 de 25 de noviembre de
1999, mediante el cual se establece y regula el sistema de medidas en materia de
Seguridad y Proteccion de la Informacion Oficial.

La resolucion 101/2011 del Banco Central de Cuba regula todo lo establecido para los
cobros y pagos en todas las monedas circulantes en el pais, asi como, lo referente a
las relaciones con los bancos; resolucion no. 25/08 del BCC coeficiente de conversion;
resolucién no. 5/08 del MTSS sobre la escasa entidad; resolucion conjunta no. 1/08,
MTSS-MINCIN reglamento para la actividad de comercio mayorista, minorista, la
gastronomia y los servicios; resolucion no. 106/08 del MFP determinacién de los
precios de los productos y servicios; Decreto ley no. 249 de la responsabilidad material;
DECRETO No. 327 Proceso Inversionista; LEY No. 118 Ley de la inversidn extranjera;
Ley No. 116 Cadigo de trabajo.

ETECSA esta sujeta ademas a regulaciones de todas las instituciones autorizadas
para hacerlo en el territorio nacional, el Ministerio de Comunicaciones regula algunas
de las tarifas, las relaciones contractuales con sus usuarios, el uso del espectro
radioeléctrico, el Ministerio de Comercio Interior fiscaliza el cumplimiento de las
normas de almacenes y proteccion al consumidor, el Ministerio de Trabajo controla y
fiscaliza todo lo relacionado con las relaciones laborales de los trabajadores.

Al comenzar la implementacion del servicio de conexién a Internet hasta la fecha con
la apertura del servicio nauta Hogar se han puesto en vigor un gran numero de
regulaciones como son:

e Resolucion No.197, 21 mayo del 2013, del Ministerio de las Comunicaciones,
““comercializacion del servicio de acceso a Internet desde las areas de los
proveedores de Internet al publico a personas naturales, en las modalidades de
cuentas temporales y permanentes .

e Resolucion No. 402, 29 de agosto de 2014, del Ministerio de Finanzas y Precios,

qgque norma las “Tarifas maximas para los servicios de acceso a Internet,
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navegacion nacional y correo electronico internacional a la poblacién, que se
brinda en areas colectivas, a través de la plataforma tecnoldgica NAUTA.

e Resolucion No. 373, 30 de diciembre de 2013, del Ministerio de las
Comunicaciones "Tarifas maximas para los servicios de acceso a Internet de
la empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A™".

e Resolucion No. 34, 14 de mayo del 2012, del Presidente Ejecutivo, = Politica
de garantia y posventa de los productos que comercializa la empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A™

e Instruccion No. 11, 4 de mayo del 2009, de la extinta Vicepresidencia Comercial
y Mercadotecnia, ~Aprobando el procedimiento para la comercializacién de los
equipos terminales, accesorios e insumos de telecomunicaciones en la
Telecomunicaciones de Cuba S.A

e Instruccion No. 2, 25 de febrero del 2013, de la Direccion Central de Comercial
y Mercadotecnia, Politica para la comercializacion de productos de
telecomunicaciones .

e Procedimiento Técnico PT-UND-COM-005/08 = Para la comercializacion de
servicio de acceso dedicado a Internet™.

Ademas de lo explicado a modo de resumen es importante tener en cuenta las
regulaciones internacionales que tiene la organizacion sobre todo las que impone el
bloqueo a Cuba por Estados Unidos que obliga a utilizar vias mucho mas costosas
para establecer comunicacion con ese pais.

Lo anterior describe un escenario, sin dudas, regulador de atributos que son esenciales
en los servicios de telecomunicaciones como son el precio y su alcance, es por ello
que tienen un fuerte impacto en la SC. ETECSA cuenta con una direccién de asuntos
legales que es la responsable de mantener actualizada todas las regulaciones que se
emiten por los drganos y organismos competentes y las que se distan por la empresa.
Tarea 3. Caracterizacion de los proveedores

La organizacién cuenta con un grupo importante de proveedores que deciden su
funcionamiento, los mas representativos son, la Empresa Eléctrica, CUPET, Alcatel,
Hawel, Ericsson, Servisa, SEPSA, SASA, Correos de Cuba y Almacenes Universales.
(Anexo No.14).
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Existe un clima de respeto en el cumplimiento de los contratos con los proveedores de
forma general, se cumple con los plazos acordados tanto en el pago como en la
entrega de los productos y servicios.

Tarea 4. Medio Ambiente

La DTHO ha contribuido de forma positiva al cuidado del medio ambiente al multiplicar
las vias de comunicacion telefénicas tanto en las ciudades como en las zonas rurales,
sistemas de video conferencia con alcance nacional, de esa forma se evita el traslado
de personas; la introduccidén del Internet ahorra muchos tramites presenciales, la
trasmision de informacion de los diferentes ministerios con temas ambientales facilita
la toma de decisiones encaminadas a su proteccion.

La DTHO reconoce sus responsabilidades respecto a la preservacion del medio
ambiente y su direccion esta comprometida a minimizar el impacto ambiental de sus
operaciones, productos y servicios, para evitar efectos adversos sobre sus empleados,
clientes y la comunidad.

Se esté4 trabajando en la implementacién a nivel de empresa de un sistema de gestion
ambiental y cada afio se tiene un presupuesto para ampliar esta ejecucion, poseyendo
un conjunto de documentos relativos al medio ambiente y su tratamiento en los
diferentes ambitos, que le han permitido acometer las diferentes acciones para la
introduccién de la dimension ambiental en los diferentes procesos, control a las
unidades de base y responder ante inspecciones y controles por los diferentes 6rganos
regulatorios externos. Entre la documentacién evidenciada se encuentran:
nombramiento de la especialista como representante ambiental de la empresa,
contrato actualizado de compraventa de materias primas secundarias y desechos
reciclables, plan de manejo de los desechos peligrosos, diagnostico ambiental para la
obtencidn del sello “Centro responsable con el medio ambiente”, realizado por Intermar
en el 2012, Boletin de divulgacion Semanario Sefial Informativo oficial territorial
Holguin.

Ademas, es importante destacar que las comunicaciones en sentido general son
bastantes vulnerables a los efectos adversos del medio ambiente, en el caso de
ETECSA la accion de los ciclones tropicales condiciona la calidad de los servicios

antes, durante y muchos meses después del paso de los mismos por lo expuesta que
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estan las redes, tanto aldmbricas como inaldmbricas, por lo que tiene una relacion muy
estrecha con la disponibilidad del servicio.

Todas las medidas relacionadas con el cuidado del medio ambiente se revierten en
mejor calidad de vida para los trabajadores, por lo que influyen en todos los atributos
de los servicios que se brindan por la empresa.

Fase lll: Evaluacion de los servicios

En esta fase se diagnosticara la evaluacion de los servicios, su cumplimiento y la
percepcion del cliente.

