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Resumen

El presente trabajo se realizé en la Division Territorial de ETECSA en Sancti-
Spiritus y aborda el tema de la lentitud o demora en las respuestas a las
solicitudes de los servicios de Telefonia Basica como problema que afecta la
calidad y la satisfaccion de los usuarios y tiene como objetivo fundamental
proponer un sistema de acciones que contribuya al perfeccionamiento de la
gestion de dicho servicio. En el mismo se efectia un diagnostico de la situacion
de la entidad para determinar sus principales debilidades. Se resumen los
resultados de los métodos, técnicas y herramientas aplicadas en el
diagnoéstico, entre estas se encuentran la entrevista, la observacion, la
encuesta, el analisis documental, DELPHI, el diagrama de Causa y Efecto,
Pareto y la matriz DAFO ademas se proponen innovaciones que permitiran
perfeccionar la gestibn empresarial. Se propuso un plan de mejoras para la
gestion de los servicios de Telefonia Basica de gran importancia para el
desarrollo y mejoramiento en los diferentes procesos y actividades de la
organizacion, que contribuird ademas a minimizar el resto de las debilidades

existentes.



Summary

The present work was carried out in the Territorial Division of ETECSA in
Sancti-Spiritus and addresses the issue of the slowness or delay in the
responses to the requests of the Basic Telephony services as a problem that
affects the quality and the satisfaction of the users and has As a fundamental
objective to propose a system of actions that contributes to the improvement of
the management of this service. In the same one is made a diagnosis of the
situation of the entity to determine its main weaknesses. The results of the
methods, techniques and tools applied in the diagnosis are summarized, among
them are interview, observation, survey, documentary analysis, DELPHI, Cause
and Effect diagram, Pareto and the SWOT matrix are also proposed
Innovations that will improve business management. An improvement plan was
proposed for the management of Basic Telephony services of great importance
for the development and improvement in the different processes and activities
of the organization, which will also contribute to minimize the remaining

weaknesses.
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Introduccion

La etapa actual, marcada por el acrecentamiento del proceso de globalizacion
neoliberal de la economia mundial, acentta a grados superiores la
competencia y la reparticion de los mercados ya establecidos. La dependencia
y la necesidad de adaptarse al medio para sobrevivir ante la turbulencia de los
cambios que ocurren en el mundo contemporéaneo, dificultan la orientaciéon y
claridad de los directivos, por lo que dirigir una empresa resulta cada vez mas
complejo, de ahi que los cuadros y dirigentes deben jugar sus diversos roles
dentro de las empresas,“..los gerentes han de cambiar de rol
frecuentemente...la capacidad de reconocer el papel que debe desempeiiarse y
saber cambiarlo facilmente, es una caracteristica del gerente eficaz...”(Stoner).
En Cuba los directivos deben enjuiciar los efectos y causas de la gestion de la
empresa como punto de partida para tomar numerosas decisiones en el
proceso de administrar los eventos de la entidad, de manera que sean
consecuentes con las tendencias de comportamiento en el futuro y que puedan

predecir su situacion econémica y financiera.

En estos momentos, el pais se encuentra bajo la influencia de estas presiones,
tanto externas como internas, lo que ha llevado a la busqueda y aplicacion de
nuevas politicas en aras de incrementar los niveles de eficiencia en la gestidon
econdémica dentro de las organizaciones, el papel de las empresas cubanas es
de vital importancia en el logro de este objetivo. Peter Drucker afirma que la
eficiencia es la clave del éxito de una organizacién: “Antes de dedicarnos a
hacer algo en forma eficiente, tenemos que estar seguros de que hemos
encontrado algo acertado para hacer”, en este sentido, el aporte que puedan
dar las empresas para alcanzar sus objetivos y satisfacer sus obligaciones
sociales depende, en gran medida, del desempefio gerencial y organizacional

en donde interviene una toma de decisiones efectivas en todos sus procesos.

La globalizacion en el mercado de las telecomunicaciones obliga de manera
continua a las empresas que se desenvuelven en el mismo, a manejar el
cambio como elemento fundamental en sus sistemas, procesos, productos y
servicios, en funcion de adaptarse al mercado internacional y a los avances de

la informética y la electrénica.



La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA), no escapa a las
influencias de este entorno y es por esto que actualmente se encuentra
enfrascada en el perfeccionamiento de los servicios que presta con vistas a
elevar su eficiencia y a la vez mejorar hasta alcanzar los parametros de
calidad acorde con la mision definida, lo cual asegura una mayor integracion
de los servicios fundamentales de la empresa, optimizando las actividades que
realiza. En este sentido se ha propuesto importantes objetivos estratégicos a
partir del rol que esta empresa desempefia en la economia cubana y en la
sociedad en general, donde las direcciones territoriales de ETECSA tienen la
finalidad de materializar las estrategias disefiadas en funcion del cumplimiento

de dichos objetivos.

La situacion actual de la Division de ETECSA en Sancti-Spiritus esta matizada
por un mercado cada vez mas exigente y conocedor de los servicios de
telecomunicaciones, que eleva sus expectativas continuamente y exige
mejores niveles de servicio. Por consiguiente, el logro de servicios de calidad,
en el caso de ETECSA, depende mucho de mejoras tecnolégicas y
modernizacién del equipamiento para garantizar un adecuado soporte a estos
servicios pero ademas de lo que la empresa espera obtener en mediano y
largo plazo que esta determinado en buena medida por la manera en que se
lleve a cabo el proceso de perfeccionamiento de los servicios aun cuando se
conozca el riesgo y la incertidumbre que inevitablemente implica el tomar

decisiones de cualquier envergadura.

Sin embargo en la Divisibn de ETECSA en Sancti-Spiritus se aprecia una
disminucién de la inversion en la tecnologia, dada por la situacion actual de la
economia del pais, que provoca un estancamiento del desarrollo de la
empresa las cuales justifican la necesidad del estudio de las principales causas

que originan el problema.

En correspondencia con los elementos antes descritos la Division de ETECSA
en Sancti-Spiritus tiene afectado el desempefio de servicios claves como es el
caso de la telefonia basica ademas de que se evidencia una carencia de
aplicacion de enfoques modernos que les permita estar a tono con las

exigencias del entorno, No obstante, uno de los aspectos mas determinantes



es la disminucion de los niveles de satisfaccion del usuario asi como la lentitud
en las respuestas a las solicitudes de los diferentes servicios como
consecuencia de aspectos objetivos y entre los que se encuentran los
siguientes: la saturacion de las redes, la exposicion de las mismas a factores
externos, las insuficiencias en la gestion de los servicios, las dificultades

logisticas y de distribucion y la insuficiente gestion del capital humano.

Estas irregularidades han incidido en el proceso de toma de decisiones para
ofrecer un servicio de calidad en la telefonia basica de la Division de ETECSA
en Sancti-Spiritus, si se tiene en cuenta que las decisiones se toman en el
presente sin tener en cuenta la incidencia de las mismas para el futuro de la
organizacion. Todo lo anteriormente expuesto constituye la situacion

problémica de la investigacion.

Por ello, se plantea como problema de investigacion: ¢Como contribuir al
perfeccionamiento de la gestion de los servicios de telefonia basica en la
Division Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus?

Por tal razdn se realiza la presente investigacion con el siguiente objetivo
general: Proponer un sistema de acciones que contribuya al
perfeccionamiento de la gestion de los servicios de telefonia basica en la
Division Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus.

En correspondencia con lo anterior se definen los siguientes Objetivos

Especificos:

1. Diagnosticar el estado servicio de Telefonia Basica como apoyo al proceso

de toma de decisiones en la Division Territorial de ETECSA en Sancti Spiritus.

2. Elaborar un plan mejora para la gestion de los servicios de Telefonia Bésica
en la Division Territorial de ETECSA Sancti-Spiritus.

3. Validar a partir del criterio de expertos el sistema de acciones propuestas.



Para dar solucion al problema cientifico planteado se formularon las

interrogantes cientificas siguientes:

1. ¢Cual es el estado actual de la Telefonia Basica en la Divisién Territorial de
ETECSA Sancti-Spiritus con vistas a mejorar el proceso de toma de
decisiones?

2. . ¢Cuédles podrian ser las acciones que permitiran perfeccionar el servicio de
la Telefonia Basica en la Divisién Territorial de ETECSA?

3. . ¢Como evaltan los expertos las acciones para el servicio de la Telefonia
Béasica en la Division Territorial de ETECSA?

La investigacion se justifica por su valor tedrico ya que aporta elementos que
desde la teoria enriquecera el proceso de gestion de ETECSA. EIl valor
metodoldégico esta dado por la estructuracion de un procedimiento de
diagnoéstico a partir de una secuencia logica de pasos que sirve de guia a la
investigacion para identificar las principales insuficiencias en el objeto de
estudio practico. El valor practico radica en la factibilidad y pertinencia de
aplicacion del procedimiento de diagndstico y el disefio de un plan de acciones

con vistas a mejorar el proceso de toma de decisiones.

Se emplearon métodos tedricos y empiricos los que permitieron el analisis de
los principales elementos epistemologicos que sustentaron el desarrollo de la
investigacion combinados con aquellos que permitieron recopilar la
informacion necesaria y suficiente para diagnosticar la situacién actual de la
ETECSA Sancti-Spiritus respecto a la telefonia basica, ofreciendo diagnosticar

la situacion y disefiar el sistema de acciones propuesto.
La investigacion se estructura en dos capitulos:

Capitulo 1: Revision bibliografica. Donde se presentaran los conceptos
tedricos basicos para el desarrollo del trabajo, basandose en la investigacion
del estado del conocimiento cientifico alcanzado acerca del tema hasta el

momento.

Capitulo 2: Caracterizacion y diagnostico del servicio de la Telefonia Basica en
la Division Territorial de ETECSA. Donde se realizara la caracterizacion, se

describe la concepcion del diagnéstico, se propone acciones para el



mejoramiento del servicio brindado por la division y se valida por expertos la

pertinencia de la utilizacién.

El presente trabajo cuenta ademas, con un cuerpo de conclusiones y
recomendaciones, derivado de la investigacion realizada, asi como con la

bibliografia consultada y los anexos correspondientes.



Capitulol. Marco Teérico Referencial.

Introduccién.

Para la realizacion de la investigacion se hace necesaria la busqueda de
definiciones y conceptos relacionados al tema de la investigacion, la cual se
guia del hilo conductor de la figura 1.1, donde se define con una secuencia
ordenadamente l6gica como operar en la revision bibliografica que se exige
para el cumplimiento de los objetivos planteados para el trabajo. El presente
capitulo tiene el objetivo principal de la construccion del marco teorico
referencial donde se conjugan de manera armonica los analisis conceptuales y

los provenientes del estado de la practica.
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Marco Teorico Referencial.

Figura 1.1 Hilo conductor del marco tedrico de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

1.1 Proceso de direccion y sus funciones.
La direccion en el mundo empresarial se entiende como un proceso en el cual

los lideres o gestores buscan influir sobre sus empleados para alcanzar

determinados fines, en busca de alcanzar la mision y vision.



Existen diversos motivos por el cual resulta de gran importancia la Direccion

dentro de una empresa.

e Es a través de la direccion que son comunicados los objetivos de la
organizacion junto a la forma de alcanzarlos.

e También permite que se cree una moral comun en los trabajadores que
permita una mayor productividad.

e Determina a su vez cuales son las conductas que se espera por parte
del personal.

e Por ultimo genera la comunicacidbn que se precisa dentro de la

institucion.

Direccion, pues, tiene que ver con la asignacion, coordinacion y movilizacion
de los recursos con los que cuenta cualquier actividad organizada. Asi, nos
vamos a encontrar con tareas directivas en cualquier lugar de la empresa u
organizacion; aunque tendran contenidos distintos y formas de funcionamiento
también diferentes. Asi el encargado de una tienda, el capataz que esta al
frente de una cuadrilla de obreros, el gerente de ventas de una empresa, un
capitan de la marina, el presidente de una multinacional, ocupan con distintos
grados de responsabilidad y amplitud cargos directivos en las instituciones
donde trabajan.(2015)

La direccion se ocupa de coordinar e integrar el conjunto de factores
productivos que configuran la empresa, y muy en especial a los hombres que
trabajan en ella.
Ademas de esto debe permitir la generacion de nuevos recursos, no solo
tangibles sino también intangibles, por ejemplo, la direccion debe preocuparse
por estimular la acumulacion de conocimientos por parte de sus trabajadores,
de manera que cada vez sean mas diestros y tengan mayores habilidades,
mejorar la dotacion tecnoldgica de la empresa, consolidar su imagen de marca,

etc.(Empresas 2016)

La funcién de direccion representa un tipo particular de actividad de direccion,
la cual surge producto de la divisién del trabajo y de la especializacién en la
esfera de la direccion. En este sentido la funcion denota una actividad de



caracter mas o menos especializado que es asignada a un individuo o grupo de

individuos dentro de una organizacion.

En la literatura sobre direccion existen gran cantidad de términos que explican
las funciones de direccion, sin embargo, en lo fundamental, el concepto
expresado con anterioridad es el que define dichas funciones de manera mas
clara. Esta definicion tiene un valor practico desde el punto de vista del proceso

de formacion de las estructuras organizativas.

En el proceso de formacién de las estructuras tiene gran importancia no solo
reconocer las caracteristicas diferenciadas de las funciones, sino también
lograr su combinacién adecuada con el objetivo de alcanzar actos coordinados
y eficientes sin aumentar, indebidamente, la cantidad de subdivisiones
estructurales méas alla del limite necesario. Esto ultimo, ademas de resultar
costoso, dificulta las relaciones de coordinacion y subordinacion dentro del

sistema organizativo.

Asi, la actividad de direccién hay que examinarla, ante todo, como un proceso
de realizacion de las funciones de direccion, las cuales deben interrelacionarse,
l6gicamente, de forma tal, que a cada subdivisién se le asignen solo aquellas
funciones y actividades que estén en correspondencia con el lugar,
importancia, etc., que ocupan dentro de la estructura. De este modo, la
distribucion de funciones debe realizarse de forma tal que contribuya al
fortalecimiento de las coordinaciones, al aseguramiento de la subordinacion, a
evitar las duplicaciones del trabajo, a que no queden actividades sin ejecutar vy,
en definitiva, a lograr una clara definicion de las responsabilidades y deberes
de cada 6rgano y de cada trabajador. Con esto se crean condiciones mas
favorables para que las decisiones de direccion se tomen de modo oportuno
por quienes les corresponda y, de esta forma, se garantice, desde el punto de
vista organizativo, la adecuada realizacion de los principios de direccion: el

centralismo democratico, la unidad de mando, la unidad de direccién, etcétera.

La actividad del dirigente puede representarse en su forma mas general por
medio de las siguientes etapas: Toma de decision sobre la base de la
informacion y en correspondencias con los objetivos, organizacion del trabajo

del colectivo para solucionar las tareas y el control del cumplimiento de las



tareas que se ejecutan. En todas estas etapas el objeto de trabajo es la
informacion. Cualquier funcién de direccion contiene todos los elementos de
este proceso. De ahi que las actividades que se realizan en cada una de las
funciones de direccion y sus resultados (las soluciones) estén vinculados con la
informacion y transcurran sobre la base de irregularidades cibernéticas,
econOmicas, sociales, etcétera. Si se tiene en cuenta que la informacién es
inseparable de los procesos de direcciébn de las funciones propiamente
productivas, es facil reconocer que como funcion de direccion solo pueden
relacionarse aquellas actividades que estan directamente vinculadas con el
movimiento y utilizacion de la informacion en interés de la produccion y de sus

elementos. (Marrero 1986)

La esencia y el contenido del proceso de direccién se ponen de manifiesto a

través de las funciones basicas.

El surgimiento y el desarrollo de las funciones de direccidn, constituyen un
efecto inevitable de la profundizacion de la division y ampliacion de la
cooperacion del trabajo, producto de lo cual se opera una delimitacién de los
diferentes tipos del trabajo de direccion de estos. Las funciones reflejan el
contenido de la actividad de los érganos de direccion, y a su vez, determinan,
en gran medida, sus estructuras organicas. Toda modificacion del contenido de
la actividad condiciona cambios respectivos en las funciones de direccién y, por

consiguiente, en la estructura organica del sistema.

Las funciones de direccion se caracterizan por una movilidad bastante elevada,
debido al dinamismo del objeto mismo de direccién: grado de su complejidad,
del nivel tecnolégico-técnico, de la forma de organizacion, etc., Es logico, que
a medida que se van desarrollando los sistemas, se extinguen unas funciones y
aparezcan otras nuevas, por lo que cambian su importancia dentro del conjunto
de las actividades de direccién. Esto implica la necesidad de realizar un analisis
periodico y precisar las funciones, ademas de una mayor 0 menor
redistribucion de estas entre las subdivisiones y los funcionarios del aparato
directivo. (A.M.OMAROV 1977)

Por lo tanto, la direccion empresarial es la actividad destinada al liderazgo, la

conduccion y el control de los esfuerzos de un grupo de individuos, que forman



la empresa, hacia determinados objetivos comunes. Para definir y estructurar
correctamente el trabajo de un directivo debemos tener claras sus funciones y

atribuciones, éstas puede ser divididas en varios aspectos.
Las funciones clasicas del proceso directivo:

La primera funcion es la planificacion, el directivo ha de determinar lo qué se
va a hacer. Ha de tomar las decisiones encaminadas a la fijacion de los
objetivos empresariales, ha de establecer las politicas, las estrategias, los

métodos y procedimientos para alcanzarlos.

También ha de encargarse de la organizacion de la empresa, agrupar las
actividades necesarias para desarrollar las estrategias empresariales, ha de
definir la estructura de la empresa y las relaciones entre cada una de las partes

de esa estructura.

Ha de asignar y coordinar los recursos de los que dispone: recursos
econdémicos, humanos, infraestructuras, maquinaria y equipamientos, etc. La
correcta distribucion de éstos a cada parte de esa organizacion asi como las

futuras inversiones a realizar.

También se encargara de dirigir y propiciar las buenas relaciones entre todos
los elementos de la empresa, evitando y mediando en aquellos problemas que

se puedan producir en la convivencia diaria.

Por ultimo debe encargarse de controlar que se vayan cumpliendo las pautas

marcadas en todos los puntos anteriores.(Luis Lorenzo 2015)

1.2 Lainformacion dentro del sistema de direccién.

La direccion de todo sistema social, sea la gestion de la economia, sea la
direccibn de la vida sociopolitica o ideoespiritual de la sociedad, esta
inseparablemente vinculada con los procesos informativos. La actividad eficaz
de direccién puede lograrse solo sobre la base de un material informativo
confiable (desde luego, la actividad misma se culmina con la entrega de una

informacion nueva).

Si un dirigente, efectivamente quiere aclarar un problema complejo y dificil,

necesita, ante todo, hechos precisos e indiscutibles, con la particularidad de
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que "es necesario tratar no hechos aislados, sino el CONJUNTO TODO de los
hechos que atafien al problema en discusién, sin una SOLA excepcién, puesto
gue de otra manera inevitable nacera la sospecha, muy legitima, de que los
hechos fueron elegidos o adaptaos arbitrariamente y que, en lugar de una
correlacion objetiva y una independencia y una interdependencia de los
fendmenos histéricos en su conjunto, nos sirven un menjunje subjetivo".
(V.l.Lenin)

Sin disponer de informacién en cada momento determinado, acerca del estado
del propio sistema y de sus subsistemas, acerca de su interrelacion y su
vinculacion con el medio ambiente, es imposible el funcionamiento racional y el
desarrollo exitoso del sistema, el mantenimiento de su integridad vy
especificidad cualitativa.

En sentido general, la informacion es cualquier mensaje que contiene algunas
noticias (datos) sobre objetos, acontecimientos, procesos, fendmenos, que se
operan en la naturaleza y la sociedad. Al mismo tiempo la informacioén refleja el
estado y el cambio del estado de un sistema determinado. La diversidad de
estados del sistema reflejado genera la diversidad de informacion. En este

sentido, el movimiento de la informacién determina el movimiento del sistema.

La informacion, por su naturaleza, brota como una manifestacion del grado de
organizacion del sistema, como medida de su integridad y armonia. Cuanta
mas informacion Util procese el sistema, tanto mas alto sera el grado de su
organizaciéon general y la eficacia de su funcionamiento. Al eliminar la
diversidad y la indeterminacion del comportamiento de los complejos sistemas
sociales, la informacién, con ello, amplia las posibilidades del prondstico y la

regulacion de este comportamiento.

Sin embargo, pese a toda la importancia de todos los procesos informativos,
seria incorrecto afirmar que el funcionamiento y el desarrollo de los sistemas
sociales se determinan completamente por estos procesos y que la direccion
se reduzca al movimiento de informacion. Semejante posicion se apoya,
practicamente, en la interpretacion de la informacion solo como categoria

cibernética, sin considerar sus caracteristicas cualitativas, su contenido social.
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Para los procesos de la direccion social, tiene una enorme importancia,
ademdas de su aspecto informativo, los factores que rebasan sus limites: la
estimulacién, la orientacion y condiciones del funcionamiento del sistema, la
capacidad y la disponibilidad del ejecutor de cumplir sus tareas, su estado,
psicolégico y fisico y muchos otros, de los cuales se abstrae la cibernética, ya
gue no son objeto de su estudio. Es légico que todos estos factores, desde
luego, tengan cierta carga informativa. Sin embargo, la informacién que llevan,
constituye solo una forma que adquiere tal o cual medio de influencia sobre el

sistema dirigido medio, que por su naturaleza no posee caracter informativo.

La direccion se lleva a cabo sélo cuando existe una relacién continua entre el
sujeto y el objeto del sistema (intercambio de informacién). Gracias a la
informacion que viene por los canales de relacion inversa, el sujeto de direcciéon
siempre esta al corriente de los asuntos del objeto dirigido. Apoyandose en
esta informacioén, el sujeto de direccion elabora nuevas decisiones, corrigiendo
las anteriores y dando 6rdenes necesarias para que el objeto funcione acorde
con la orientacién que asegure el cumplimiento del objetivo planteado ante
este. La importancia de la informacion se incrementa cuando surgen
influencias capaces de destruir la estructura o alterar las funciones del sistema,
cuando surge la necesidad de tomar medidas con el fin de conservar su

especificidad cualitativa.

La cantidad de informacion elaborada y consumida por el hombre crece tan
impetuosamente que surgieron motivos para hablar acerca de una explosion
de informacién. Las necesidades de su empleo racional en los sistemas de
direccién originaron la ciencia de la informacidn una rama especial de
conocimientos que tiene por objeto de estudio la investigacion de las
regularidades generales de la actividad informativa. La informatica determina
los modos y medios Opticos de representacion, recopilacion, procesamiento,

conservacion, busqueda y divulgacion de la informacion.

(A.M.OMAROV 1977)
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1.2.1 La informaciéon y su significaciéon para la toma de decisiones de
direccion.

El proceso de toma de decisiones utiliza como materia prima informacion. Esta

es fundamental, ya que sin ella no resultaria posible evaluar las opciones

existentes o desarrollar opciones nuevas. En las organizaciones, que se

encuentran sometidas constantemente a la toma de decisiones, la informacién

adquiere un rol fundamental, y por ello un valor inigualable.(2010)

La elevacion de la efectividad de la informacién y su amplia utilizacion como
una importante condicion de la direcciébn competente, supone el aseguramiento
informativo de dicho proceso. El aseguramiento informativo es el medio ante
todo para la adopcion de una decision racional, asi como la organizacion del

sistema de medidas para su eficiente cumplimiento.

Para procesar los datos de la organizacion y transformarlos en informacion, es
fundamental el sistema de informacion. Ademas de dichos sistemas, existen
otros disefiados especialmente para ayudar a transitar el proceso de toma de
decisiones, que se conocen como sistemas de soporte a decisiones o sistemas

de apoyo a la decision.

Uno de los grandes estudiosos de la gerencia Peter Drucker planteaba que la

organizacién del futuro estara basada en la informacion.

Innegable resulta que la sociedad actual se desarrolla en un entorno turbulento,
con una economia globalizada de tendencia neoliberal y con un desarrollo
abrumador de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. El
cotidiano uso de las computadoras, los dispositivos de almacenamiento éptico,
la aparicion de Internet y la proliferacion de las Intranets, han constituido un
basamento para el desarrollo de las ciencias, los negocios y de la sociedad en
general. En este contexto, el valor de la economia de todos los paises depende

del uso eficiente de la informacion y del conocimiento de esta en general.

La emergencia de estos nuevos factores de competitividad convierte el manejo
inteligente de la informacién en un tema critico, pues para su dominio es
imprescindible captar informacién sobre el entorno, agilizar su flujo en la

empresa, promover la innovacion, facilitar la comunicacion, aumentar la
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coordinacion, etc. Es preciso llevar a cabo acciones que dependen
fundamentalmente de que se estimule y facilite el movimiento y el
compartimiento de informacion y conocimientos a través de todas las areas de

la organizacion.

Esto ha impulsado considerablemente el hecho de que la sociedad reconozca
cada dia con mayor fuerza el valor de la informacion como recurso. Se afirma
que esta constituye un elemento basico para el desarrollo, dado que el contar
con informacion oportuna, se traduce en productos y servicios de alta calidad,
mayor competitividad y adecuada toma de decisiones en consecuencia con el
desarrollo. Con la ventaja adicional de tener un efecto multiplicador superior a
otros recursos, no se desgasta con el uso y permite su transmision y

duplicacién casi instantanea.

La informacion, como obtenerla, procesarla, organizar su gestion, trasmitirla y
emplearla en funcion de la toma de decisiones son cuestiones fundamentales
en el desarrollo de cualquier organizacion en los momentos actuales, y una

ocupaciéon importante en el desempefio de los directivos.

El concepto de informacion, segun (Menguzzato 1985), precisa la diferencia
entre lo que es informacion y lo que son datos, ya que la “informacién
representa los datos transformados de forma significativa para la persona que
los recibe, es decir, tiene un valor real o percibido para sus decisiones y para

Sus acciones.

(F.1.BINCHENKO)

1.3 El proceso de toma de decisiones.

La direccion como proceso que engloba la toma de decisiones, no es mas que
el cdmo se adopta las decisiones en la organizacién, como plantear su analisis
con cierto rigor, qué tipo de decisiones coexiste en la misma y los métodos y

técnicas apropiados para ellas.

La palabra “decidir’ significa formar juicio sobre algo dudoso, tomar
determinacion de algo y ayudar a otro a que tome cierta determinaciéon. Unido a

ella se puede también referir la palabra “decision”, que no es mas que la accién
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de decidir, o la resolucién que se toma o0 se da en una cosa ante la que existen

dos 0 mas alternativas (Enciclopedia 2004).

La decisién podria definirse también como la eleccién entre varias alternativas
posibles (Menguzzato 1985). Pero para que este proceso de elegir entre
alternativas pueda realizarse se requiere informacion acerca de las distintas

alternativas y sus consecuencias con respecto al objetivo de analisis.

El proceso de toma de decisiones es un acto volitivo en el que se evidencian
cualidades volitivas de los seres humanos, esenciales en este proceso, tales
como: independencia, decisién, perseverancia y autodominio. El proceso

atraviesa por diferentes fases:

Definicién del problema.
Andlisis de la informacion disponible.
Desarrollo de las soluciones alternativas.

Seleccidén de la decision.

ok~ 0N PR

Implantacion de la estrategia elegida.

Definicién del problema: Significa conocer las interioridades de la organizacion,
lo que se complementa con el conocimiento del entorno externo de la
organizacion y en qué medida estos pueden afectar a la solucion del problema

y con una definicion de los objetivos perseguidos.

Andlisis de la informacién disponible: Debe estar relacionada con el problema,
los datos a utilizar pueden ser internos, externos del entorno, serd necesario,
de poseerla, combinar la informacién cuantificada con la no cuantificada o

basada en experiencias.

Desarrollo de soluciones alternativas: Decidir significa también buscar
soluciones alternativas al problema. Significa formular posibles hipotesis y
evaluarlas, se busca la relacion causa—efecto con el problema planteado, es
decir, cual es la respuesta previsible a una alternativa de solucién dada.

Seleccion de la decision: Se ha de producir una vez que tengamos varias
alternativas, mientras mas alternativas haya, mas correcta ha sido la fase

anterior y en funcion del objetivo se revela la mas adecuada.
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Implantacion de la estrategia elegida: Significa la puesta en practica de la
alternativa seleccionada, ya que por correcta que sea la solucion sino se lleva a
la préactica convertida en accién no tendrd ningun efecto, generalmente esto
significa hacer cambios o transformaciones en la organizacion que pueden no
ser bien acogidas (resistencia al cambio), corriendo el riesgo de su inoperancia,
por lo que esta ultima fase debe ser cuidadosamente planificada, con el fin de
lograr el éxito deseado.