Etapa 5: Evaluacién del disefio del servicio

La organizacion brinda servicios de telefonia basica, mévil y de datos, de ellos se
escogera el de navegacion en Internet, nauta Hogar, para ciudadanos naturales para
hacer el estudio, por la necesidad actual del servicio, el poco tiempo en prestacion,
interés despertado en la poblaciéon y la importancia que revestiria los resultados para
la organizacion, pues al no tener estudios locales realizados que evidencien las
expectativas de la poblacion, calidad del equipamiento en servicio para estos fines,
entrenamiento del personal, los resultados serian el punto de partida para comenzar a
controlar el servicio y mejorarlo.

Al cumplir con lo propuesto en la etapa 4 se analizara en primera instancia las
regulaciones externas que norman el servicio, para ellos se revisa el Decreto No. 321,
de fecha 4 de diciembre del afio 2013, emitido por el Consejo de Ministros y la
Resolucién No. 469 de fecha 26 de octubre del afio 2016 del Ministerio de Finanzas y
Precios, se constata que se cumple con el esquema de servicio relacionado en las
misma (cuentas permanentes y temporales) y que se le brinda a los usuarios la
informacion necesaria a través de un portal web, se cumple con las tarifas maximas
del servicio de acceso a Internet prestado a las personas naturales (tabla 2.2),
responder en un término de treinta dias las reclamaciones formulada por los
usuarios(lo puede realizar a través de una linea especializada en las interrupciones o
dificultades en el servicio nauta Hogar), se puede usar el servicio telefénico a la vez
que el cliente esta navegando por Internet, la empresa provee al cliente del

equipamiento necesario (Modem y Splitter) para acceder al servicio.
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Tabla 2.2 Las velocidades disponibles y la tarifa del servicio nauta Hogar

1024/256 * $15.00 CUC
2048/256 $30.00 CUC
3072/512 $50.00 CUC
4096/512 $70.00 CUC

El servicio tiene definido un indicador para medir su comportamiento que es la
disponibilidad técnica el cual debe ser superior al 95 % en cada sitio segun la
resolucién 72 del 2015 del MINCOM vy las quejas y/o reclamaciones registradas
respondidas en un tiempo inferior a 30 dias. Ambos indicadores miden lo establecido
en las normas.
El servicio nauta Hogar constituye un servicio de nueva prestacion pues el 29 de
septiembre de 2017 emprendié su comercializacion en las zonas que poseen las
condiciones para su implementacion. Con el objetivo de profundizar en las
percepciones que esperaban los clientes del servicio, y conocer las expectativas que
incidirian en la calidad del servicio percibido, para poder determinar luego si las
insatisfacciones que se recogeran son inherentes al disefio o a problemas en su
implementacion, se realizo en la Oficina Comercial ,al momento de finalizar el cliente
la contratacion del servicio, una encuesta a un total de 535 usuarios, que representa
el 50% de los clientes contratados hasta la fecha, en las cuales se observa relacion
con los problemas detectados en las encuestas y entrevistas desarrolladas a los
clientes. Las percepciones que se relacionan a continuacion coinciden con el criterio
de los expertos que son los principales factores inhibidores del servicio:

1. Tarifas accesibles
Equipamiento en 6ptimas condiciones
Rapida velocidad de navegacion

Instalacion del servicio factible

o M 0D

Estabilidad en la conexiéon
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Para el procesamiento de las mismas, se utilizd el diagrama de Pareto (Figura 2.4),
pues permite agrupar las percepciones que tienen mayor ocurrencia en los efectos. En
este caso se determind que las percepciones que mas inciden son las tarifas y la
velocidad de navegacion, asociado fundamentalmente a las regulaciones establecidas

y al dominio técnico del proceso.

Percepciones de los clientes
120% 200

180

160
/ 140
120
100

100%

80%

60%

40%

20%

0% — — — — 0
Velocidad Tarifas Estabilidad Instalacion  Equipamiento

% Acumulado

mm Percepciones

Figura 2.4: Percepciones de los clientes

Se puede definir con los elementos anteriores que el servicio esta correctamente
estructurado y formalizado pues las percepciones que inciden en la calidad del servicio
no tienen su origen en su disefio, solo la velocidad y estabilidad de la conexion estan
relacionada con los atributos de calidad y por estudios de trafico realizados (Anexo
No0.15) se demostré que es apreciacion del usuario, problemas de configuracién del
medio a través del que se conectan, sitios a los que se accede u obedece a problemas
externos a ETECSA.

Etapa 6: Evaluacion de la satisfaccion de los clientes

En este paso se pasa a evaluar la satisfaccion del cliente de forma cuantitativa (IGS),
para esto se establecen los indicadores y las dimensiones y atributos esenciales que
lo componen, luego se elige y se confecciona el instrumento de medicién a utilizar
(encuestas) para posteriormente aplicarlo a una muestra de la poblacién. Finalmente

se realiza el andlisis de los resultados haciendo una comparacion de los atributos
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esenciales y los indicadores con sus estados deseados, esto se evalla a partir de una

matriz de atributos.

El servicio de navegacion en Internet, nauta Hogar, para alcanzar altos estandares de

calidad y satisfacer las expectativas de los clientes, debe cumplir fundamentalmente

con indicadores generales asociados a:

La calidad en la contratacion: Capacidad y dominio del personal para la realizacion
del trabajo.

La disponibilidad del servicio: Acceso a los servicios de la empresa de manera facil,
rapida y a cualquier hora

La fiabilidad del servicio: Habilidad de suministrar el servicio prometido de forma
confiable, segura y cuidadosa

La flexibilidad del servicio: Capacidad de la empresa de ofrecer a los usuarios
diversidad o modalidades del servicio para dar cobertura a sus requerimientos y
necesidades

La facilidad de contacto: Saber siempre a quien contactar en la empresa para
presentar un requerimiento, queja o reclamacion y lograr contacto con facilidad.

La provision del servicio: capacidad de la empresa de proveer a los usuarios con los
medios necesarios para acceder al servicio.

Para satisfacer las necesidades, deseos o expectativas de los clientes el servicio
posee un grupo de atributos de calidad que lo distinguen, los cuales se muestran
en la Tabla 2.3.

Los momentos de verdad que se utilizaran para ilustrar el servicio a analizar son:

e Conexién (momento en que el usuario se conecta a la pagina de autentificacion
para acceder al servicio nauta Hogar)

e Navegacion (tiempo en que esta conectado a la Red de ETECSA)

e Desconexion (momento en que el usuario se desconecta de la pagina de

autentificacién a través del boton de cierre de sesion)
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Tabla 2.3: Dimensiones y atributos del servicio de navegacion en Internet

Dimension Atributos

Funcionamiento del equipamiento entregado (Modem
Provision del servicio y Splitter)
Tiempo de activacion

Tiempo en cargar la pagina de autentificacion
Funcionamiento y uso

. Velocidad de conexion
del servicio

Estabilidad de la conexién

Explicacion de la ejecutiva
Calidad en la atencién ) 3
., Claridad en las clausulas de contrato
durante la contratacion

Utilidad de la guia

Primeramente, y con el objetivo de determinar la importancia de los atributos se aplico
una encuesta (Anexo No0.16) a un grupo de 7 expertos de la institucion Los cuales
fueron seleccionados determinando su competencia con el criterio de Mendoza
Ferndndez (2003) obteniéndose en todos los casos el Kcomp > 0,8 lo que indica que
el nivel de competencia de los expertos es alto (Anexo No.17). Dichos expertos poseen
cargos directivos, especialistas y profesionales pertenecientes a distintas areas de la
empresa basado en algunos aspectos como: competencia profesional, nivel de
conocimiento y formacion acerca de las teorias y conceptos abordados; ademas del
interés en participar en el estudio y que no se sintieran comprometidos con los
resultados.

Para el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizé el método de concordancia de
Kendall con el objetivo de determinar si existe 0 no concordancia entre los expertos
(Anexo No0.18) en relacion al grado de importancia de los atributos del servicio de

navegacion y considerar sus criterios en el estudio que se realiza.

k m

1 1
1. Calculo del factor de comparacion: | =EZ >4y =§'252 =31,50

i=1 =l
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k
123 A?

iz_l“ ~12(1914)
m*(k®-k) 7%(8°-8)

Como w = 0,93 > 0,5 se considera que la opiniébn de los expertos es confiable y

2. Calculo del factor de concordancia: W = 0,93

concuerda y puede ser empleada para los fines del estudio.

Por datos de la empresa se confiere que han sido contratados 1072 clientes nauta

Hogar hasta la fecha, desde que se inaugurd el servicio en el municipio el 29 de

septiembre de 2017.

En este caso, la poblacion es infinita, teniendo en cuenta las conexiones en un dia

debido a que estas se pueden realizar a través de cuentas permanentes y/o

temporales y si se considera un 95,5 % de confianza, el tamafo de la muestra es de

_ 4pg-N_ 4.0,5-0,5-1072

d?(N-1)+4-p-q 01?°(1072-1)+4-05-0,5

=92clientes.

Se muestrearon a los 92 clientes durante una semana de trabajo. Para esto se aplicé
una encuesta de satisfaccion (Anexo No.19), la cual fue comprobada y aprobada por
un grupo de experto al comprobar su validez aparente, a través del software SPSS
21.0 para determinar si era fiable donde la prueba del Alfa de Cronbach arrojo un 0,879
siendo mayor que 0,7 (Anexo No.20) por lo tanto resultan las encuestas desarrolladas
como validas; y de contenido, se demostré con la prueba ,logrando abarcar los
contenidos fundamentales y necesarios para caracterizar el objeto de estudio. La
encuesta aplicada partid6 de una caracterizacion de la muestra analizada se arrib6 a
las siguientes conclusiones el 67% esta entre los rangos de edad de 31-50 (35%) y
50-70 (32%) afos, el 62% son mujeres, el 35% son profesionales, tienen experiencia
de navegacion el 73%, el 84 % utiliza el servicio de manera regular, el horario mas
demandado es el de la noche y los servicios mas usados son mensajeria instantanea,
redes sociales y correo electronico. Posteriormente se obtuvo el estado de valoracion
actual (Va) de los atributos del servicio. Con los resultados de la valoracién y el grado
de importancia se determin¢ el indice de satisfaccion de los clientes (ISCs), su valor
resulté 3,11 (Anexo No.21). En correspondencia con la escala de valoracion
establecida se propone un criterio para la evaluacion del indice de satisfaccion de los

clientes, lo cual aparece en la Tabla 2.1. El indice de satisfaccién obtenido se clasifica
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en alta. De forma general se observa que es alto el nivel de satisfaccion de los clientes
con el servicio evidenciandose que la comunicacion entre el cliente externo y el cliente
interno funciono de manera positiva, puesto que el 58% no necesito ayuda para la
instalacion del equipamiento, y de los que la necesitaron el 51% fue a través de la
entidad, conociendo el 70% de la muestra analizada la manera de reportar fallos en el
servicio; ademas el 91% recomiendan el servicio, no obstante aun se tiene que seguir
trabajando para alcanzar el nivel superior en la escala.

A partir de los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta a los clientes se
elabor6 un arbol de realidad actual al considerar los principales elementos que inciden
en los niveles de satisfaccion de los clientes (Anexo No.22), se concluye que la lentitud
en la navegacion tienen estrecha relacion con la inexistencia de herramientas
confiables para medir la velocidad, la percepcion del usuario y las restricciones
técnicas del servicio.

Se realiza un analisis de la matriz de atributos (Figura 2.4), fijando un estado deseado
en 3, porque es un valor que esta sobre la media de satisfaccion y que no es de gran
exigencia para un servicio de nueva prestacion, se determina que dos de ellos se
clasifican como criticos por lo que se le concede gran importancia a su seguimiento en
el plan de mejora, tres se consideran 6ptimos por lo que aunque estan bien no se

pueden descuidar pues tienen gran impacto, y tres se valoran como aceptables.

0,2500 yorena ey
£ Criticos Indicadores : Optimos
0.2000 velocidad +—*
) Pagina de autentificacion
01500 Estabilidad q/ o— FaUIpaMmIENto
Explicacion
ejecutiva
0,1000
Tiempo de Utilidad
activacion "'l'-—-—-bﬁi: de la guia
0,0500
Claridad de 4—-—-—'—'_"_','.‘
las claiisulas = Aceptables :
0,0000 ‘aamsmmsmssmsad
0 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4

»
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Figura 2.4; Matriz de atributos
Etapa 7: Determinacion de los factores que inhiben el logro de niveles superiores

de satisfaccion de los clientes externos
Sobre la base de las deficiencias detectadas en el comportamiento del indice global
de satisfaccion del cliente externo y luego de realizadas las comparaciones de cada
uno de los atributos, el equipo de expertos y la administracion determinaron que por la
importancia que reviste mantener elevados indices de satisfaccion con el servicio
brindado, seleccionar un total de 5 atributos, 6ptimos y criticos, como los factores méas
importante que inhiben o pudieran inhibir niveles superiores de satisfaccion de los
clientes externos en la organizacion, determinandolos como la causa fundamental del
indice global de satisfaccion obtenido:
e Explicaciéon de las ejecutivas
e Funcionamiento del equipamiento
e Tiempo en cargar la pagina de autentificacion
¢ Velocidad de navegacion
e Estabilidad del servicio
Al tener como base la Tabla 2.1 y luego de enumerar los factores que impiden un mejor
desemperio de la organizacion el equipo desarrollé tormentas de ideas y criterios de
expertos, asi como, entrevistas a las ejecutivas y dirigentes responsables de brindar
los servicios se determinaron las principales causas que dieron origen al surgimiento
de estos factores, ellos son:
1. Poca capacitacion por parte de la empresa a las Ejecutivas Comerciales que
brindan el servicio
2. Deficiente soporte tecnoldgico con capacidad inalambrica
3. Falta de conocimiento, experiencia y habilidades por parte del personal que
disfruta del servicio
4. El usuario no posee herramientas confiables que midan la velocidad
5. Pocas herramientas enfocadas a la medicion de las facilidades técnicas

6. Insuficiencia para atender a la demanda en horarios de alto trafico.
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Fase IV: Mejora

A partir del diagndéstico del servicio nauta Hogar se detectaron los elementos que
inciden en la QoS y que generan bajos niveles de satisfaccion de los clientes que lo
reciben, y se proponen las acciones que deben contribuir a su mejora.