Es evidente que el proceso de toma de decisiones es algo que caracteriza el
desemperio de un directivo. La posibilidad real de hacerlo con calidad y de que
sus decisiones sean aceptadas le posibilita lograr un reconocimiento dentro de
la organizacion, pero esto no es posible hacerlo funcionar si el directivo no
cuenta con una informacién Gtil y adecuada, que le permita decidir a tiempo y
con el menor riesgo e incertidumbre posibles. De aqui que la informacion se
convierta en una materia prima imprescindible para que pueda desarrollarse un
proceso de toma de decisiones participativo, democratico y con calidad en
funcién de los intereses de la organizacién que dirige. No se debe olvidar que
también juega un papel importante el estilo de direccidén del directivo. Aqui se
impone el término participacion ya que en la medida en que sea mas
participativo el estilo, se correspondera con el democrético, mientras en una
organizacion con estilo autocratico sera puramente unipersonal el proceso de

toma decisiones.(Empresa 2012)

De ahi que, las decisiones se pueden clasificar teniendo en cuenta diferentes
aspectos, como lo es la frecuencia con la que se presentan. Se clasifican en
cuanto a las circunstancias que afrontan estas decisiones sea cual sea la
situacion para decidir y como decidir. Las circunstancias del entorno existente,
al momento de tomar una decision, han sido objeto de estudios y nuevos
conceptos sobre los dominios sociales donde se toman dichas decisiones.

e Decisiones programadas

Son aquellas que se toman frecuentemente, es decir son repetitivas y se
convierte en una rutina tomarlas; como el tipo de problemas que resuelve y se
presentan con cierta regularidad ya que se tiene un método bien establecido de

solucion y por lo tanto ya se conocen los pasos para abordar este tipo de
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problemas, por esta razon, también se las llama decisiones estructuradas. La
persona que toma este tipo de decisidbn no tiene la necesidad de disefiar
ninguna solucién, sino que simplemente se rige por la que se ha seguido

anteriormente.

e Decisiones no programadas

También denominadas no estructuradas, son decisiones que se toman ante
problemas o situaciones que se presentan con poca frecuencia, o aquellas que
necesitan de un modelo o proceso especifico de solucién, por ejemplo:
“Lanzamiento de un nuevo producto al mercado”, en este tipo de decisiones es
necesario seguir un modelo de toma de decision para generar una solucién
especifica para este problema en concreto. Las decisiones no programadas
abordan problemas poco frecuentes o excepcionales. Si un problema no se ha
presentado con la frecuencia suficiente como para que lo cubra una politica o si
resulta tan importante que merece trato especial, debera ser manejado como

una decision no programada.(Stoner)

Un principio esencial de la direccién lo constituye la participacion de los
subordinados en la toma de decisiones, esto estard en dependencia del
enfoque que se aplique en la empresa, es decir, de su grado de centralizacién,
o descentralizacion, de su cultura, de su profesionalidad, hasta de las propias
caracteristicas de sus directivos y de todo el personal. Con relacion a esto en la
bibliografia consultada se encuentra que existen diferentes tipos de formas de
tomar decisiones en las que se pueden destacar:

1. Decisiones tomadas por un solo individuo

2. Decisiones minoritarias

3. Decisiones mayoritarias

4. Decisiones por consenso

5. Decisiones por unanimidad
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El grado de participacion de las personas en la toma de decisiones influye en
gue se tomen decisiones mas acertadas, ya que se aprovecha el conocimiento
y la experiencia de personas que pueden aportar ideas y alternativas en la
solucion de un problema, ademas de que se aumenta el grado de compromiso
para lograr los resultados deseados, lo cual constituye una motivacion para los
trabajadores a partir del hecho de que se les tome en cuenta en el momento de
decidir, aunque es valido mencionar que puede convertirse en un factor
limitante pues puede dificultarse la seleccion de la alternativa de solucion, pues
en ocasiones aparecen conflictos entre las personas que deciden, que
obstaculizan el llegar a un acuerdo. No solo la cantidad de personas o el
namero de implicados en la determinacion de la decision constituye una barrera
al proceso, existen otros elementos que pueden entorpecer el proceso de toma

de decisiones, en las que se pueden mencionar:

e Falta de tiempo.

e Falta de Informacion.

e Complejidad del problema.

e Desorganizacion.

¢ Nivel de escala jerarquica donde se toma la decision.

e Conocimientos y experiencia.

La toma de decisiones también puede ser llevado a cabo en todos los niveles
jerarquicos que conforman la estructura de una organizacion, pero en
dependencia del nivel de complejidad, el alcance del problema y su solucién,
se delegard hacia otros niveles la responsabilidad de realizar la toma de
decisiones, es decir en dependencia del nivel de la estructura sera el tipo de
decision a tomar, de ahi la interrelacion que existe entre estructura — toma de

decisiones. Esto conlleva al estudio de la clasificacion de las decisiones.
Clasificacion de las decisiones segun su importancia:

e Estratégicas, que se refieren a los objetivos organizacionales, es decir
afectan a la organizacion globalmente.
e Técticas, sobre como instrumentar actividades para cumplir con los

objetivos estratégicos.
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e Operativas: Decisiones vinculadas a la labor diaria, donde son llevadas a

cabo las estrategias.
Por la duracion y vigencia se clasifican en: corto, medio o largo alcance.
Por su estandarizacion se clasifican en:

e Programadas, que son decisiones rutinarias que se repiten en el tiempo
y se toman en base a politicas o procedimientos.
e No Programadas, que son situaciones nuevas, imprevistas y de gran

importancia para la organizacion.
(Stoner)

Antes de tomar una decision debemos:

Definir las restricciones y limitaciones.
Saber la relacién costo beneficio, rendimientos esperados u otros.
Saber cuando se utilizan métodos cuantitativos y cuando los cualitativos.

A

Conocer los factores internos formales (cultura organizacional, politicas
internas, estructura, etc.)
5. Conocer los factores externos (politicos, econdmicos, sociales,

internacionales, culturales.)
(Empresa 2012)

1.3.1 Concepto y naturaleza de la decisién.

Se entiende por decisiones de direccion los actos de los 6rganos estatales y de
las organizaciones sociales, asi como los actos de la democracia directa. En la
decision que toma el dirigente se materializa su inteligencia, voluntad,
conocimientos, competencia y madurez politica. Existe la plena razén para
afirmar que, en definitiva, la capacidad de tomar decisiones determina la

capacidad de dirigir.

En forma mas general, la toma de decision consiste en la seleccidon del objetivo
de la accion y de los modos de su consecucion que presuponen un cambio

dirigido del objetivo bajo unas circunstancias dadas o supuestas. Es indudable
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que el efecto del funcionamiento de la sociedad, como un sistema autodirigido
integro, en gran medida se predetermina por la calidad de la decision: su
fundamentacion cientifica, competencia, oportunidad de ella.

Las decisiones de direccion poseen una gran fuerza de organizacion y de
creacion, precisamente, en el proceso de la realizacion de las decisiones se
asegura el objetivo de direccion, o sea la transferencia del sistema de estado
existente en el otro, mas perfecto. Las decisiones sirven de instrumento para
llevar a la préactica la politica del partido y el gobierno proyectada hacia la
construccion de la sociedad socialista. Toda decisibn es una especie de
imagen del futuro, que se crea sobre la base del analisis y la valoracion del
estado presente del sistema y de su medio, asi como partiendo de las
perspectivas supuestas del desarrollo de estos. Es natural que el
aseguramiento de la fundamentacion y la eficacia de las decisiones, a cualquier
nivel que se tomen, constituyen una de las tareas principales de los 6rganos

del partido, estatales y sindicales.

Las decisiones de toda esfera de la vida social, con independencia del objeto
concreto a que estan dirigidas directa o indirectamente; estan ligadas al
hombre; de forma inevitable abordan el terreno de las normas éticas e ideales
sociales, los intereses econdmicos y otros de los hombres; ejercen influencias
sobre su modo de pensar y su comportamiento. De ello se desprende, que la
decision de direccion es siempre un hecho social. Por eso, est4 claro que el
dirigente asume la responsabilidad politica por la calidad de las decisiones
tomadas y esta obligado a esforzarse por asegurar la unidad de los intereses
sociales, colectivos e individuales de los trabajadores dentro de los marcos del

sistema dado.

A medida que se desarrollan los sistemas sociales, se elevan los requisitos de
la eficiencia de las decisiones de direccién. Las decisiones no fundamentadas
0 inoportunas puedan traer aparejados grandes gastos, no solo economicos,
sino también politicos y espirituales. Al mismo tiempo, no hay nada capaz de
desalentar tanto a los hombres como las decisiones no fundamentadas de
algunos funcionarios. Estas implican el gasto inutil del trabajo, de las riquezas

sociales, de los valores creados.
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La decision esta llamada a coordinar y subordinar las funciones de los
componentes del sistema, sus relaciones externas e internas y, es légico, que
cuanto mas complejo es el sistema, tanto mas dificil es lograrlo. Al aumentar el
volumen y el contenido de la informacion necesaria y suficiente para tomar una
decision, se incrementa el numero de posibles alternativas. En estas
condiciones, aumenta la importancia de la acertada seleccibn de los

fundamentos para tomar una decision.
La necesidad de tomar una decision adviene fundamentalmente cuando:

e surge la necesidad de regular la estrategia del desarrollo del sistema de
direccidn, en general, o de algunos aspectos de su actividad;

e se presenta la tarea de una reaccion operativa ante las necesidades
corrientes del sistema con el fin de ordenar las condiciones del
funcionamiento de éste;

e el orden existente de la subordinacion obliga a reaccionar decididamente

ante las indicaciones de los superiores de direccion.

En la mayoria de los casos, los sujetos de direccion, establecen las
circunstancias bajo las cuales pueden tomar decisiones. Son amplios sobre
todo los marcos de manifestacion de la iniciativa inherentes a los 6érganos
representativos del poder estatal, en particular, en el caso de la regulacién
legislativa de las relaciones sociales. La toma de decision sobre la base de una
libre valoracion de la situacién, significa que el sujeto de direccion valora, de
modo independiente, los hechos y soluciona problemas dentro de su

competencia, sin esperar algunas indicaciones al respecto.

Sin embargo, las complejas y ramificadas relaciones de cada sistema
presuponen, inevitablemente, la posibilidad de una iniciativa externa en cuanto
al planteamiento del problema ante el respectivo sujeto acerca de la necesidad

de la elaboracion y la toma de una decision determinada.
(A.M.OMAROQV 1977)

1.3.2 Caracteristicas de las decisiones de direccion.

Las decisiones de direccidon constituyen la forma esencial de la actividad

directiva, mediante las cuales se evidencia el contenido de trabajo del dirigente.
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Por medio de ellas, los cuadros de direccion orientan el trabajo del colectivo
laboral en funcion de los objetivos propuestos. Las decisiones bien preparadas
y argumentadas sobre bases cientificas, sirven de premisa fundamental para el
eficaz cumplimiento de cada una de las funciones de direccion y de todo el

proceso de direccion.

La elevacion de la efectividad del sistema de direccion depende en gran
medida de lo fundamentada que sea la decision y de las vias y formas
adoptadas para su puesta en practica. Ahora bien, el éxito de las decisiones de
direcciobn se basa en el grado de veracidad de la informacion y en las
posibilidades de utilizarla por completo. De ahi que la decision sélo pueda
desempefiar un papel positivo en el proceso de direccidbn cuando se toma
sobre la base de una informacion fidedigna que refleja el estado interno del
objeto dirigido, cuando se cuente con las posibilidades objetivas para su
cumplimiento y cuando esta se adopta en correspondencia con las leyes

econdémicas objetivas y las tendencias del desarrollo.

El concepto de decisiones de direccién es necesario diferenciarlo del de las
decisiones en general. EI hombre en su actividad practica esta obligado a
tomar gran cantidad de decisiones en la produccion material y fuera de ella. Sin
embargo, no todas pueden considerarse dentro de la categoria de decisiones

de direccion.

Las decisiones de direccion estan directamente orientadas hacia el sistema
organizativo del colectivo de trabajo y, por tanto, representan el instrumento
bésico de la influencia en la conducta de sus integrantes. Por otra parte, las
decisiones de direccidbn no son tomadas por cualquier trabajador, sino por el
sujeto de direccion, por los dirigentes. Por esto, en las decisiones que adoptan
los cuadros de direccion esta implicita una responsabilidad politica, social,

econdémica y administrativa, por la cual deben responder en todo momento.

La toma de decisiones se basa en un sistema de principios y criterios. Estos
son, en primer lugar, el grado de conocimiento que se tenga acerca de las
regularidades objetivas del funcionamiento y desarrollo del sistema dirigido v,
en segundo lugar, la consideracion oportuna de las situaciones concretas en la

cual ha de tomarse la decision. Por tanto, en el proceso de las decisiones se
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requiere no sélo poseer los conocimientos, sino también hay que saber
adecuarlos y aplicarlos segun las condiciones concretas. Por eso, las
decisiones de direccion y el proceso de su adopcién contienen tanto elementos
del conocimiento cientifico como elementos de arte y de creacion que se basan
en el conocimiento de las leyes objetivas, dicho proceso creativo del sujeto de
direccién, tiene su fundamentacién en la informacion real que refleja las
caracteristicas del objeto dirigido y su medio, y su objetivo es solucionar
determinado problema. En definitiva, en cualquier rama de actividad del
hombre, todo empleo de la practica del conocimiento cientifico implica un
proceso de creacion y de arte y, por supuesto, la direccion no es una

excepcion.

De lo dicho con anterioridad se deduce que independientemente de que las
decisiones de direccidbn cuentan con su argumentacion cientifica, esto no
puede excluir los acuerdos intuitivos o subjetivos. "La intuicion, por supuesto la
basada en la colosal experiencia y los vastos conocimientos del dirigente,
puede prestar buen servicio cuando surge la necesidad de adoptar una
decision en el acto, cuando no hay tiempo para recoger y ordenar

informaciones."(Afanasiev 1937)

Por esta razén, es importante elevar el nivel de calificacion de los dirigentes,
mejorar y perfeccionar sus métodos y estilo de trabajo, asi como entrenarlos en
el dominio de los métodos de andlisis que les permitan tomar decisiones

adecuadas.

Las decisiones de direccion, a pesar de ser muy variadas, contienen ciertas
caracteristicas generales, éstas son: los objetivos perseguidos, los recursos
que se requieren para alcanzar los objetivos, la determinacion de los
ejecutores, las vias y los procedimientos que deben emplearse, etc. Como es
natural, no en todas las decisiones estan presente dichos elementos; sin
embargo, en gran cantidad de instituciones esta estructura se pone de

manifiesto.

Aunque las decisiones fundamentales se toman principalmente por los
dirigentes, en su elaboracion participan cada vez, en mayor medida, otros

trabajadores de la direccién no incluidos en esta categoria: especialistas,
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técnicos, personal administrativo y otros. Estos trabajadores son los
encargados de recopilar la informacién, ordenarla, analizarla, preparar
variantes de solucion de los problemas, etc. Por esta razén, las decisiones del
dirigente dependen cada dia méas de la calidad del trabajo de todo el personal
del aparato de direccion y se convierten, por asi decirlo, en un asunto en el cual

estan involucrados todos los miembros del colectivo.

De tal manera, es necesario que el dirigente en su actividad diaria facilite la
mayor cantidad posible de informacion a los subordinados, que sefiale con
precision los objetivos y oriente con claridad las tareas a ejecutar. De esta
forma puede lograrse una mayor participacion colectiva en el analisis y solucion

de los problemas.