Etapa 8: Disefio e introduccidn de las estrategias de mejora

La puesta en practica de estas acciones debe tener incidencia positiva en los clientes,
aunqgue derive aspectos de resistencia al cambio, por parte tanto de los clientes como
de los trabajadores de la institucion. El plan de accion (Anexo No.23) se confecciona
para mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes internos con el servicio de
conexidon a Internet nauta Hogar, estd compuesto por 14 acciones, derivadas de 4
estrategias.

Etapa 9: Valoracion de las estrategias de mejora

Una vez disefiadas las estrategias y plan de accién, la DTHO debe preocuparse por la
implementacion, al igual debe mantener el control de su ejecucion y evaluar
sistematicamente en aras de garantizar la mejora de la satisfaccion del cliente externo.
Se debe continuar trabajando de acuerdo a lo establecido en el procedimiento, una
vez conocido los resultados de los cambios a ocurrir en posteriores periodos se deben
comparar con el analisis realizado, esto permitira obtener logros significativos en la
satisfaccion del cliente y mejoras considerables en la calidad de los servicios que se
brindan. Es necesario para esto la normalizacion de la mejora pues le permitird a la
entidad tener un control de las acciones y la evaluacion consecuente de los avances.
Mediante el programa de normalizacién se estableceran las bases con el fin de

proporcionar la inmediatez de la informacion y la eficacia del sistema.
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Como resultado de esta investigacion, se arribaron a las conclusiones siguientes:

1. Los clientes externos que reciben los servicios son cada vez mas exigentes en
consecuencia del avance gradual del desarrollo de la Internet. En el marco
tedrico de la investigacion se muestran los principales elementos que sustentan
el desarrollo de la investigacion. Se exhiben las concepciones generales sobre
la gestion de la calidad y su evaluacion integrada. Conjuntamente efectia una
valoracion critica de diversos enfoques de evaluacion de la SC.

2. El instrumento utilizado, estd compuesto por un conjunto de aspectos
coherentes que demuestran el cumplimiento del problema cientifico planteado
y ademas, este constituye una herramienta para la entidad, al permitir evaluar
y obtener alternativas de mejora para su desempefio.

3. La aplicacion parcial del procedimiento de Sanchez Castro (2016) propicié la
determinacion de factores que inhiben la satisfaccion de los clientes externos.
Del servicio analizado, se comprobd que la entidad posee un Nivel de
Satisfaccion alto.

4. Laelaboracién del plan de accion en aras de corregir las principales deficiencias
detectadas accedera a la mejora del servicio a corto, mediano y largo plazo,
dependiendo del nivel de complejidad de las acciones propuestas.
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A partir del resultado de la investigacion desarrollada, y como parte de la secuencia de
la misma se recomienda:
1. Mantener la aplicacion periddica de la encuesta desarrollada y adaptarla a las
nuevas condiciones que surjan.
2. Aplicar sistematicamente el procedimiento propuesto en los restantes servicios
en aras de lograr la mejora de la SC externo, adecuandose a las caracteristicas
y condiciones del servicio al que se aplique.
3. Generalizar la aplicacion del procedimiento a otras divisiones territoriales de
ETECSA en Cuba.
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ANEXOS

Anexo No.1: Conceptos y contribuciones asociados a la calidad

"La calidad es un grado Los catorce puntos de Deming
predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo coste, adecuado
a las necesidades del mercado "

1950 | William Divulgacién del ciclo PDCA de
Edwards Deming | Walter Shewhart

" El primer paso en la calidad es Circulos de calidad

conocer lo que el cliente requiere" . .
1962 Las 7 herramientas basicas para la

. administracion de la calidad.
Kaoru Ishikawa

Principios de calidad de Ishikawa

"La calidad se define como La trilogia de Juran
adecuacion al uso" . , .
1956 Teoria de la gestion de calidad
1964 | Joseph M. Juran | Aplicacion del principio de Pareto a
la calidad
1941
“Calidad es el resultado total de Concepto de Control Total de

las caracteristicas del producto o
servicio que en si satisface las

la Calidad (CTC)
1971 | Armand V.

esperanzas del cliente” Feigenbaum
“La calidad es la conformidad con Desarroll6 el Instrumento
las especificaciones o “cuadro de madurez”

cumplimiento de los requisitos” 1987 | Philip B. Crosby
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Anexo No.2: Mapa de Procesos del SGC
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Anexo No.3 Matriz de Procesos del SGC
Fuente: Manual de Calidad

Clasificacion

Nivel 0

Nivel 1

Nivel de CTL

Procesos
clave

Propietario

CV 2.1. Comercializacion de servicios de telefonia basica
sector residencial MN

CV 2.2, Comercializacion de servicios de telefonia basica
seclor estatal

CV 2.3, Autorizaciones excepcionales de instalacion de
servicios telefonicos en el sector residencial MN

CV 2.4. Comercializacion de servicios de telefonia publica

CV 2.5. Comercializacion de servicios de telefonia movil

CV 2.6. Comercializacion de equipos terminales en MLC

Jefe de cvoz. cv 2? Cumgr;ializgcliﬁn del equipo Terminal en CUP del
Departamento Comercializacion y | servicio telefonico basico
CV. VENTAS de Comercial y Activacionde | CV 28, Cgmercializaciﬂn de equipos terminales en
Mercadotecnia Productos y moneda nacional a empresas
Servicios CV 2.9. Comercializacion de Accesorios y tarjetas
CV 210. Comercializacion de tarjetas prepagas a
Empresas
CV 2.11. Recarga de tarjetas propia en Moneda Nacional
CV 2.12. Recarga de saldo del servicio de telefonia mévil
CV 2.13. Activacion de tarjetas prepagadas y de recarga
de Telefonia Publica
CV 2.14. Activacién de tarjetas telefonicas prepagadas y
tarjetas de recarga de telefonia movil
CV 2.15. Agente de Telecomunicaciones
OR. Jefe de OR (2. OR 2.1. Mantenimiento Preventivo a la Planta Interior
OPERACIONES | Departamento | Mantenimiento de la | OR 2.2. Mantenimiento Correctivo a la Planta Interior
DELARED | de Operaciones Red OR 2.3. Mantenimiento Correctivo a la Telefonia Basica
y desarrollo de Fiia Planta Exterior
la Red OR 2.4, Mantenimiento Preventivo a la Planta Exterior

"

TITULO DEL DOCUMENTO = & 77




OR 2.5. Mantenimiento Correctivo a la Telefonia Publica
Planta Exterior

OR 2.6. Mantenimiento Correctivo al TFA Planta Exterior

OR 2.7. Asignacion de facilidades para provision del
servicio

F ACTJI%\CI ON, De;aer:::eento ;Sr\?ir::'igfgl:::!igg FC 6.1, Cobro de los servicios de telecomunicaciones
copi:gg Y :.Iiﬁ:;gs:ggi: FC ﬁ) ;; gg;:;ﬂ de FC 7.1. Control de Cobros y Manejo de Efectivo
PA. 1.1 . Ejecucion de movimientos comerciales CL, AS,
PA 01, Asistencia | CATRI
posventa a los PA 1.2. Transmision de titularidad
PA.POSVENTAY | o ;:;Z:ﬁ wto | usuarios delos | PA_1.3 Cesion de Tilridad
ASISTENCIA AL de Comercial y servicios PA. 1.4 Equipo CUP defectuoso en garantia
USUARIO Mercadotecnia PA. 1.5 Equipo CUP defectuoso sin garantia
PA 02, Atencion a
quejas y reclamos | PA 2.1, Tratamiento a quejas y reclamos
del usuario
Procesos de | LG.LOGISTICA | Jefe de Grupo LG 02, LG 2.1. Programacion logistica de entrada. Demanda
Soporte de Logistica Programacionde | LG 2.2, Actualizacion Programacién Logistica de entrada.
los materiales Reprogramacién
LG 03. Adquisicién LG 3.1. Gestion de la demgnda _
do los materiales LG 3.2 Comprg descentralizada .de recursos m_alenales
LG 3.3. Recepcion y almacenamiento de Materiales
LG 4.1. Programacion de |a distribucion
LG 04, Operaciones | LG 4.2. Distribucion y despacho de los recursos
Logisticas LG 4.3. Entrega de los materiales
LG 4.4. Control de Inventarios
LG 05. LG 51. Recepcidn y almacenamiento de recursos
Consumo materiales
LG 5.2, Emisién de solicitudes
LG 5.3. Despacho de recursos materiales
LG 5.4. Control de Inventarios. Cuadre diario
LG 5.5. Confrol de Inventarios. Inventario general y Ciclico
LG 5.6. Control de Bajante Telefénico
LG 06. Gestion de | LG 6.1. Devoluciones al almacén
Devoluciones LG 6.2. Baja de recursos almacenados
Tl Ll
TEC I:;gL&GiAS De pJa?'ft.::een to I;ri.lttgsll:l Sg?srtaec:':rali Tl 5.1. Soporte a infraestructura de tecnologias de la
informacion
INFORMACION Tl Infraestructuras
CH 04. y .
Jefe de : CH 4.1. Seleccion e Integracion del Personal a la
CH. CAPITAL Departamento Inc:orpo(t;ilclén del organizacion ?
HUMANO dﬁ:ﬂ:f::' CH 05. Desarrollo | CH 5.1. Desarrollo del Capital Humano
del Personal CH 5.2. Evaluacion del Desempefio del Capital Humano
S¢ g; .:'?;';ﬁlf: : 190 1 SC. 1.1. Planificacién del Sistema de Gestién de Calidad
- SC 02. Control de la | SC 2.1. Control del Servicio No Conforme
SC. gfLTIE":;‘ DE Es”g‘;‘ﬁ‘(‘,‘:;“ de Calidad SC 2.2. Medicion de la satistaccion del usuario
SC03. SC 3.1. Realizacion de auditorias internas de calidad
Procesos . ! . . - .
Estratégicos Mejoramiento de la | SC 3.2. Ge?‘"?[" de acciones ;9rrectwas y preventivas
Calidad SC 3.3. Revision por la direccion
PL. . PL 01. Planiflcacién PL 1.1 F'Ianiﬁcacién Dperativg_
PLANEAMIENTO TD"'?“':"" Operativa PL 1.2. Gestion de la Prevencion y el Control Interno
OPERATIVO erritorial PL 02. antrol PL 22 antr‘ol de gestion del Centro de
Operativo Telecomunicaciones

)
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Anexo No.4: Conglomerado de autores a partir de las dimensiones de calidad

Dendrograma que utiliza una vinculacién de Ward
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Anexo No.5 Valoracion de las alternativas por el método Scoring

Preparacion inicial 3 5 4 1 1 5 1 6 4
Diagnéstico organizacional 4 5 4 3 4 5 5 7 3
Compromiso con la direccién 4 4 5 2 5 6 8 5
Enfoque a proceso 3 3 5 4 6 5 7 6 8
Andlisis del cliente interno 2 5 4 6 5 1 1 4 7
Analisis del cliente externo S 8 7 7 9 38 5 9 6
Utilizacion de atributos y
dimensiones = 7 5 6 7 4 1 8
Utilizar indicador 4 6 6 1 7 1 1 8 8
Utilizar instrumento de medicién >
7 6 1 6 1 1 7 6
Medicién y evaluacién de la SC | © 8 7 1 9 7 1 8 7
Programa de mejora 5 5 6 7 1 7 6 7 5
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Anexo No0.6: Procedimiento para la medicion y mejora de la SC del cliente
Sanchez Castro (2016)

Fase 1 Inicio del proceso de Mejora

N 48 N

1. Compromiso de la alta 2. Compromiso a todos los

direccion niveles de la organizacion

- v \
: ‘ z = |
3. Formacion de los grupos de 4. Formacion personal
mejora

= w,

A 2

Fase 2 Situacion del proceso de la organlzaclon

r N

5 Analisis de los factores internos 6. Analisis de los factores externos

e Descripcion del perfil general de la » Caracterizacion de los clientes externos
organizacion «  Expectativas

| | » Caracterizacion de la situacion ~——| + Regulaciones Externas

economica financiera » Caracterizacion de los proveedores

* Caracterizacion de los clientes *+ Medio Ambiente
internos «  Grado de integracion

< 4

. 4

Fase 3 Analisis del disefo del servicio
7. Evaluacion del disefio del servicio
a) Analisis del cumplimiento de las regulaciones externas(leyes, decretos, resoluciones externas y
de ETECSA)
b) Analisis de la concepcion de los indicadores claves del servicio

c) Analisis de las quejas asociadas el servicios registradas por los mecanismos establecidos.
P |

8. Esta Correctamente estructurado y
formalizado

v
9. Analisis del sistema para la 10. Esfructuracion y formalizacion del
medicion de la calidad del servicio proceso
¥
Fase 4 Analisis del desempeno del servicio
[ 11. Evaluacion del desempefo del servicio ]
|
[ 12. Determinacion de los factores inhibidores ]
> 4
Fase 5 Mejora Continua
[ 13. Disefio e introduccién de estrategias de mejora ]
i |
[ 14. Evaluacion y mejora continua J
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Anexo No.7: Evaluacion de la satisfacciéon de los clientes.
Fuente: Noda Hernandez (2004)