Cada dirigente en su actividad diaria esta obligado a tomar gran cantidad de
decisiones en correspondencia con su esfera de accidn, su competencia y las
tareas planteadas por los niveles superiores. De este modo la toma de
decisiones no constituye solo un derecho, sino un deber del dirigente, el cual
no puede eludirse con el fin de evitar responsabilidades. Es necesario tener en
cuenta que si bien las decisiones poco fundamentadas son perjudiciales para el
proceso de direccién, el hecho de no tomarlas y permitir que los problemas
queden sin resolver resulta, en muchos casos, aun mas perjudicial para la

organizacion.
(Marrero 1986)

1.4 Diagnostico Empresarial
El Diagndstico Empresarial constituye una herramienta sencilla y de gran

utilidad a los fines de conocer la situacion actual de una organizacion y los
problemas que impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. Gracias a
este tipo de diagnéstico se pueden detectar las causas principales de los
problemas "raices"”, de manera de poder enfocar los esfuerzos futuros en
buscar las medidas mas efectivas y evitar el desperdicio de energias. Si bien
en muchas ocasiones este trabajo es realizado por consultores o personas
ajenas a la organizacién, existen numerosos casos en que son efectuados por

los mismos responsables de la empresa. (Sergio Romagnoll 2007)
Definicion de diagndéstico empresarial
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Si accedemos al diccionario de la Real Academia Espafiola, encontraremos
que el término diagndstico procede de la palabra griega “diagnosis”, la cual
traducida al castellano viene a ser lo mismo que “conocimiento”. Ahora si nos
centramos en el mundo empresarial, este término hace referencia a aquellas
actividades que se llevan a cabo para poder conocer de primera mano cual es
la situacion de la empresa y sus principales impedimentos para lograr alcanzar

sus objetivos.

Como en la mayoria de campos, existen multitud de diagndésticos para las
empresas, algunos se centran Unicamente en estudiar los procesos de
produccion y los consumidores, o incluso, en procesos de venta, entre muchos
otros. Estos diagndsticos se realizan a través de metodologias especificas que
permiten conocer todos esos detalles concretos de la compaifiia, lo que la sitia

como una herramienta necesaria y recomendada.

Dentro de las clases de diagndsticos que nos encontramos, podriamos
reunirlos y clasificarlos a la gran mayoria en dos grandes grupos, éstos
permiten diferenciar los unos de los otros en funcién de sus caracteristicas y

aplicaciones.

Diagnésticos integrales: Son principalmente conocidos por la gran cantidad de
variables empresariales a las que se puede aplicar. Para poner un ejemplo,
podriamos encontrar el diagnéstico de Competitividad, un estudio que permite
conocer las oportunidades, debilidades, ventajas y amenazas de una empresa.
Y todo ello en base a la evaluacion y consideracion de numerosas variables

gue el consultor en cuestién ha puntuado e incluido en el andlisis.

Diagndsticos especificos: Se caracterizan por centrarse en aquellos procesos
mas concretos, es decir, estudia diferentes aspectos del mercado, estados
financieros o procesos de gestion, y cualquier otro relacionado con la

produccion y su consumo.
¢, Como se logra un diagndstico empresarial eficaz?

Independientemente del enfoque que pretendamos darle al diagndstico,

especifico o integral, se deben tener en consideracion 4 procesos que segun
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algunos profesionales del sector, seran los que garantizaran un buen trabajo y

estudio que permitiran obtener muy buenos resultados:

Evaluacion. Estableceremos un parametro que nos permitira evaluar la actual
situacion o pudiera despertar el interés por la empresa, centrandonos en
aguellos puntos sobre los que deseemos realizar el diagnostico, consumidores,

apartado financiero, proceso de produccion, etc.

Vision detallada. En este punto es cuando el equipo o persona encargados de
realizar este diagndstico se centran especialmente en recoger toda la
informacion posible acerca del sistema concreto de la empresa por el que se
esta interesado en estudiar. Este proceso es posible gracias a la toma de
imagenes, tablas, gréaficos, entrevistas y toda clase de recursos que permitan

conocer de primera mano la situacion actual.

Céalculos. Llegados a este punto y con la informacion recogida de la fase
anterior, es el momento para establecer el grado de alcance en funcion del

parametro que se haya querido fijar.

Conclusiones. Se analiza toda la informacién que se ha recogido y se estudia
para evaluar y conocer los motivos que impiden alcanzar aquellos parametros
que en su momento se establecieron. Conociendo los problemas, serd mucho

mas facil encontrar las soluciones.
Perspectivas de un diagndstico empresarial

Todo este trabajo de diagnostico se puede llevar a cabo bajo diferentes
perspectivas, aunque principalmente encontraremos 4, las cuales vamos a

mostrarte a continuacion:

Financiera. Abarca todo el departamento contable y de gestion de la empresa,
evalla todos sus numeros y estudia cual es su situacion actual. Conoce sus

inversiones y fuentes de financiacion entre otros.

Consumidores. Desde aqui se evaltan todos los datos relacionados con el

comportamiento de los clientes y su trato.

Proceso interno. Se centra principalmente en el estudio de los procesos de

produccion de la compafia. Determinando su calidad y eficacia.
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Personal y sus capacidades. Hace una comparativa con las capacidades que
posee el personal activo de la empresa y las que teéricamente se deberia de

tener para alcanzar altos niveles de eficiencia.

(Diaz 2013)

1.5 Telecomunicaciones en Cubay en Sancti-Spiritus.
El sector de las telecomunicaciones desempeiia un papel activo en el

desarrollo econdmico y social de un pais, lo cual se puede evidenciar en el
ritmo de crecimiento y diversificacion de los servicios y su vinculacion con el
avance de la sociedad. En el mundo, las telecomunicaciones crecen, se
diversifican y modernizan aceleradamente, sobre todo por la interrelacion con

las nuevas tecnologias.

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 movil, asi como la transmisién de datos e internet. Todos ellos en
diferentes variantes con alcance local, nacional e internacional y también con

servicios complementarios o de valor agregado.

Las acciones fundamentales de trabajo de ETECSA hacia lo inmediato se

concentran en:

e Continuar el incremento anual de lineas telefonicas en el entorno de 30
mil fijas y 300 mil moviles. Ampliar las ofertas de otros servicios
complementarios.

e Ampliar las modalidades para el acceso a internet en el corto y mediano
plazo.

e Flexibilizar la politica comercial donde sea posible.

e Disminuir precios, siempre que la capacidad técnica permita satisfacer la

demanda y garantizando los niveles de rentabilidad esperados.

En el caso de la telefonia basica de la Division de ETECSA en Sancti Spiritus
(residencial y estatal) se cuenta con 1 221 976 lineas. Esta cifra es un 26%

superior a las existentes al cierra de 2006, cuando se contabilizaban 972 760.
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Se estima que del total de lineas telefonicas fijas instaladas, un 40.7% esta en
estado de obsolescencia, dada la rapida evolucion de las tecnologias y por la
dificil situacion de su sostenimiento considerando los costos y la no produccién
de esos viejos equipos en el mercado de las tecnologias de las

comunicaciones.

ETECSA tiene en sus planes de inversiones un promedio de instalacion de 30

mil servicios telefonicos fijos anualmente.

En el afio 2012 se ejecutaron 31 300 traslados del servicio telefénico de los
sectores estatal y residencial (mas de 27 mil en las viviendas), representando
el movimiento de aproximadamente el 3% del total de lineas de telefonia basica
a nivel nacional. Estas instalaciones tiene un costo similar al de la instalacion
de nuevos servicios, por la utilizacion de los mismos recursos humanos, tiempo
y materiales. Ello signific6 gastos superiores a los 1.3 millones de CUC. Al
cierre de mayo 2013 quedan pendientes de ejecutar 11 500 traslados. Las
causas fundamentales de las demoras en los traslados son la obsolescencia y
saturacion de las redes de telecomunicaciones y también el incremento
exponencial de solicitudes de traslado a partir de la implementacion de la
Resolucién 82/2012 del MIC, que permite el traspaso de titularidad entre

personas naturales y flexibiliza el traslado del servicio telefonico.

La Telefonia Fija Alternativa, alternativa de comunicacion de voz aplicada por
ETECSA desde el afio 2005 para aquellas localidades, asentamientos y
hogares a los que es imposible llegarles con las redes convencionales de
cables de cobre, alcanza hoy los 110 867 servicios.

(Cubadebate 21 junio 2013)

En Sancti Spiritus al cierre del afio 2016 quedaron instaladas 2 000 nuevas
lineas de la telefonia fija. A pesar de algunas limitaciones objetivas que
impidieron a la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA) en Sancti
Spiritus concretar las inversiones previstas en el afo, la telefonia fija se ha
beneficiado aqui con la instalacion de mas de 1 100 nuevos servicios, cifra que
a fines de afio podria extenderse hasta 2 000 usuarios.
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“Se han favorecido sobre todo los pobladores de Jatibonico, Paredes y
proximamente comenzaremos las instalaciones en la zona de Kilo-12 de 586
lineas ya asignadas por el Gobierno. También estamos a la espera de que
culmine el proceso de otorgamiento para ubicar 292 en Iguara y 328 en Santa
Lucia”(Cruz 2017).

Sin embargo, ETECSA no logré ejecutar las cinco nuevas radio bases
planificadas para mejorar la telefonia movil por dificultades con los contratos de
importacion que imposibilitaron al pais adquirir los equipamientos. Tampoco
debe concluirse la instalacion de la fibra éptica que permitira atender la
demanda de las telecomunicaciones en la actualidad y para el futuro turistico
de la peninsula de Ancén, previsto en el dltimo trimestre, cuando el personal
calificado y la tecnologia especializada precisd trasladarse a apoyar el

restablecimiento de los dafios en este sector en Guantanamo.

Por decision nacional, parte del monto de las inversiones de este afio,
calculado en alrededor de 2.7 millones de pesos en moneda total, pudiera
transferirse hacia el oriente del pais para contribuir a la recuperacion de las

comunicaciones afectadas por el paso del huracan Matthew.(Cruz 2017)
(Borrego. 30 octubre, 2016 )

Desde el 2008 el territorio ha sido beneficiado con el incremento del acceso de
la poblacion y las entidades de la provincia a la telefonia fija, motivado a las
inversiones realizadas con la telefonia digital y los 15 gabinetes integrales

instalados.
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Fuente: Informe Cierre de la Economia provincia Sancti-Spiritus.

Gréfico 1: Telefonia Fija.

1.6 Conclusiones parciales.

De todo lo anteriormente abordado en este capitulo podemos concluir que:

1. El proceso de direccion se pone de manifiesto a través de las funciones,
las cuales deben interrelacionarse, de forma tal que contribuya al
fortalecimiento de las coordinaciones para lograr un mejor desempefio
en la organizacion.

2. El proceso de toma de decisiones caracteriza el desempefio de un
directivo de ahi que la informacién se convierta en una materia prima
imprescindible para que pueda desarrollarse un adecuado proceso de
,manera participativa, democréatica y con calidad en funcion de los

intereses de la organizacion

3. Las inversiones realizadas por la Division Territorial de ETECSA en
Sancti Spiritus en cuanto a la telefonia fija aun son insuficientes dado
por el estado de obsolescencia, la rdpida evolucién de las tecnologias y
por la dificil situacion de su sostenimiento considerando los costos y la
no produccién de los viejos equipos en el mercado de las tecnologias de

las comunicaciones
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Capitulo 2. Caracterizacion y Diagndéstico del servicio de telefonia Basica
en la Empresa de Telecomunicaciones (ETECSA) de la provincia de
Sancti-Spiritus.

Introduccién

La situacion actual en que se desenvuelven las empresas cubanas las obliga a
obtener resultados cada vez mas eficientes y competitivos. En este sentido se
hace necesario diagnosticar los problemas de la entidad para facilitar una
mejor gestion empresarial.

El presente capitulo, tiene como objetivo realizar un diagndéstico a la situacion
actual de la organizacion dirigido a relevar las principales insuficiencias que
presenta el objeto de estudio practico con vista el proceso de toma de
decisiones para lograr un mejor funcionamiento.

El diagnostico descansa en la concepcion estructural y funcional del sistema.
En la investigacion se sustenta a partir de la aplicacion de un procedimiento de
diagnostico. Se utiliza en su ejecucion diversas técnicas como el método de

expertos (DELPHI), Pareto, Causa y Efecto, Matriz DAFO y encuesta.

2.1 Procedimiento para el diagnostico del servicio de Telefonia Basica en
Sancti-Spiritus.

Con el proposito de dar cumplimiento al objetivo de este capitulo se hace

necesario abordar un procedimiento metodoldgico de diagnéstico que permite

establecer las regularidades e insuficiencias en la organizacion objeto de

estudio practico. Dicho procedimiento consta de 4 etapas y una secuencia de

pasos, los cuales de muestran a continuacion:
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Caracteristicas de |a organizacion

Seleccidn y aplicacian de instrumentos para Seleccion y aplicacion de instrumentos para
el diagnastico enfocado al cliente el diagnastico enfocado a la Organizacion
(ETECSA Sancti-5piritus)

C DELPHI
Encuesta
@ 7 = Pareto

Presentacion de Resultados

Triangulacion de los resultados enfocados al cliente y a la organizacion

Figura 1.2: Pasos para la realizacion del diagnaostico.

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 1: Caracterizacién de la organizacion.

Este paso pretende caracterizar la organizacion en la que se realiza el estudio

y este abarca la determinacion de las generalidades de la misma. Su
proyeccién estratégica, los recursos humanos. Se utilizd la revision
documental como fuente fundamental de recogida de informacion.

Paso 2: Seleccién de los instrumentos y técnicas a utilizar en el
diagndéstico enfocado al cliente.

El proceso diagnéstico se realiza a partir del uso de instrumentos usados en la

metodologia de la investigacion, (entrevista, observacién, analisis documental,
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y encuesta). Con dicho proceso de diagnostico se pretende comprobar la

situacién actual de la satisfaccion de los clientes respecto a la organizacion.

La entrevista es una técnica estructurada para recopilar informacion a partir e
individuos o grupos. Para ello se elabora un listado de preguntas en serie para
obtener toda la informacion necesaria, se anotan las respuestas y se verifica si
se han comprendido bien las preguntas. La observacion es un proceso de
atencion a traves del cual se recopila, selecciona y registra informacion donde
el investigador se apoya en sus sentidos para analizar la calidad del servicio. El
andlisis documental es fundamental para apoyar la etapa de exploraciéon de la
investigacion ayuda a aclarar al investigador sobre el curso que se ha de tomar,
asi como las principales categorias y variables a trabajar. La encuesta es una
técnica para recopilar informacion (entrevista por escrito), en ella se logra
obtener informacion necesaria y confiable, se desarrollan preguntas donde se
obtienen respuestas precisas y sin ambigiedades.

Paso 3: Presentacion de los resultados del diagnostico enfocado al
cliente.
Comprende el estudio y valoracion de los resultados alcanzados, teniendo en

cuenta las técnicas aplicadas a los clientes en la investigacion.

Paso 4: Seleccion de los instrumentos y técnicas a utilizar en el
diagnostico enfocado a la organizacion (ETECSA Sancti-Spiritus).

Para llevar a cabo un trabajo de investigacion el investigador cuenta con gran
variedad de métodos para disefiar un plan de recoleccion de datos. Tales
meétodos varian de acuerdo con cuatro dimensiones importantes: estructura,
confiabilidad, injerencia del investigador y objetividad. Cuando la investigacion
esta altamente estructurada, a menudo se utilizan instrumentos o herramientas

para la recoleccion formal de datos.
Las principales técnicas de recoleccion de datos utilizados en esta

investigacion fueron: el método de expertos (DELPHI), Pareto, Causa y Efecto
y Matriz DAFO.
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Con esta metodologia de investigacion se puede responder a interrogantes que
revelen lo que esta ocurriendo en la situacién de campo y su significado para
las personas implicadas en esos sucesos; asi como comprender la relacién
entre los hechos y el contexto social mas amplio de la situacion. Facilita
ademas la comprension comparativa de las diferentes situaciones por lo que
ayuda a clarificar lo que esta ocurriendo en la organizacién objeto de estudio
practico.

El método de expertos se realizd con el objetivo de determinar las principales
debilidades existentes en la empresa del total de problemas encontrados en
estudios anteriores. El Diagrama de Causa y Efecto es una herramienta que
representa la relacion entre un efecto (problema) y todas las posibles causas
que lo ocasionan. También se utiliza el Diagrama de Pareto para encontrar de
dichas causas las que representan el 80% del total de las mismas para orientar
el estudio a la solucibn méas viable. Ademéas se emple6 Matriz DAFO para
comprobar la posicion de la empresa en el mercado y la estrategia que esta
debe seguir para lograr un mejor desarrollo en el futuro en cuanto a todas las

acciones que esta realiza.

Paso 5: Presentacion de los resultados del diagnostico enfocado a la
organizacion (ETECSA Sancti-Spiritus).

Comprende el estudio y valoracion de los resultados alcanzados, teniendo en
cuenta las técnicas aplicadas a la organizacion (ETECSA Sancti-Spiritus) en la

investigacion.

Paso 6: Triangulacién de los resultados.

A partir de los resultados de las técnicas utilizadas tanto en el diagnostico
enfocado al cliente como el diagnostico enfocado a la organizacion (ETECSA
Sancti-Spiritus), se establece una estrategia de triangulacion representada en
la figura 1.3 y en la que se combinan:

- Triangulacién de fuentes: partiendo del principio de recoger y analizar los
datos provenientes de varias fuentes a fin de contrastarlos e interpretarlos, para
comprobar si las informaciones aportadas por las fuentes son confirmadas por

otras.
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- Triangulacién metodoldgica: se logra a partir de la pluralidad de métodos
empleados simultineamente o secuencialmente, ofreciendo una perspectiva

diferente en el estudio del problema.

- Triangulacién entre investigadores o evaluadores: en ella se cruza la
informacion y se emiten consideraciones, se emplean otros observadores para

confrontar y aportar datos adicionales.

Empiricos

Observacion

Especialistas Expertos

Estadisticos Tedricos

Entrevista Encuestas

Otros observadores

Figura 1.3: Representacion de la estrategia de triangulacion.
Fuente: (Aylen 2007)

2.2 Aplicacion del procedimiento de diagnéstico.
2.2.1 Caracterizacion general de la organizacion.
La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, Sociedad Anonima, ETECSA, se
constituye el 28 de Junio de 1994. ETECSA se inscribe en el libro de empresas
mixtas en el tomo Il, folio 04 al 047, en el registro de asociaciones econémicas,

adscrito a la Camara de Comercio de la Republica de Cuba y se encuentra
amparada por el decreto ley 270 del 16 de diciembre del 2003.

ETECSA es una organizacion estatal cubana perteneciente al ministerio de
Comunicaciones que tiene como objeto social prestar los servicios publicos de
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telecomunicaciones, mediante la operacion, instalacion, explotacion,
comercializacion y mantenimiento de redes y los servicios asociados en todo el

territorio nacional.

La Divisidbn Territorial de Sancti-Spiritus presenta servicios a un mercado
territorial compuesto por los segmentos: negocios, empresas estatales,
instituciones presupuestadas, clientes residenciales, hoteles, instalaciones de
turismo, instalaciones de las FAR y el MININT, entre otros. Su sede central se
localiza en la calle Bartolomé Massé No 167, esquina coronel Legon, en la

ciudad de S-S, provincia S-S.
La cartera de servicios que presta ETECSA es la siguiente:

e Servicio telefénico basico, nacional e internacional.

e Servicio de conduccién de sefales, nacional e internacional.

e Servicio de transmision de datos, nacional e internacional.

e Servicio celular de telecomunicaciones moviles terrestres.

e Servicios de cabinas y estaciones telefénicas publicas.

e Servicio de acceso a internet.

e Servicio de telecomunicaciones de valor agregado.

e Venta de productos, accesorios e insumos de telecomunicaciones.

e Servicio de Radiocomunicacion Movil troncalizado.

La mision y la visién de la Division Territorial de Sancti-Spiritus se exponen a

continuacion:

Mision: Lograr una gestion efectiva que permita cada vez mas brindar servicio
de telecomunicaciones que satisfaga las necesidades de los usuarios y la
poblacién, asi como respaldar los requerimientos de la defensa y del desarrollo
socio-economico del pais con resultados econdmicos que de la empresa

demanda y espera el estado cubano.

Vision: Somos una empresa en constante transformacion, comprometida con
la revolucion y la defensa de la patria, siempre orientada a la satisfaccion de las
necesidades de telecomunicaciones de nuestro pueblo y nuestros usuarios.

Con una reconocida responsabilidad social, que se manifiesta en el desempefio
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de sus trabajadores que descansa en los valores empresariales:
profesionalidad, integridad moral, sentido de pertenencia, cohesion, cultura de
servicio, solidaridad y altruismo.

La estructura organizativa de la Division Territorial Sancti-Spiritus se muestra
en el anexo 1.

Los procesos que conforman la Empresa pueden apreciarse en el mapa de
Procesos de la Division Territorial en el anexo 2. Estos son:

e Procesos estratégicos: planeamiento estratégico y calidad.

e Procesos de negocios: mercadotecnia, desarrollo de la red, ventas,
gestion de la red, facturacion y gestién de cobros y tecnologia de la
informacion.

e Procesos de soporte: asuntos legales, capital humano, economia
logistica, servicios generales, comunicacion y relaciones externas y

control interno.

La Divisién cuenta con una plantilla 549 trabajadores. Del total de trabajadores
166 tienen el nivel superior, 195 el técnico medio, 132 el decimosegundo grado,
45 el noveno grado, 2 el sexto grado y 9 no poseen titulo en el expediente
laboral.

Cantidad

57

B Dirigentes
B Técnicos
o Operarios

B Trabajadores de servicio

142

Graéfico 2: Trabajadores, categoria ocupacional.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2.2 Seleccion y aplicacion de los instrumentos y técnicas a utilizar en el

diagnostico enfocado al cliente.

Para la aplicacion de las técnicas e instrumentos se hace necesario seleccionar
un grupo de expertos quienes participan como entes activos en la presente
investigacion para lo cual se realizé el calculo de la cantidad de expertos

necesarios.

Se entiende por experto, tanto a un individuo como a un grupo de personas u
organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema y

hacer recomendaciones con un maximo de competencia

Para calcular la cantidad de expertos (M) se utilizan criterios basados en la
distribucion binomial de probabilidad. Fijando un nivel de confianza del 99%, el
valor de la constante K sera 8.1218, el nivel de precision deseado sera del

10% y la proporcion estimada de errores de los expertos de un 1.5%.

g Al —p JE E
?:3

M =

(Socarras 2009)

Datos:
P=1.5%=0.015
i=10% = 0.1
K=8.1218

” 0.015= ( 1-0.015=8.1218

: = 11.9=12
0.10

Ser&n necesarios un total de 12 expertos. Los expertos seleccionados forman
parte del concejo de direccién de la entidad, estos se muestran en el anexo 3.
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Entrevista: La aplicacion de la misma se realiza con el objetivo de que permita
al entrevistador profundizar en el andlisis de la informacion mediante una lista
de preguntas que tributan al objetivo de la investigaciéon y facilitan su
aplicacion. En la presente investigacion se llevo a cabo una entrevista semi-
estructurada realizada a los expertos antes seleccionados, para estudiar los
criterios de los mismos en cuanto a la prestacion del servicio de Telefonia

Bésica, ver anexo 4.

Observacion: Los instrumentos de medicidn que corresponden a la técnica de
observacion, proporcionan criterios al investigador para captar exactamente,
aguello que le interesa a través del proceso de atencién, recopilacion, seleccién
y registro de informacion, donde el investigador se apoya en sus sentidos
(vista, oido, olfato, tacto). Su desarrollo en la presente investigacion, requiere
del uso de una "guia de observacion”, para analizar la calidad del servicio como

factor que favorece la participacion del cliente, anexo 5.

Analisis Documental: El analisis de documentos se encuentra dentro de las
técnicas cualitativas indirectas importantes para apoyar la etapa de
exploracion. Para la presente investigacion se analizaron los documentos

siguientes:

v’ Estrategia empresarial.

v Ficheros de control de indicadores.

v Informes de satisfaccion de usuarios.

v' Resultados de investigaciones anteriores.

Encuesta: Una encuesta, es un estudio observacional en la que el investigador
busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado. Los datos se
obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en
estudio para ello se trabaj6é con los clientes de Kilo 12. El investigador debe
seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de

la investigacion.

2.2.3 Presentacién de los resultados del diagndstico enfocado al cliente.

Este estudio permite hacer un analisis por parametros predeterminados,
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reflejando los resultados de satisfaccion del cliente en el servicio de telefonia
basica y sus procesos correspondientes.
Luego de la realizacion de la entrevista, se obtuvieron los siguientes

resultados:

e La calidad en la prestacion de los servicios que brinda ETECSA son la
razon de ser de la empresa para lo cual se trabaja por todos los factores,
no obstante existen dificultades que en ocasiones afecta la calidad en la
prestacion de los servicios de telefonia bésica como por ejemplo:
dificultades en el transporte con materiales de instalacion como pueden

ser cables, teléfonos, y otros materiales necesarios.

e Hay indicadores que estan establecidos por la empresa que miden la
calidad del servicio que se prestan entre los que se encuentran: el trato
recibido en la oficina comercial, la rapidez en la atencion, tiempo de
espera, veracidad de la informacién brindada, facilidad de comunicacién,

trato del personal que lo atiende entre otros aspectos.

e La empresa trabaja para cumplir con las expectativas de los clientes y
tiene planes de desarrollo para aumentar las prestaciones de servicio de

Telefonia Basica como son los servicios de internet.

e EIl compromiso de la organizacion con el cliente se evidencia desde la
propia misién de la organizacion, la cual esta orientada a satisfacer las
necesidades y deseos de los usuarios.

En el caso de la observacion se pudo comprobar el dominio que tienen los
trabajadores de la oficina Comercial de ETECSA acerca de los requerimientos
a tener en cuenta para la atencion al cliente especificamente en los servicios
de telefonia basica que se ofrecen debido a que son en los que se han
presentado un numero mayor de quejas, no obstante existen dificultades en la
rapidez a la atencion de las quejas de la poblacion y el trato al cliente ante el

acceso Yy uso de los servicios que se ofertan.
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Al analizar los documentos antes mencionados se pudo apreciar que existen
deficiencias tales como:
e La calidad del servicio telefonico que se ve afectado por la caida de
llamadas y la imposibilidad de comunicacion en algunas ocasiones.
e EXxisten reportes por fallas técnicas en el servicio y/o equipos.
e EXxistencia de averias repetidas por mas de 30 dias y otros.
e Las principales problematicas detectadas son mayormente debido a las
deficiencias en el tratamiento a las quejas.
¢ No existe un correcto funcionamiento del 113.

e La solucidn de averias no se realizan con la rapidez requerida,

Se aprecia un incremento de las quejas por parte de los clientes .
Estos resultados son corroborados mediante estadisticas de resultados

anuales de la empresa e informes de satisfacciéon del usuario.

Con la realizacion de la encuesta se pretende analizar el servicio de Telefonia
Basica debido a los resultados obtenidos con los instrumentos anteriormente

aplicados donde se muestran evidentes dificultades en torno a dicho servicio.

La encuesta fue realizada en la Division Territorial de ETECSA en la ciudad de
Sancti-Spiritus, debido a que es donde mayores quejas y afectaciones se
presentan en cuanto al servicio de Telefonia Basica y dentro de esta el reparto

Kilo12, ver anexo 6.
Los resultados arrojados por la encuesta fueron los siguientes:

Tabla 1. Resultados arrojados por la encuesta de satisfaccion realizada a los

clientes.

Preguntas %
Pregunta 1: Transacciones en la Oficina Comercial 98.63
Pregunta 2. Calidad del servicio telefonico 94.90
Pregunta 3.1 Funcionamiento del 112 98.50
Pregunta 3.2 Funcionamiento del 113 94.28
Pregunta 3.3 Funcionamiento del 114 99.13

Pregunta 4. Rapidez con que se solucionan las 95.15
interrupciones

Pregunta 5 Quejas y sugerencias 92.52

Pregunta 6 .Satisfaccion General 92.29
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La meta establecida para la satisfaccion del cliente a nivel nacional es de
95.50% y luego de ser recopilados y analizados los resultados de la encuesta
se comprobar que tanto la calidad del servicio telefénico, el funcionamiento de
113 asociado a la informacién de abonados de telefonia fija, la rapidez con que
se solucionan las interrupciones y la cantidad de quejas y sugerencias
presentadas por los clientes quedan por debajo de la norma establecida, al
igual que la satisfaccion general de dichos usuarios lo cual manifiesta la
negativa percepcion que tienen los clientes con relacion a los servicios que se
ofrecen. Por lo que es evidente el deterioro de la mayoria de los indicadores
reflejado en el incremento de las quejas y sugerencias a los servicios que se

ofrecen.

El andlisis de la informacidén expuesta anteriormente conlleva a la formulacion
de la conclusion siguiente: existen inconsistencias en la atencién al cliente y en
la prestacion de los servicios que recibe por parte de la Division Territorial en
Sancti-Spiritus. A continuacibn se mencionan los problemas mas
representativos encontrados:

v' Falta de agilidad y calidad en la solucion de averias en el servicio de
Telefonia Basica. (demora de solucion de averias, carencia de
materiales y piezas )

v Mal funcionamiento de los servicios de atencion telefonica.

v" Insuficiencia en la calidad de la comunicacion telefénica.

2.2.4 Seleccion y aplicacion de los instrumentos y técnicas a utilizar en el
diagnéstico enfocado ala organizacién (ETECSA Sancti-Spiritus).