Paso 11 Evaluacion de la satisfaccion de los clientes
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Anexo No.8: Factores inhibidores.
Fuente: Noda Hernandez (2004)

poder hacer

SABER HACER

F2: CAPACITACION
Dimensiones
esenciales

¢ Conocimiento

e Experiencia

¢ Habilidad

TENER

F3: TECNOLOGIA
Dimensiones
esenciales

e Existencia

e Funcionamiento
e Ubicacion

¢ Coherencia

TENER

F4: SUMINISTROS
Dimensiones
esenciales

e Cantidad

e Calidad

¢ Oportunidad

SABER HACER
F2: FORMACION
Dimensiones
esenciales

* Conocimientos
¢ Habilidades

¢ Capacidad de
accion

Instrumento de
medicién: DNC

(Marrero Fornaris,

2002)

TENER

F3: CANTIDAD
Instrumento de
medicion

Sistema para la
determinacién de
necesidades de
personal

(Noda y De Miguel,

2000)

Instrumento de
medicidn

(Marrero Fornaris,

2002)

TENER
F3: CANTIDAD

Instrumento de
medicidn

Sistema para la
determinacién de
necesidades de
personal

(Noda y De Miguel,
2000)

Instrumento de
medicién

Sistema para el
diagndstico de
tener

(Pérez Campaiia,

1998)

Instrumento de
medicién

(Marrero Fornaris,

2002)
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F5:DIRECCION
(Liderazgo)
Dimensiones
esenciales

e Planeacion
e Ejecucién

e Control

Instrumento de
medicién: DNA

o
(8]
c
]
>
[S]
(]
(%]
c
@]
o
c
Q
[
(1]
>S5
rar}
O

<

(Alabart Pino,

2003)
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Anexo No.9:Procedimiento especifico para la mejora continua.

Fuente: Noda Hernadez (2004)

Factores internos de la W ( Factores externos de la
organizacion 2 S organizacion
——  Factores inhibidores
\ Wy,
A4

Paso 13: Diseno e introduccion de las estrategias de mejora

(Propuesta de acciones correctivas a las desviaciones detectadas,
dando
respuesta a las interrogantes:
¢ ¢Que?
* ¢Quién ejecuta?
+ ¢Quién dirige?
* ¢Qué areas estan implicadas?
+ ¢Cuando?
+ ¢Qué presupuestos y recursos se necesitan?
2 ¢ Qué beneficios aporta?
I I
a 5 N
T b Indirecta
(Aplicacion inmediata) PO|ItIC?S Y pogrRmas
3 especificos de mejora
! | Reformular acciones

[ Analisis de factibilidad de las propuestas J
I

' Precisar programa de implementacion de las
acciones y programas de mejora a corto,
medio y largo plazo J

I
V4

]Reajustar cronograma
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Anexo No.10: Evaluacion y mejora

Fuente: Noda Hernandez (2004)

Il

Paso 14: Evaluacion y mejora continua

[ Control y seguimiento de las acciones
I
Analisis de los cambios en el Supervision y control
mercado, relacionados con los “sistematico sobre el avance de
clientes, los competidores y los la implantacion de las acciones
proveedores, y programas especialmente de
fundamentalmente los resultados
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Anexo No.11: Caracteristicas de las acciones de mejora.

Fuente Noda Hernandez 2004

Dependen de una decision interna siendo
por lo general su origen, derivado de
factores objetivos que en su mayoria

tienen un consenso aplastante

Dependen de una decision externa; la
accioén en si consiste en convencer,
fundamentar la necesidad, buscar

apoyo, etcétera

Van dirigidas a una o pocas dimensiones

esenciales muy concretas

Dependen de una decision interna,
pero las acciones definitivas surgiran
después de un estudio mas profundo,
el cual, por lo general, es complejo y

no tiene soluciones estructuradas

Son, por lo general, correctivas o de
generalizacién, no se requiere de
estudios adicionales muy profundos y/o
complejos; en su mayoria estan

estructuradas

Requieren de una preparacion previa,
plazos normalmente medios o largos;
la accién en si es la preparacion de

dichas condiciones, las que no pocas

veces

Por regla general, sus resultados son

palpables de inmediato o a corto plazo

No representan grandes inversiones de
recursos humanos, materiales y/o

financieros
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Anexo No.12: Estructura del centro de telecomunicaciones de Holguin

CTLC HO

Unidad
econdémica
administrativa

Pedro Diaz
Coello

Centro Asociado

Grupo
Comercial

Calixto Garcia Urbano Noris

Operaciones

Centro Asociado Centro Asociado Centro Asociado

Centro Asociado

Centro Planta
Multiservicios Interior

Oficina

Planta

Comercial Exterior

Red de

Abonados

Red de
Cable
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Anexo No0.13: Estructura organizativa de la DTHO

Sexo

30,08%

i Cuadros = Operario EServicio ETécnico

riHombres 1 Mujeres

Nivel Escolar

u Superior « Técnico Medio = 12mo Grado
®9no Grado m 6to Grado ® Sin nivel escolar
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Anexo No.14: Tarea 3 Caracterizaciéon de los proveedores

Proveedores Suministro Cumplimiento Productos y servicios
La Empresa | Corriente Cumple con los Centrales telefonicas
Eléctrica eléctrica parametros de : .
. Equipamiento de datos
voltajes y carga
establecidos para Transporte de
los 74 sitios en que informacién
la  empresa la o
necesita Climatizacion
Equipamiento de
oficina
lluminacion
CUPET Combustible Cumple con el Parque automotor

abastecimiento
planificado

Grupos electrogenos

Alcatel, Hawei
y Ericsson

Surtidores  de
equipamiento

Cumple lo pactado
en los contratos

Telefonia movil

valores y la
custodia de las
instalaciones

. Moédems
tecnolégico para mantener el
desarrollo y Splitter
mant_emmlento de Telefonia Fija
la infraestructura
tecnol6gica Antenas Wi-Fi
Accesorios moviles
Insumos informaticos
Servisa Alimentacion Cumple con buena Merienda simple
calidad, pero poca
Almuerzos
estabilidad en las
condiciones del Comidas
contrato en cuanto
a variedad de los
platos
SEPSA Traslado de | El traslado Oficinas comerciales

regularmente  se
cumple, pero por
etapas es bastante
irregular con la

recogida del
efectivo en las
unidades

comerciales, el

cuidado de los
puntos estratégico

Telepunto

Centro de negocios
Minipuntos

Talleres de

reparaciones
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se cumple sin
dificultad

SASA Mantenimiento y | Posee calidad Lineas del parque
reparacion aceptable y los automotor
precios
establecidos por el
pais
Correos de | Facturacion Presenta Cobro de facturas
Cuba telefonica dnjcu]tades telefénicas en oficinas
principalmente en
la  ciudad de de correo
Holguin, los precios Tarjetas telefonicas
son bajos
Almacenes Estanteria y | Cumple con el Transporte de carga
Universales transportacion contrato

Alquiler de estanteria
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Anexo No.15: Ancho de banda utilizado en el servicio nauta Hogar Vs Tiempo