Para la realizacion del diagnéstico enfocado a la organizacion se utilizaron
cuatro instrumentos: Método de expertos DELPHI, diagrama de Causa y

Efecto, Pareto y la Matriz DAFO. A continuacion se explican cada uno de ellos.
e Método de Expertos (DELPHI)

Como resultado del andlisis realizado en el afio 2016 del Micro y Macroentorno
de la Empresa se realizd el levantamiento de las principales vulnerabilidades
gue afectan de diariamente la correcta prestacion de los servicios en la Division

Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus afectando directamente la mision de
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la misma. El listado consta de 19 debilidades, ver anexo 7

Luego se realiza un trabajo en grupo donde cada experto valora
individualmente cada problema para evaluar de manera critica el mismo. El
orden de importancia que tiene cada problema identificado se determina

teniendo en cuenta que:

Rj: es la suma de los valores asignados por cada experto segun criterio de

ordenamiento.

C= (1-Vn/Vt)*100

C: Porcentaje de concordancia.

Vn: Expertos en contra del criterio predominante.
Vt: Cantidad total de expertos.

(ASTROS)
El listado de las 19 debilidades con DELPHI aplicado se muestra en el anexo
8.

Basados en el andlisis de los Rj, aplicando el criterio de Rj minimo y en el
estadigrafo de concordancia con el criterio de C maximo es que se obtienen las
principales debilidades determinantes para el trabajo de la organizacion. Dichas

debilidades se muestran a continuacién en orden de importancia.

1. Insuficiencias en la gestién de los servicios por lentitud en la toma de
decisiones.
Dificultades logisticas y de distribucion.
Insuficiente gestidn del capital humano.

4. Obsolescencia tecnoldgica de una parte considerable del equipamiento
instalado con la consiguiente saturacion de las redes.

5. Exposicion de las redes a factores externos.

Las insuficiencias en la gestion en los servicios, identificadas por los expertos
se analizan como la principal debilidad en la organizacion, pues esta muy
relacionado con la calidad de todos los servicios que ofrece la entidad. Como

proceso en la organizacion, forma parte de la estrategia centrada en los
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trabajadores y en los dirigentes, persiguiendo constantemente un incremento

de la satisfaccion de los clientes a un costo adecuado.

De los servicios de Telefonia Basica y Movil el primero es el que mayor lentitud
o0 demora posee en las respuestas a las solicitudes de los clientes lo que afecta

directamente la satisfaccion de los mismos.

Se selecciona el servicio de TB no solo por las insatisfacciones existentes sino
por la cantidad de usuarios que acceden al servicio, la relevancia de este para
los resultados empresariales, los servicios de la movil tienen que transitar en
algin momento por la Telefonia Bésica, ademéas es sobre la telefonia bésica
que se soportan todos los sistemas y otros servicios de Telecomunicaciones.

También es la TB la que presenta procesos mas complejos y organizados.
e Diagrama de Causay Efecto

Para determinar las posibles causas que provocan esta debilidad, se aplico el
Diagrama de Ishikawa, herramienta muy efectiva para estudiar procesos y
situaciones y para desarrollar un plan de acciones. En la aplicacion de esta
herramienta se utilizé la tormenta de ideas que permitio a los participantes
obtener informacidén necesaria sobre el problema, determinar causas y dentro

de estas, las principales. El diagrama se muestra a continuacion:
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Gréfico 3: Diagrama de Causa y Efecto.
Fuente: Elaboracion propia.

Las causas fundamentales seleccionadas por los expertos fueron Ilas
siguientes:

1. Incumplimiento de normas técnicas, procedimientos de trabajo y
documentacion rectora.
Deficiente control y planificacion de los procesos.
Afectaciones debido a los servicios WLL.
Afectaciones en los parametros de operaciones de las centrales
analdgicas de los centros de Telecomunicaciones y fallos en los
sistemas de transmision y equipos terminales de telefonia.

5. Desabastecimiento de materiales y equipos terminales.
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e Diagrama de Pareto.

Para definir la principal causa, luego de ser identificadas por consenso de los
expertos, se procedié a reducir la lista, utilizando el Diagrama de Pareto con el
fin de separar lo poco vital de lo mucho trivial, para ello se utiliz6 el Método
DELPHI o de expertos ponderdndose las causas, cuyos resultados se

muestran en la siguiente tabla:
Tabla 2. Ponderacion de las causas a partir del Método DELPHI o de expertos.

Frecuencia
Absoluta
(Votacion)

Incumplimiento de normas técnicas,

procedimientos de trabajo y documentacién

rectora.

Deficiente control y planificaciéon de los
procesos.

Afectaciones debido a los servicios WLL Y
PCM.

Afectaciones en los parametros de operacion
de las centrales analdgicas de los Centros de
Telecomunicaciones y fallos en los sistemas
de transmision y equipos terminales de la
telefonia rural.

Desabastecimiento de materiales y equipos

terminales.

Luego se procedié a tabular los datos, comenzando por la categoria que

contenia mayor votacion, es este caso la relacionada con el incumplimiento de
normas técnicas, procedimientos de trabajo y documentacién rectora que tiene
20, luego se ubicaron las restantes en orden descendente, lo que permitié

calcular la frecuencia absoluta acumulada, la frecuencia relativa unitaria y la
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frecuencia relativa acumulada, obteniéndose los resultados que mas abajo se

tabulan.

Tabla 3. Tabulacién de los datos obtenidos.

Causas

Incumplimiento de
normas técnicas,
procedimientos de
{ELETORY
documentacion
rectora. C1
Deficiente control y
planificacion de los
procesos. C2
Desabastecimiento
de materiales y
equipos terminales.
C3

Afectaciones debido
a los servicios WLL.
C4

Afectaciones en los
parametros de
operacion de las
centrales analdgicas
de los Centros de

Telecomunicaciones

y fallos en los

sistemas de

transmision y

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Absoluta

Acumulada

Frecuencia | Frecuencia

Relativa

Unitaria %

Relativa

Acumulada

%
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equipos terminales

de la telefonia rural.
C5

A partir de los datos tabulados, se confeccion6 el Diagrama de Pareto que se

muestra en el siguiente grafico:

Diagrama de Pareto
25 — 100.00% | 100_00%
20 + 4 80.00%
15 + —+ B0_00%
10 | 9 T 40_00%
7
s | l 4-20.00%
[0 ] T T T T D'm%
Causal Causaz Causal Causad Causas

Gréfico 4. Diagrama de Pareto aplicado a las cinco causas principales.
Fuente: Elaboracion Propia.

Por lo antes expuesto se define que tres causas identificadas (Incumplimiento
de normas técnicas, procedimientos de trabajo y documentacion rectora,
deficiente control y planificacién de los procesos y afectaciones debido a los
servicios WLL) representan el 78% del total analizado, por lo que en ellas se

debe centrar la prioridad.

e Analisis estratégico (Matriz DAFO)

Luego del analisis de todas las debilidades que presenta la empresa se utiliza
la Matriz DAFO, para que a partir de la identificacion de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion, formular la
estrategia que debe seguir la misma para intentar un ajuste con su entorno.

Como resultado del andlisis realizado del Micro y del Macroentorno, donde se
realiza el levantamiento de las principales vulnerabilidades de la Empresa, asi
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como de la observacion de la realidad existente, la revision de documentos, la

realizacion de entrevistas, de encuestas y de varias sesiones de trabajo en

grupo con expertos, se determinaron los listados de oportunidades, amenazas,

debilidades y fortalezas.

Oportunidades

1. EIl sector es considerado altamente atractivo y priorizado para el pais
(01).
2. El incremento de los vinculos comerciales de Cuba con otros paises
como China y Venezuela (02).
La adquisicion de tecnologias de avanzada (O3).
4. El crecimiento de la Economia Nacional (O4).
La generacion de confianza en clientes y proveedores, que muestra la
fortaleza de ETECSA como Empresa de Telecomunicaciones (O5).
Amenazas
1. La continuidad del bloqueo economico y financiero por parte del
gobierno de los Estados Unidos (Al).
2. El aumento de riesgos de agresion por parte del gobierno de los Estados
Unidos (A2).
Los problemas financieros reales existentes en el pais (A3).
La disminucion de créditos para las inversiones (A4).
Las restricciones econ6micas a las empresas cubanas para gastos en
Telecomunicaciones (A5).
Fortalezas
1. Ser un operador unificado en el sector de las Telecomunicaciones (Fijo +
Movil (F1).
2. Amplia y potente capacidad en infraestructura, edificios, torres, redes a
nivel de pais, inigualable por ningn competidor (F2).
3. Percepcion de los clientes de solidez financiera sobre la media del
mercado (F3).
4. Alta capacitacion técnica y capacidad operativa en el sector de las
Telecomunicaciones (F4).
5. Imagen Corporativa sobre la media del mercado (F5).
Debilidades
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Lentitud en las respuestas a solicitudes de los clientes (D1).
Serias dificultades logisticas y de distribucion (D2).
Limitado enfoque hacia el cliente (externo e interno) (D3)

Lentitud en la toma de decisiones (D4).

ok~ 0N PE

Enfoque actual al cambio de estructura interna. Falta de coordinacion
formal entre las areas (D5).

A partir de la Guia la cual se encuentra en el anexo 9 (Marisol Pérez Campafa
2005) se confecciona y procesa la Matriz DAFO de la Division Territorial en

Sancti-Spiritus la cual se muestra a continuacion:

Tabla 4: Matriz DAFO.
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Matriz de Factores
Internos (MFI)
Debilidades

Lentitud en las respuestas
a solicitudes de los
clientes

Serias dificultades
logisticas y de distribucion

Limitado enfoque hacia el
cliente (externo e interno)

Lentitud en la toma de
decisiones

Enfoque actual al cambio
de estructura interna. Falta
de coordinacian formal
entre las dreas

Fortalezas

Ser un operador unificado
en el sector de las
Telecomunicaciones (Fijo
+ Maovil)

Amplia y potente
capacidad en
infraestructura, edificios,
torres, redes a nivel de
pais, inigualable por
ningan competidor
Percepcidn de los
clientes de solidez
financiera sobre la media
del mercado

Alta capacitacion técnica
y capacidad operativa en
el sector de las
Telecomunicaciones

Imagen Corporativa
sobre la media del
mercado

ver anexo 10.

Pond

Pond

oportunidades en otro.

15

14

10

25

10

Clasif

Clasif

Result
1 15
2 28
1 5
1 10
2 10

Result
3 6
4 28
4 28
4 100
3 30
260

Matriz de Factores
Externos (MFE)
Amenazas

La continuidad del
blogueo econdmico y
financiero por parte del
gobiermno de los Estados
Unidos

El aumento de riesgos de
agresion por parte del
gobiermno de los Estados
Unidos

Los problemas
financieros reales
existentes en el pais

La disminucion de
créditos para las
inversiones

Las restricciones
econdomicas a las
empresas cubanas para
gastos en
Telecomunicaciones

=

(%]

w

-

w

Oportunidades

El sector es considerado
altamente atractivo y
priorizado para el pais

=

Elincremento de los
vinculos comerciales de
Cuba con ofros paises
como China y Venezuela

(]

La adquisicion de
tecnologias de avanzada

w

El crecimiento de la
Economia Nacional

=

La generacion de
confianza en clientes y
proveedores, que
muestra la fortaleza de
ETECSA como Empresa
5 de Telecomunicaciones

15

12

15

10

10

10

Result
1 15
2 24
2 30
1 8
2 6

Result
4 40
3 27
3 30
4 32
4 40
252

Para la seleccion de la estrategia a aplicar se utiliza la Matriz de confrontacion,

Luego del procesamiento de la matriz se lleg6 a la conclusion de que tanto en
los factores internos como externos, estan indicando que el sistema se

encuentra en una posicion ventajosa, predominando las fortalezas en uno y las
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Por todo lo antes expuesto se propone una estrategia ofensiva para aprovechar

tanto las oportunidades como las fortalezas que se presentan.

2.2.5 Presentaciéon de los resultados del diagnéstico enfocado a la
organizacion (ETECSA Sancti-Spiritus)

A continuacion se presentan esquematicamente los resultados del estudio

realizado:

Division Territorial de ETECSA

Sancti-Spiritus :

-

{ Principales Debilidades Encontradas

g

1. Insuficiencias en la gestion de los

servicios por lentitud en la toma

considerable del equipamiento instalado con

Obsolescencia tecnologica de una parte
la consiguiente saturacion de las redes

de decisiones. - [ Telefonia Basica ]
Dificultacles logisticas vy de distribucion ] = : =
1 Mayor lentitud o demora posee en las respuestas
Insuficiente gestion del capital humano. ] i 2l Sellienil= et los iz
A -

|

Cantidad de usuarios cue acceden al servicio

)

£

Los servicios de la moévil tienen que transitar en
algun momento por la Telefonia Basica

-

Identificadas por los expertos
como la principal debilidad es
el Talén de Aquiles en la
organizacion.

Mayor % de Concordancia
(C=75.00)

Representan el 78% del total de

los problemas analizados

Ademas es sobre la telefonia basica que se
soportan todos los sistemas

.

[ Presenta procesos mas complejos y organizados ]

Causas ]

Incumplimiento de normas técnicas, procedimientos de

trabajo y documentacion rectora

Deficiente control y planificacion de los procesos

Afectaciones debido a los servicios WLL

Afectaciones en los parametros de operaciones de las

centrales analogicas de los centros de
Telecomunicaciones y fallos en los sistemas cle
transmision y equipos terminales de telefonia

st

Desabastecimiento de materiales y equipos terminales

S—

Figura 1.4: Presentacion de los resultados (1)

Fuente: Elaboracion propia.

Luego del analisis de todas las debilidades que presenta la empresa se utiliza
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la Matriz DAFO, para que a partir de la identificacion de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion, formular la
estrategia que debe seguir la misma para intentar un ajuste con su entorno.

| ETECSA (Sancti-Spiritus)

/_F

Matriz de Al Matriz de
Factores Internos ::> Factores Externos

| Posicion Ventajosa |

|. Predominan las Fortalezas v Debilidades |

|§ Estrateaia Ofensiva |

Figura 1.5: Presentacion de los resultados (2)
Fuente: Elaboracion propia.

2.2.6 Triangulacion de los resultados a partir de los resultados de las
técnicas utilizadas tanto en el diagndéstico enfocado al cliente como
el diagnostico enfocado a la organizaciéon (ETECSA Sancti-
Spiritus).

Luego de realizado el diagnéstico enfocado al cliente se pudo comprobar que

de los servicios que presta ETECSA es el servicio de Telefonia Basica el que

mayores problemas presenta, algunos de ellos se evidencian como
¢ Dificultades en el transporte.
e Falta de materiales.
e Caida de llamadas.

e Demora en la solucién de averias.
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e Demora en la atencion a las quejas de los clientes.

e Demora en la solucion de interrupciones.

e Falta de agilidad y calidad en la solucion de averias en el servicio de
Telefonia Basica. (demora de solucion de averias, carencia de
materiales y piezas).

e Mal funcionamiento de los servicios de atencion telefénica.

e Insuficiencia en la calidad de la comunicacion telefonica.

e Lentitud en la toma de decisiones, especificamente en los servicios de
Telefonia Basica.

v" Incumplimiento de normas técnicas, procedimientos de trabajo y
documentacion rectora.

v Deficiente control y planificacion de los procesos.

<\

Afectaciones debido a los servicios WLL.

v' Afectaciones en los parametros de operaciones de las centrales
analdgicas de los centros de Telecomunicaciones fallos en los sistemas
de transmision y equipos terminales de telefonia.

v Desabastecimiento de materiales y equipos terminales.

A pesar de todo lo antes expuesto se pudo comprobar que tanto los factores
internos como externos, estan indicando que el sistema se encuentra en una
posicion ventajosa, predominando las fortalezas y las oportunidades por lo que

la organizacion debe aplicar una estrategia ofensiva.

2.3 Plan de mejoras para la Gestion de los servicios de Telefonia Bésica
en la Division Territorial de ETECSA Sancti-Spiritus.

Para elaborar el plan de mejoras se lleva a cabo la socializacion de los
resultados obtenidos, poniéndolos a consideracion de los expertos
seleccionados. Las acciones a proponer son la expresion sintética de los
resultados del diagnéstico realizado y expuesto en este capitulo teniendo en
cuenta las principales alternativas de mejoramiento en aquellos componentes
del servicio que presentan limitaciones. Se tuvo en cuenta los siguientes
criterios:

e Factibilidad de solucién en el coto y mediano plazo.

e Disponibilidad de recursos para la solucién.

e Impacto en los procesos de la empresa.

54



e Impacto en los objetivos estratégicos en la empresa.

e Impacto en la satisfaccion de los usuarios.

e Teniendo en cuenta las cinco causas se proponen las acciones de

mejora a implementar para llegar a la meta de satisfaccion deseada. El

planteamiento de las opciones de mejora se realiza con la participacion

de expertos y directivos de la Division Territorial y se muestra a

continuacion:

Tabla 5: Propuesta de plan de acciones de mejora a implementar

Division Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus.

en la

Causas Acciones de mejora Responsable | Ejecuta
Incumplimiento de | A1 | Realizar un levantamiento de toda la | Especialista Jefe de
las normas técnicas, informacion regulatoria incluyendo las | de calidad operacion y
procedimientos de normas técnicas. mantenimiento
trabajo y | A2 | Realizar la seleccion de las normas | Especialista Jefe de
documentacion técnicas de las normas técnicas de | de calidad operacion y
rectora. todas las actividades e imprimir copias mantenimiento

para cada punto de uso comercial, de
planta exterior e interior, estableciendo
los controles de distribucion
necesarios.
A3 | Capacitar a cuadros, dirigentes y a | Jefe inmediato | Cuadros
todo el personal de contacto segun sus dirigentes
necesidades.
A4 | Modificar los sistemas de planificacion | Jefe de | Jefe de planta
y control de mantenimiento preventivo | operacion vy | exterior
a la red de abonados. mantenimiento
Deficiente control y | A5 | Determinar los puntos de control para | Jefe de | Jefe de planta
planificaciéon de los los procesos de Ventas y Gestién de | operacidbn vy | exterior
procesos. Red mantenimiento
A6 | Diseflar una nueva Guia integral de | Especialista Jefe de
control de procesos para la gestion de | de calidad operacion y
red e implementarla mantenimiento
A7 | Implementar un sistema de supervision | Jefe de | Jefe de planta
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que impligue no solo ala técnico
encargado de las supervisiones, sino

a otros técnicos y operarios.

operacion y

mantenimiento

exterior

Afectaciones debido | AB | Realizar el aterramiento de los | Jefe de planta | Operarios de
a los servicios WLL sistemas WLL que presentan el indice | exterior planta exterior
y ganadores de mas alto de interrupciones.
pares. A9 | Crear un stock de repuesto de tarjetas | Jefe de planta | Operarios de
para los servicios WLL. exterior planta exterior
A10 | Implementar un plan de mantenimiento | Jefe de planta | Operarios de
predictivo a todos los ganadores de | exterior planta exterior
pares del centro de
telecomunicaciones.
Afectaciones en los | A1l | Determinar las centrales telefénicas y | Jefe de | Jefe de planta
parametros de los arcos de numeracion que | operacion vy | exterior
operaciones de las presentan los problemas de calidad de | mantenimiento
centrales la comunicacion para redireccionar el
analdgicas de los mantenimiento preventivo.
centros de | A12 | Elaborar un proyecto de mejora para | Jefe de | Jefe de planta
Telecomunicaciones las localidades de Guayo y Arroyo | operacion vy | exterior
y fallos en los Blanco que contenga las principales | mantenimiento
sistemas de tareas a desarrollar para mejorar los
transmision y sistemas de transmision y aumentar
equipos terminales las lineas en servicio.
de telefonia Al3 | Replanificar el mantenimiento de las | Jefe de | Jefe de planta
centrales. operacion vy | exterior
mantenimiento
Desabastecimiento | A14 | Realizar un levantamiento de los | Jefe de planta | Técnicos de
de materiales vy servicios que presentan alto % de | exterior planta exterior
equipos terminales interrupciones repetidas y evaluar las
claves de las reparaciones para dirigir
los recursos en esa direccion.
Al5 | Realizar la reparacion de equipos | Jefe de planta | Operarios de

terminales en el centro de

exterior

planta exterior
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telecomunicaciones utilizando piezas

recuperadas.

Al6

Implementar un control efectivo sobre

los materiales recogidos y reutilizados.

Jefe de planta

exterior

Operarios de

planta exterior

Al7

Realizar la recuperacion del bajante
telefénico y los elementos de fijacion y
retencion recogidos en las bajas y

traslados del servicio.

Jefe de planta

exterior

Operarios de

planta exterior

A continuacién se muestra el diagrama de Gantt que representa la forma en

gue se deben ir ejecutando las acciones de mejora en el periodo julio 2017 a
febrero 2018.

No | Inicia Termina ju|i0-2017| agosto sept. oct. nov. dic. enero—2018| febrero Dur
121341234123 41]|2]3] 41 3|4 1|2(3]41)]2]3]4

AS | 3/7/17 | 14/7/17 11d
A6 | 3/7/17 | 31/7/17 25d
Al11| 3/7/17 | 31/7/17 25d
A13| 1/8/17 | 21/8/17 18d
Al4 | 1/8/17 | 15/8/17 13d
Al6 | 15/8/17| 20/8/17 5d
Al | 3/7/17 | 31/8/17 45d
A4 | 1/9/17 | 30/9/17 26d
AT | 2/10/17| 30/10/17 19d
A2 | 1/11/17| 15/11/17 13d
A10 | 1/11/17| 6/11/17 5d
A15 | 3/7/17 | 28/2/18

A17 | 1/12/17| 28/2/18

A3 | 3/7/17 (2872718 [ | | Il | L B L B L L B L B L L B L B ] | -
A9 | 1/12/17| 30/12/17

A8 | 1/2/18 | 28/2/18

Al12 | 1/2/18 | 28/2/18

Grafico 5: Planificacion de las acciones de mejora para el servicio de Telefonia

Bésica.

Fuente: Elaboracién propia.

Validacién del plan de acciones segun el criterio de los expertos.

Para analizar la adecuacién, posibilidad, validez, consistencia y vulnerabilidad

del sistema de acciones propuesto, se procedié a consultar a los expertos

seleccionados, de forma tal que sus criterios validen las acciones para la

aplicacion futura.
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Para ello se utiliz6 una encuesta diseflada por (Barbosa 2007) la cual se
muestra en el anexo 11, que incluye una serie de preguntas relativas a los
criterios anteriormente planteados.

El cuestionario se les aplica a los 12 expertos anteriormente calculados.

Luego se procede a determinar si es 0 no pertinente el plan de acciones
propuesto para la mejora de la calidad de los servicios al sector no estatal,
utilizandose para ello el valor modal. En el anexo 12 se muestra la tabulacién

de la informacién brindada por los expertos.

Como se puede apreciar a partir del criterio de los expertos existe confianza en

la propuesta, aspecto que hace valida la aplicacion de las acciones.

Una vez iniciadas las acciones de mejora y aun después de implementadas, es
necesario realizar acciones de control para mantener lo alcanzado e
introducirlas en las practicas rutinarias de la empresa. Para lograr esto en la

Division Territorial se ejecutaran las siguientes tareas:

e Implementacién de un chequeo diario, mediante el control operacional
gue se ejecuta diariamente en el centro de direccion territorial de la
Division.

e Implementacién de un chequeo semanal en la reunion de control de
cumplimiento de los objetivos.

e Seguimiento a través de los Concejos de Direccion de los Centros de
Telecomunicaciones y de la Division Territorial con una periodicidad
mensual.

e Seguimiento diario de los indicadores de operaciones y comerciales
por parte de sus jefes en los centros de telecomunicaciones y en la
Division.

e Seguimiento de los resultados de las mediciones mensuales de la
satisfaccion del usuario y de los indicadores de calidad

2.4 Conclusiones parciales.

> El procedimiento para el diagnoéstico del servicio de Telefonia Basica en

Sancti-Spiritus esta formado, por cuatro etapas y una secuencia de
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pasos logicos que permiten conocer las principales insuficiencia en la

gestion de la organizacion objeto de estudio practico.

Para la realizacion del diagnostico se utilizaron un conjunto
instrumentos y técnicas en dos momentos: enfocado al cliente y hacia a
la organizacion (ETECSA Sancti-Spiritus) para conocer el
comportamiento actual de la organizacion, teniendo en cuenta las

caracteristicas especificas del objeto de estudio practico.

Se elaboré la propuesta de un plan de mejoras para la gestion de los
servicios de Telefonia Basica en la Division Territorial de ETECSA
Sancti-Spiritus en funcion de la calidad del mismo brindado al sector

no estatal.
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Conclusiones generales.

1.

El andlisis bibliografico realizado para el desarrollo del marco tedrico
referencial de esta investigacion, donde se consultaron diversas fuentes,
permitié profundizar en el ciclo administrativo y la toma de decisiones como
una de sus cualidades esenciales, cuya materia prima esencial es la
informacion, que debe ser gestionada a través de sistemas de gestion en

las organizaciones.

Para realizar el diagnéstico se utiliz6 un procedimiento que agrupa un
conjunto de técnicas y herramientas en funcién de las caracteristicas
especificas del objeto estudio practico que permitieron conocer que la
forma en que la empresa lleva a cabo el proceso de la telefonia
basica no responde a las necesidades de los clientes con relacidon a los

resultados esperados.

3.El plan de acciones resultado del diagndstico constituye una herramienta de

planificacion esencial para el buen funcionamiento de la telefonia basica con
vistas a elevar su eficacia y eficiencia y a la vez mejorar el nivel de servicio al

cliente.

4.La propuesta de acciones quedo validada a través del criterio de un grupo

de expertos como una via para impulsar un proceso de cambio que
contribuya al mejoramiento de la gestion de los servicios de la Telefonia

Bésica en la Division Territorial de ETECSA en Santi Spiritus

60



Recomendaciones

1. Presentar los resultados del diagndstico realizado y el plan de acciones
en la Division Territorial de ETECSA en Santi Spiritus para su

implementacion.

2. Chequear y controlar de manera efectiva las diferentes acciones con
vistas a la implementacion de acciones correctivas en caso necesario

para lograr una mejora continua.

3. Generalizar el presente trabajo a los centros de telecomunicaciones de

la Division Territorial ETECSA en Sancti Spiritus.
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Anexos.
Anexo 1:

Estructura organizativa de la Division Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus.

[ Leyenda ]

Division . ‘DWisiénTerritorial |
BN |_J ‘ Departamento |

i Centrode

. Centro de Direccion ( - : Telecomunicaciones
Territorial _[ Lagital Humano I Principal

s

| Economia ’——[ Logistica y Servicios |

Comercial y Desarrallo y Servicios Tecnologias de
Mercadotecnia Operaciones Moviles la Infarmacion
de laRed
\ \, S

Centro de
Telecomunicaciones

Principal
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Anexo 2:

Mapa de Procesos de la Division Territorial de ETECSA en Sancti-Spiritus.

Gestion de la Calidad Gestion de la Direccion
— € > 3
Procesos Estratégicos ?
+ LJ
CV 0Z. Comercializacion y < GR 02. Mantenimiento de la Red
Activacion de Productos y
Servicios GR. Gestion de Red i

CV 04. Asistencia
Posventa FC 09. Cobro del Servicio FC 07. Cortrol de Cobros
>
CV. Ventas FC. Facturacion y Gestion de Cobro

Procesos de Negocio *

Procesos de Soporte




Anexo 3:

Expertos seleccionados para el estudio:

No | Nombre y Apellidos Cargo Afos de
experiencia

1 ING. Yuniel Gonzélez Lopez Especialista 20

2 ING. Sandy Ciriano Pérez Especialista 10

3 ING. Yusnier Rodriguez Gonzalez Especialista 8

4 ING. Rafael Rodriguez Cabrera Especialista 15

5 ING. Lincoln Felipe del Valle Especialista 13

6 ING. Yanko Marin Muro Especialista 9

7 ING. Pilar M. Rodriguez Gallo Especialista 29

8 ING. Isabel Rangel Peral Especialista 20

9 ING. José Pérez Vireya Especialista 25

10 | ING. Pedro Juan Peraza Simon Especialista 40

11 | ING. Alberto Gonzéalez Blanco Especialista 32

12 | ING. Yanet Soto Sama Especialista 7




Anexo 4:
Protocolo de entrevista semi-estructurada aplicada a los expertos.

El estudio de los procesos comerciales requiere del criterio de expertos en el
area. De alli la importancia de contar con su opinién a partir de las preguntas
siguientes, esperando sean respondidas con la mayor seriedad posible, dada la
necesidad de la mejora en los procesos de medicion de la calidad en cuanto la

satisfaccion del clientes segun los servicios prestados.

¢ Qué importancia se atribuye a nivel empresarial al funcionamiento de la

calidad en los procesos de prestacion de servicios?
¢, Cuales elementos se analizan para medir la satisfaccion del cliente?

¢ Los servicios de Telefonia Basica existentes se realizan tomando en cuenta

las necesidades y deseos de los clientes?

¢En gque me medida se evidencia el compromiso de la organizacion con el

cliente?



Anexo 5:
Guia de Observacion aplicada como técnica de apoyo a la investigacion

Objetivo de la observacion: Analizar la satisfaccion del cliente y la calidad del

servicio como factor que permite conocer el valor de los clientes.
Aspectos a observar:

Satisfaccion del cliente en el uso del servicio.

Conocimiento de los requerimientos de los mismos por la organizacion.
Dominio de la cartera de servicios por el cliente.

Eficiencia y alcance del servicio.

Rapidez en el tratamiento a las quejas del cliente.

Trato al cliente en ante el acceso y uso de los servicios.



Anexo 6:

Encuesta de Satisfaccion de usuarios de Telefonia Basica

Fecha
o Sancti-
Provincia .
Spiritus
No Telefénico
Buenos dias (tardes), compafero (a), le habla:

, trabajadora de ETECSA. Solicitamos por

favor, la participacion de la persona que usualmente solicita los servicios a

ETECSA o que frecuentemente paga las facturas telefonicas.