Ancho de Banda Vs Hora

0¢ €¢-¢T1-910¢

9T €¢-¢T-510¢
CT €¢-C1-5T0¢

A
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N
|\

\-

f\\v
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[

\
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- 80 60-CT-ST0C
- ¥0 60-CT-ST0T
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Anexo No0.16: Encuesta para determinar el grado de importancia de los atributos

Nauta Hogar

Estimado experto (a): La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A Direccién
Territorial Holguin se encuentra realizando un estudio en el servicio de navegacion en
Internet. Por esta razon, se necesita conocer cuales indicadores del servicio tienen
mayor importancia para usted. Le solicitamos evalUe cada uno de los aspectos que se
relacionan teniendo en cuenta su orden de importancia en orden ascendente (1 menos

importante; 8 muy importante)

Provision del servicio, uso y funcionamiento

Funcionamiento del equipamiento entregado (Modem y
Splitter)

Tiempo de activacion del servicio

Explicacion del servicio brindada por la ejecutiva

Claridad en las clausulas del contrato

Utilidad de la guia entregada para la instalacion y
configuracion del servicio

Tiempo en cargar la pagina de autentificacion

Velocidad de conexidn a internet

Estabilidad de la conexion

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo No.17: Nivel de competencia de los expertos

[ Determinaciondel Cocficieniede Competencia |
| caeo [ Ke ] Ka | K | Cawsoridm |

J” Dep. Comercial y Mercadotecnia 1 1 1 Alto
Técnico en Telematico 0,6 0,7 0,65 Medio
Director Territorial 0,8 0,9 0,85 Alto
Ejecutiva del punto de venta 0,5 0,7 0,6 Medio
J” de Grupo Comercial 0,8 0,8 0,8 Alto
Técnico de Telematica 0,6 0,7 0,65 Medio
Especialista C en Telemética 0,8 0,7 0,75 Medio
J” de Oficina Comercial 0,7 0,7 0,7 Medio
J” Centro de Telecomunicaciones 0,9 0,8 0,85 Alto
Ejecutiva de Punto de Venta (EP) 0,4 0,5 0,45 Bajo
Ejecutiva de Punto de Venta (EP) 0,5 0,5 0,5 Medio
Técnico de Telematica 0,5 0,5 0,5 Medio
J” de Centro Multiservicios 0,8 0,8 0,8 Alto
J” Centro de Telecomunicaciones 0,6 0,7 0,65 Medio
J” de Unidad de Planta Interior 0,7 0,8 0,75 Medio
Técnico de Telematica (EP) 0,9 0,7 0,8 Alto

J” del Grupo Operaciény 0,7 0,7
Mantenimiento 0,7 Medio
J” de Centro de Atencién Telefénica 0,6 0,5 0,55 Medio
Técnico de Teleméatica 0,5 0,5 0,5 Medio
J” de Oficina Comercial 0,7 0,9 0,8 Alto

TITULO DEL DOCUMENTO

4=

1

94



Anexo No0.18: Procesamiento del método de concordancia de Kendall

Funcionamiento del
1 |equipamientoentregado | 6 | 6 | 4| 6 |6 | 4 | 6 | 38 | 65 | 42,25 |0,1508
(Modem vy Splitter)

2 Tiempo de activacion 3|11 (3|3 |1]|3 | 2] 16 |-155| 240,25 |0,0635

Explicacion de la
3 R 4| 4 |5 4 |4|5|4]|3]|-15]| 225 |0,119
ejecutiva

Claridad en las
4 1 2 111|121 1 9 |-22,5]| 506,25 |0,0357
clausulas de contrato

5 Utilidad de la guia 2131|122 |3|2|3]| 17 |-145| 210,25 |0,0675

Tiempo en cargar la
6 pagina de 5 5 6 5|5]| 6 5| 37 55 30,25 [0,1468

autentificacion

7 Velocidad de conexi6on | 8 8 7 8 8| 7 7 53 | 21,5 | 462,25 |0,2103

Estabilidad de la
8 ) 7 7 8| 7 |7| 8 8 | 52 | 20,5 | 420,25 |0,2063
conexion
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Anexo No.19: Encuesta para determinar la valoracién actual del servicio por parte de los clientes

Medicién del servicio de internet Nauta Hogar

Rango de edad: Menor de 18 afios__ 18 a 30 afios__ 31 a50 50a 70 _Masde 71 afios___
Sexo: Femenino__ Masculino___

Ocupacion: Estudiante__ Profesional __ Obrero_ Ama de casa__ Otros___

1. ¢Tiene experiencia anterior de navegacion a internet?

No Si__ ¢Donde?

2. ¢Con que frecuencia usted se conecta a internet?
Una vez por semana__ Dos veces por semana __
Mas de dos veces por semana __ Todos los dias de la semana__
3. ¢En qué horario del dia usted suele usar el ser servicio?
Por la mafiana (6:00am-12:00m___ Por la tarde (12:00m-7:00 pm) ___ Cualquier horario___
Por la noche (7:00pm-12.00 am) __ Por la madrugada (12:00am-6:00am) ___

¢ En caso de usar el servicio en varios horarios, especifique en cual ha notado que es mejor la navegacion?

4. Regularmente cuando se conecta a internet que servicio utiliza:

Correo electrénico Ver videos

Mensajeria instantanea (Chatear) Escuchar o descargar musica___
Leer noticias___ Jugar en linea___

Visitar redes sociales__ Descargar archivos__

Publicar fotos___ Otros__ ¢Cuales?
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En cuanto a la provision del servicio Nauta Hogar cémo valoraria los siguientes aspectos:

Valué el funcionamiento del equipamiento entregado (Modem y Splitter)

¢, Cual es su apreciacion del tiempo de activacion del servicio? (Menos de 72h)

¢, Como evalla la explicacion del servicio brindada por la ejecutiva?

¢ Evalué la comprension de las clausulas del contrato?

¢ Considera de utilidad la guia entregada para la instalacién y configuracién del servicio?

e ¢ Para la configuracion del servicio, necesito ayuda? No__ Si__
¢, Cual? ETECSA Via Telefonica__ Presencial__ Otro fuera de ETECSA

Sobre el uso y funcionamiento del servicio Nauta Hogar cémo calificaria los siguientes aspectos:

¢, Como calificaria usted el tiempo en cargar la pagina de autentificaciéon?

¢ Evalué la velocidad de navegacion del servicio?

¢, Qué calificacion le concede a la estabilidad al acceder al servicio?

e ¢ Conoce alguna via para reportar alguna falla del servicio?
No_ Si_
¢ ¢Recomendaria este servicio a otro usuario?
No__ Si_ ¢Porqué?