ETECSA esta realizando un estudio para conocer la satisfaccion de los
usuarios del servicio de Telefonia Béasica. Sus criterios son de gran utilidad
para mejorar el servicio, desea participar? El cuestionario es anénimo y para
uso interno de ETECSA.

La forma de contestar es otorgando una puntuacion del 1 al 5, donde 5

representa un servicio excelente y 1 un servicio muy malo.
Agradecemos su gentileza y colaboracion.

Piense en el momento en que ha realizado un tramite, que haya requerido
de su presencia en la Oficina Comercial y diga cuan satisfecho se

encuentra usted con:

No |ASPECTOS 5 4 3 |2 |1

Cs

a) El trato recibido en la Oficina Comercial. 150 |11

98.63




La rapidez en la atencion en la Oficina
b) 150 |11 98.63

Comercial.

El dominio del personal en la informacion que

C) . 150 |11 98.63
brinda.
El interés mostrado por el personal en resolver

d) o 150 |11 98.63
su tramite.

TOTAL 600 |44 98.6363

Con relacion al servicio de telefonia diga cuan satisfecho se encuentra

usted con:

No |ASPECTOS 5 |4 3 (2 [1 |Cs
El tiempo de espera para alcanzar el tono para

a) 120141 94.90
marcatr.

El tiempo en establecer la conexiéon desde que
b) termina de marcar el nimero hasta escuchar al{120|41 94.90

otro lado el tono de timbre o el de ocupado.

La calidad en la conversacion (que no existan
C) ruidos durante el tiempo de conversacion o0|120(41 94.90

cruzamiento de llamadas).

d) Que no se le caiga la llamada 120|41 94.90

TOTAL 480|164 94.9068

3.1) Especificamente para el servicio de Atencion Telefonica 112 diga

cuan satisfecho se encuentra usted con:

No [ASPECTOS 5 |4 3 |2 |1 |Cs




a) Facilidad para comunicarse con el servicio 112 14912 98.50
El dominio de la ejecutiva de atencién telefonica

b) _ _ _ 149]12 98.50
en la informacion que brinda.

C) La veracidad de la informacion brindada. 149(12 98.50
Trato recibido por la ejecutiva de atenciéon

d) . 149]12 98.50
telefonica.

TOTAL 596 (48 98.5093

3.2) Especificamente para el servicio de Atencion Telefénica 113 diga

cuan satisfecho se encuentra usted con:

No |ASPECTOS 5 [4 Cs

a) Facilidad para comunicarse con el servicio 113 115|46 94.28
El dominio de la ejecutiva de atencién telefonica

b) _ _ _ 115|46 94.28
en la informacion que brinda.

C) La veracidad de la informacién brindada. 115|46 94.28
Trato recibido por la ejecutiva de atenciéon

d) _ 11546 94.28
telefonica.

TOTAL 460|184 94.4409

3.3) Especificamente para el servicio de Atencion Telefénica 114 diga

cuan satisfecho se encuentra usted con:

No |ASPECTOS 5 [4 Cs

a) Facilidad para comunicarse con el servicio 114 154 (7 99.13

b) 1547 99.13

El dominio de la ejecutiva de atencion telefonica




en la informacion que brinda.

C) La veracidad de la informacion brindada. 154 (7 99.13
Trato recibido por la ejecutiva de atencion

d) _ 1547 99.13
telefénica.

TOTAL 616(28 99.1304

4) Cuén satisfecho se encuentra usted con la rapidez con que ETECSA

soluciona las interrupciones o averias presentadas en el servicio:

5 4 3 2 1 Cs

122 39 95.15

5) ¢Usted ha presentado alguna queja o reclamacion a ETECSA por

insatisfacciones con el servicio?

No [ASPECTOS 5 |4 3 |2 (1 |[Cs
La facilidad de acceder a la persona responsable

a) _ _ 133|28 92.52
de tramitar la queja

b) El trato del personal que lo atiende. 13328 92.52
La posibilidad de reportar su Queja o

C) . ) 133|28 92.52
Reclamacioén por teléfono.

d) El tiempo de respuesta a la queja presentada. 13328 92.52

TOTAL 532(112 92.5217




6) En sentido general cual es su satisfaccion con el servicio de telefonia
basica que brinda ETECSA:

5 4 3 2 1 Cs

99 62 92.29

Célculo del tamarfio de muestra se realiza a través de la formula:

2
N*Z%*p*q

n:2

q *(1M—1)+Z§/2*p*q

En la férmula anterior:
d: margen de error.

N: poblacion total.

p: probabilidad de éxito.
g: probabilidad de fallo.
1-a: nivel de confianza.

Z: Percentil de la distribucién normal.

d: 5%

Para el célculo de la muestra se toman 2500 lineas telefénicas las cuales
pertenecen al reparto Kilo 12 en donde se aplica la encuesta de satisfaccion del

estudio en cuestion.



N: 2500
P:0.8

g: 0.2

a: 90%

Z a/2=1.64

2500 *1.64°*0.8*0.2

n= = - 161.03= 161
0.05°*(2500 -1)+1.64"*0.8*0.2

Al realizar el calculo del tamafio de muestra se observa que es necesario

aplicar la encuesta a 161 clientes.



Anexo 7:

Listado de Debilidades encontradas en la Division Territorial de ETECSA en

Sancti-Spiritus

No Debilidades

Insuficiencias en la gestién de los servicios por

1 lentitud en la toma de decisiones

2 Dificultades logisticas y de distribucion.

3 Insuficiente Gestion del Capital Humano.

4 Obsolecencia Tecnologica.

5 Exposicion de las redes a factores externos.
Enfoque actual al cambio de la estructura interna.

6 Falta de coordinacion entre las areas.

7 Insuficiente enfoque estrategico.
Insuficiente preparacion del personal de

8 atencion al cliente.
Limitada labor de supervision y control de la
caliad del trabajoque se realiza en las labores de
instalacion, reparacion, mantenimiento, venta,

9 cobro y atencion personalizada al cliente.

10 Ausencia de unsistema de gestion de calidad.
El flujo de la informacion no esta totalmente
orientado hacia los clientes (interno y externo)
11 que larequieran.

Necesidad de una mas clara identificacion y

comprencion de los procesos desde el punto de

vista de la gestion por procesos, en sustitucion de
12 la gestion por funciones.

No todos los servicios que se brindan tienen

establecidos indicadores de calidad por los que
13 se pueden medir.

Compra de recursos que durante su exxplotacion
14 ocacionan afectaciones en la calidad del servicio.
Promocion y lanzamientos de nuevos servicios y
productos sin adecuada respuestapara garantizar
15 su cotinuidad.
Carencia de evidencias docuentadas, en muchas
16 activiades, sobre la realizacion de los procesos.
Calida identificada con enfoque al cumplimiento
e los indicadores de calidad de los servicios del
decreto 275,alguno de los cuales, a dos afios de la
revicion de la concesion, tienen
17 comportamientos alejados de las metas.
18 Escaso empleo del potencial informatico.
19 Falta de promocion y marketing.



Anexo 8:
Debilidades con DELPHI aplicado.

No  Debilidades 3l B
Insuficiencias en |2 gestion de los servicios por
1 lentitud en la toma de ecisiones
1 Dificultades logisticas y de distribucion.
3 Insuficiente Gestion el Capital Humano,
4 Obsolecencia Tecnalogica.

e B R o R R )

5 Exposicion de |as redes a factares externas,
Enfoque actual al cambio de [a estructura intera.,
6 Falta ce coordinacion entre [as areas. 3
7 Insuficiente enfoque estratégico. ]
Insuficiente preparacion del personal de
§ atencion al cliente. 18
Limitada lahor de supervision y control dela
caliad del trabajogue se realiza en las labores de
instalacian, reparacion, mantenimiento, venta,
9 cobro y atencian personalizada al ciente. §
10 Ausencia de unsistema de gestion de calidad, 10
Elflujo de la informacidn no esta totalmente
orientado hacia los clientes (internoy externo)
11 que larequieran. §

Necesidad de unamas clara identificacion y
comprencion de los procesos desde el punto de
vista tle [a gestion por procesos, en sustitucion de
12 I3 gestion por funciones. il
No todos los servicios que se brindan tienen
establecidos indicadares de calidad por los que
13 se pueden medir, 12

Compra de recursos gue duranta su exxplotacion
14 ocacionan fectaciones en Ia calidad del servicio. 1
Promacion y lanzamientos de nugvos serviciosy
productos sin adecuad respuestapara garantizar
15 su cotinuidad, 15
Carencia de evidencias docuentadas, en muchas
16 activiades, sobre [a realizacion de los procesos. 13
Calidz identificada con enfoque al cumplimiento
&los indicadores de calidad de os servicios del
decreto 275,alguno de los cuales, a dos afios de s
revicion de [ concesion, tienen
17 comportamientos alejados de las metas, 16
18 Escaso empleo del potencial informatico. 7
15 Falta de promocion y marketing, 13
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Anexo 9:

Guia para la confeccion y procesamiento de la matriz DAFO.

T, Madiarta &l trapajo an grupd (cangaja da dirsccian, sxpartos, traoajadores dal area, sic.), &8
datinirian |28 dabilidadas, amanazas, fortalezas v oparfunidadas da |2 amoraza.
Dapilidadas: son los factorss propios da 13 organizacion qua constifuyan aspactos dabilas,
imifscianss sunjsfivas o objstivas qua San NacASANSS SUDSrSr para IDJTar mayarss nivalas da
aficiancia.
Fortalazas: gon kg factorss propios da 18 organizacion qua constituyan puntos fusras,
capacidadas, recursgs, posicionss albanzadas, vantajze compatitivas imamas an 22 cuales &8
ouada zpayar la amorags oara trabajar an &l cumglimisnta da su migian,
Amanazas: gon ke factores dal anforna qua no ga pratandan impadic ni grovasar, pand qua s
acurran puadan afactar al funcionamiarto dal sislama.
Coartunidadae: san las factaras qua sa manfiastan anal antarna Sin qus £33 pasiola influir an su
QZUrrancis, pard qua raprasantan vanidjas para |12 organizacidn, qua pasioiifan agravacharlas
cameaniaramants i 28 22t02 an asa dirazzian,
2. Una vaz obtanida &l listado da lag grandas rubrag, log mismos &2 sgrunan an factaras infarnas
y axtarnas, an cada grupo |ge factoras 28 pondaran an uns e&cala da card & cian, dandale mayor
valor 8 aqual qua tanga mayor importancia para al sistama, da modo tal qus 18 suma da ks
vakaras pandarados 523 igual 3 cian.
4 A continuacidn al grugd da axparas otorga wna calificacion a los factarss da la manara
gguiants:
Factoras infarnos:  Dabilidadas 14 2 puntas

Fartalazas 304 puntas
Factoras axtamas: Amanazas 14 2 puntos

Oporfunidades 30 4 puntas
Sa otarga la calificacion da una (1) cuanda |22 dabilidadss 0 amanazas sa manifiastan con mayar
imfansidad y dos (2} cuando gaan mas afanuadas.
Sa gtargara la calificacion da custro (4) puntos cuanda |as fortalazas v oportunidadas sasn mas
atantuadas y trag (3) cuanda lo 8380 manas.
4. Luago 23 muftiplicaran log valoras da 13 pondaracion por & calificacion y &8 obtandrd una
gumataria pars cada uno ds las factaras, antra 700y 400 puntas.
Si la sumataria da las resultados ds los factorss infarmos 28 suparior & 250 puntos, asfaria
indizanda qua al sistama aeta an posician vamajees, oradominands 25 forlalezas. Da o contraria
(manar qua 250} astars an posicion dasvantajosa pradominanda 125 dabilidadss,



512 sumztona da g rasufiadas ds los factorse axlamas a5 supanor 2 250 puntas, quisra dacir
qus & zislama asf2 an posicidn variajosa, pradominands 122 oparunidadss. Ds o cantrana
[manar qua 250 astara an pasician dasvantajosa pradominanda las amanazas.

5. Confacciana |2 matriz. En |2 misma £a van & calocar, por 12 parta supaniar, las fortalazas y
dabilidadas qus hayan aotanida 4 v 1 punto, raspactivamants v par 13 izquisrda v hacia abajg, 128
ooorfunidadas y amanzzas con 4 v 7 punfo, respactivamants, Daspuas de organizadas s
oracadara 3 ralacianarias y datarmingr en qua cuadrants 2 posiciona |2 amorasa, Dasandoss an
0 cual 23 frazan las sstratagizs.

Tanianda an cuana &l cuadramts an 8l cusl 58 ancuanira i3 arganizacian |25 asfratagias pusdan
gar

Organizacian fuards par can amanzzas: estrategia defensiva.

Organizacian fusrs y con aportunidadss: estrategia ofensiva.

Organizasian daoil pero con oparfunidadas: estrategia adaptativa.

Organizacian daoil y con amanazas: estrategia de supervivencia,



Anexo 10:

MATRIZ DE LA CONFRONTACION
Una herramienta para combinar los factores internos con los factores externos es la matriz de la confrontacion.

Oportunidades Amenazas
Ofensivo Ajuste
Fortalezas ,
haga la mayor parte de estos restaure las fuerzas
Defensivo Sobreviva
Debilidades

observe su competencia de cerca de alrededor



Anexo 11:

Encuesta para la validacion del sistema de acciones propuesto, segun el

criterio de los expertos.

Valore los siguientes aspectos relativos al conjunto de acciones propuestas,
utilizando una escala, de 1 a 5, donde el 5 es el mayor valor otorgado y
representa la situacion mas favorable, en caso que su respuesta no sea

favorable exponga algunos elementos.

Es factible aplicar en las condiciones actuales del sistema bancario.

1 2 3 4 5

Posee capacidad de respuesta a los problemas para la eficiente gestion de la
calidad.

Contribuye a la participacion de trabajadores en el proceso de calidad.

1 2 3 4 5

Posibilita el incremento de la eficacia y eficiencia de los métodos de direccion.

1 2 3 4 5

Contribuye el mejoramiento continuo del sistema de gestion del banco.

1 2 3 4 5




Propicia la aplicacion de la gestion de la calidad a las sucursales de otras

provincias del pais.

1 2 3 4 5

Facilita el buen aprovechamiento de recursos tanto humanos como materiales.

1 2 3 4 5

Da la posibilidad de obtener mejoras en los resultados del banco.

1 2 3 4 5

Existe claridad al exponer cada una de las acciones a realizar.

1 2 3 4 5

Las acciones propuestas pueden ser generalizadas en otras sucursales del

banco.

Se contempla los riesgos a los que se debe enfrentar las diferentes acciones

propuestas.

1 2 3 4 5




En general, las diferentes acciones propuestas cumplen con las exigencias

para lo cual fueron disefiadas.

1 2 3 4




Anexo 12:

Validacion de los expertos para evaluar la pertinencia de la aplicacion del plan

de acciones para la mejora de la calidad del servicio al sector no estatal.

Valor

Modal

12

11

10

2

1

Expert

0s

Pregun

10
11
12
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