Sugerencias

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo No0.20: Validez aparente y de contenido

Fuente: Paquete Estadistico SPSS (Version 21.0)

Analisis de la fiabilidad del instrumento:

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

N %
Vélidos 92 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 92 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

JA73

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala sise | laescalasi | elemento- |Cronbach si
elimina el | se elimina el total se elimina
elemento elemento corregida | el elemento
|Funcionamiento del equipamiento 22,51 10,319 ,533 , 739
Tiempo de activacion del servicio 22,16 11,632 ,333 , 769
|[Explicacion brindada por la ejecutiva 22,43 10,952 ,378 , 764
Claridad en las clausulas del contrato 22,47 11,241 341 , 769
Utilidad de la guia 22,45 11,415 322 J71
Tiempo en cargar la pagina de autentificacion 22,77 9,739 561 732
\Velocidad de conexidn a internet 23,01 9,088 ,585 727
Estabilidad de la conexion 22,90 8,858 711 ,700
Estadisticos de la escala
Media |Varianza| Desviacion tipica | N de elementos
25,82 13,163 3,628 8
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Analisis de la validez del instrumento:

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. , 740
Chi-cuadrado aproximado 213,861
géuggﬁlgg esfericidad gl 8
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial | Extraccion
Funcionamiento del equipamiento 1,000 ,468
Tiempo de activacion del servicio 1,000 216
Explicacion brindada por la ejecutiva 1,000 271
Claridad en las clausulas del contrato 1,000 , 755
Utilidad de la guia 1,000 734
Tiempo en cargar la pagina de autentificacion 1,000 ,669
\Velocidad de conexidn a internet 1,000 723
Estabilidad de la conexién 1,000 , 716
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
Varianza total explicada
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al

cuadrado de la extraccion

Total | % de la % Total % de la
varianza |acumulado varianza

Funcionamiento del equipamiento 3,124 39,046 39,046 3,124 39,046
Tiempo de activacion del servicio 1,429 17,860 56,906 1,429 17,860
Explicacién brindada por la ejecutiva ,971 12,136 69,042
Claridad en las clausulas del contrato 773 9,663 78,705
Utilidad de la guia ,635 7,939 86,644
Tiempo en cargar la pagina de ,453 5,662 92,306
autentificacion
Velocidad de conexién a internet , 376 4,699 97,005
Estabilidad de la conexién ,240 2,995 100,000
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Matriz de componentes?

Funcionamiento del equipamiento

Tiempo de activacion del servicio

Explicacion brindada por la ejecutiva

Claridad en las clausulas del contrato

Utilidad de la guia

Tiempo en cargar la pagina de
autentificacion

Velocidad de conexion a internet

Estabilidad de la conexion

Componente
1 2
,681 ,068
,465| -,013
,521| -,009
,455 , 740
428 142
,718| -,391
,754| -,393
,836| -,134

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.@

a. 2 componentes extraidos
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Anexo No.21: Determinacién del indice de satisfaccion de los clientes

| |
Funcionamiento del
equipamiento entregado 3,3 0,1508 0,4976
(Modem y Splitter)
Tiempo de activacion 3,65 0,0635 0,2318
Explicacion de la ejecutiva 3,38 0,1190 0,4022
Claridad en las clausulas de 3.35 0.0357 0.1196
contrato
Utilidad de la guia 3,37 0,0675 0,2275
Tiempo en cargar la pagina de 304 0.1468 0.4463
autentificaciéon ! ’ ’
Velocidad de conexién 2,8 0,2103 0,5888
Estabilidad de la conexién 2,91 0,2063 0,6003
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Anexo No.22: Arbol de realidad actual del servicio de conexidn a Internet nauta
Hogar

Insuficiente nivel de satisfaccion de los clientes

Insuficiente

profesionalidad Deficiente soporte
tecnologico con
porparte el Tarifas elevadas del capacidad inalambrica

ejecutivas

cobro por el servicio

Poca estabilidad

f del servicio
{Lenntud enelaccesoa

Internet

Inexistencia de
herramientas
confiables

Desconocimiento
de los usuarios

Restricciones del servicio
(Facilidades técnicas)
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Anexo No.23: Plan de accidén

sistematica el

Controlar de

manera

- . Dpto. de Técni r 2 2 . ,
cumplimiento de lo establecido en las normas pto. de ecnicos Grupo de_ 5 de cada 0 de cada Equipamiento
i en Operaciones Planta Interior mes mes
de conectividad.
Elevar la Dls_e_nar es‘Eratgglas de medicibn de las | Dpto. de Te_cnlcos Grupo de_ 25 de cada 20 de cada Equipamiento
estabilidad | facilidades técnicas. en Operaciones Planta Exterior mes mes
del servicio [ : P i
ncentivar la lectura de las condiciones . Oficina .
. Dpto. de Comercial . Venta Venta Tiempo
generales del servicio. Comercial
Recon?gndar al usuario tener respaldo Dpto. de Comercial Oflcme_l Ventay Ventay Tiempo
energetico. Comercial Posventa Posventa
Disponer herramien nfiabl Dpto. r - - . .
ispone de_ erramientas co _|abes que pto_de Grupo de_ 20 de junio 1 de junio Equipamiento
midan la velocidad desde el usuario. Operaciones Planta Interior
Aumentar | r i6n del ri I . ficin Ven Ven .
ume tar la pe cepc_lp del usuario de la Dpto. de Comercial Ofici a entay entay Medios
velocidad de navegacion. Comercial Posventa Posventa
Brindar la ——= - —— —
) Disefiar una estrategia de comunicacion que . Oficina Ventay Ventay .
velocidad : - .. | Dpto. de Comercial . Medios
permita aumentar el conocimiento del servicio Comercial Posventa Posventa
pactada al
cliente o |Brindar a los clientes las caracteristicas
usuario ASi i ' ici )
_basma/s_que debe tener el _egwpaml_ento Dpto. de Comercial Oflcma_t Ventay Ventay Medios
informatico para que el servicio funcione Comercial Posventa Posventa
apropiadamente.
Monitorear | li | servicio en horari Dpto. r - - . .
0 c,) ga a calidad del servicio en horario de pto .de Grupo de_ 20 de junio 1 de junio Equipamiento
alto trafico. Operaciones Planta Interior
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Mantener y | Elaborar proyectos con el fin de mejorar las Dpto. de Grupo de 3lde 20 de cada Inversiones
mejorar el | condiciones tecnoldgicas. Operaciones Planta Interior | diciembre mes (equipamiento)
estado
técnico del - o -
Cumplir con los requisitos minimos del , , Antes de la . :
' i . : : . -- ., Equipamiento
;aquam|en equipamiento dispuesto para el servicio. Usuario Usuario contratacion auip
0
o r
Aumentar los cursos de capacitacion a las il G upo f.le . 31 de | aff Presupuesto,
Aumentar el | Ejecutivas A en Telematica. Dpto. de Comercia Comer,ma 2aC 1 diciembre 1 vezalafo instructores.
conocimient on
o de las
' [ Continuar mejorando los procesos de : Oficina 31 de . .
ejecutivas ., J P Dpto. de Comercial . . Contratacion Tiempo
que seleccion del personal. Comercial diciembre
atienden el
servicio Aumentar la calidad de los cursos de . Oficina 31de y .
o Dpto. de Comercial : . Contratacion Tiempo
habilitacion. Comercial diciembre
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