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Resumen: 

El presente trabajo se desarrolla en la División Territorial OESTE, DTOE, perteneciente a la División 

La Habana de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A., ETECSA, donde se carece de una 

herramienta que permita procesar, almacenar y visualizar en un tiempo breve las informaciones que se 

necesitan disponer diariamente y mensualmente acerca del estado de los Indicadores de Calidad de los 

servicios de los Centros de Telecomunicaciones (CTLC). 

El objetivo que se persigue es desarrollar un Sistema de Información Automatizada (Base de Datos) de 

los Indicadores de Calidad de servicio para los CTLC de ETECSA que permita solucionar la 

problemática antes expuesta. 

Como método específico en la elaboración del presente trabajo fue utilizado el modelo relacional de 

bases de datos y los estadísticos matemáticos para la elaboración de los datos resultantes que se 

convierten en información estadística diaria y acumulativa. 

Como resultado práctico se logra disponer de una herramienta que informatiza el procesamiento de los 

Indicadores de Calidad de servicio de los CTLC, se reduce considerablemente el tiempo de 

procesamiento y preparación de las informaciones permitiendo con ello un incremento de la 

productividad y eficiencia en el trabajo y una disminución del tiempo de respuesta a las solicitudes de 

información. 

La aplicación permite contar con informaciones precisas, confiables y con los niveles de detalles 

acorde a las necesidades de los CTLC y es adaptable para su empleo en otras unidades de ETECSA 

que la requieran. 
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Abstract: 

This work is carried out in the Territorial Division OESTE, DTOE, belonging to the Havana Division 

of the Telecommunication Company of Cuba SA, ETECSA, where there is no tool to process, store 

and reconcile in a short time the large volume of information that needs to be available daily and 

monthly on the status of the Telecommunications Services Quality Indicators in the 

Telecommunications Centers (CTLC). 

The objective is to develop an Automated Information System (Databases) of the quality of service 

indicators for the CTLC in ETECSA to solve the above problem. 

As a specific method in the elaboration of the present work was used the relational model of databases 

and the mathematical statistics for the elaboration of the resulting data that become statistical and daily 

accumulative information. 

As a practical result, it is possible to have a tool that computerizes the processing of the Quality of 

service Indicators associated to CTLC, the time of processing and preparation of the information is 

considerably reduced, thus allowing an increase in productivity and efficiency in the work and a 

decrease in the response time to requests for information. 

The application allows accurate, reliable and detailed information according to the needs of the CTLC 

and is adaptable for use in other ETECSA units that require it. 

Palabras Clave: Base de datos; Informaciones estadísticas; Indicadores de calidad; Centros de 

Telecomunicaciones. 

Keywords: Database; Statistical information; Quality of indicators; Telecommunication Centers. 

1. Introducción 

En la Resolución No.100 del Ministerio de Comunicaciones de Cuba, de fecha 3 de Julio de 2012, 

fueron aprobadas las metas de desarrollo y calidad de las Redes y Servicios de Telecomunicaciones 

para el período 2012-2014 que la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A. está obligada a 

garantizar. Estas metas de calidad se han ido actualizando en posteriores documentos, siendo la 

Resolución No. 64 del 2015 la que establece las metas para el período  2015-2018 («Resolución No. 

64/2015», s. f.). 
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En la estructura organizativa de ETECSA, la Division Territorial OESTE dispone de 4 Centros de 

Telecomunicaciones Principales: Marianao, Buenavista, La Lisa y Cubanacán como célula principal de 

la gestión de los servicios («Funciones y Mapas de Responsabilidades de la División Territorial 

OESTE de ETECSA», s. f.).  

Entre las tareas primordiales que tiene la División están el de controlar e informar el estado de 

cumplimiento de las metas de Calidad de Servicio que se convierten en planes de indicadores de 

calidad referidos a la especialidad de la Planta Exterior, caso de estudio, y que responden 

integralmente al objetivo de la Resolución antes mencionada.  

Tomando en consideración lo anterior, surge la necesidad de crear una herramienta informática que 

permita el procesamiento y almacenamiento de las informaciones estadísticas necesarias para el 

control y seguimiento de los Indicadores de Calidad de la Red en los CTLC de la DTOE, así como 

también del Cierre de las Informaciones Mensuales requeridas por las  instancias superiores. 

La situación problemática que existía era que se carecía de una herramienta que permitiera procesar y 

almacenar en un tiempo breve las informaciones que se necesitan disponer diariamente acerca del 

estado de los Indicadores de Calidad de los Servicios en los CTLC. 

Ante tal problema se traza como objetivo general del presente trabajo desarrollar una herramienta de 

información automatizada (base de datos) de los Indicadores de Calidad de servicio para los CTLC de 

la DTOE. 

Como objetivo específico se plantea diseñar la herramienta automatizada para el procesamiento, 

almacenamiento y control estadístico de las informaciones vinculadas a los indicadores de calidad de 

servicio en los CTLC y evaluar la herramienta desde el punto de vista social para la DTOE. 

2. Metodología 

Los métodos y técnicas utilizados para la realización del presente trabajo fueron (s. f.-c):  

1- El histórico lógico que permitió contextualizar el problema de investigación, sus antecedentes y 

desarrollo. 
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2- El analítico - sintético para trabajar cada componente del diseño y sus relaciones y luego lograr 

la integración de las partes constitutivas del objeto de investigación para llegar al diseño de la 

herramienta. 

3- El inductivo - deductivo que logra establecer generalidades en cuanto al diseño de la 

herramienta informática a partir de las necesidades particulares de los usuarios y especialistas 

que participan en la actividad. 

4- Los estadísticos matemáticos al procesar los datos resultantes que se convierten en información 

estadística acumulativa.  

5- El modelo relacional de bases de datos, como método específico y en cuanto al diseño de la 

Base de Datos se utilizó la metodología propuesta por (2009) que consta de ocho pasos: 

a. Especificar el objetivo de la base de datos. 

b. Definir las tablas que se necesitan en la base de datos. 

c. Especificar qué campos se requieren en cada tabla. 

d. Especificar la llave principal de cada tabla. 

e. Definir el tipo de dato que se va a manejar en cada campo. 

f. Ajustar los datos. 

g. Definir las relaciones entre las tablas. 

h. Introducir los datos y crear todos los objetos necesarios. 

3. Resultados y discusión 

Como resultado del estudio se diseña la herramienta informática que consiste en una Base de Datos en 

Microsoft Access de Windows, en esquema de Módulos, que  permite procesar, almacenar y visualizar 

diferentes informaciones vinculadas con los  Indicadores de Calidad en los CTLC de la DTOE. Consta 

de una pantalla principal, (Figura 1), donde se muestran los Módulos para cada actividad que están 

habilitados de acuerdo a la necesidad proyectada, lo que permite el manejo de las informaciones a 

visualizar. 
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Figura 1. Interfaz de la herramienta informática que procesa los indicadores de calidad en la DTOE. Fuente: elaboración 

propia.  

La Entrada de Información constituye a su vez salidas de otros sistemas, con lo cual está en perfecta 

armonía con el concepto de Sistema de Información. En este caso son 5 ficheros Excel de dos sistemas 

que dispone la empresa, SIPREC y SERPUB.  

Estos ficheros son almacenados en la base de datos el cual procesa mediante Tablas y Consultas la 

información, realiza cálculos de acuerdo con la secuencia de operaciones preestablecida, permitiendo 

su visualización mediante sus formularios, imprimir las informaciones que sean requeridas o enviarlas 

por email,  todo presentado mediante una estructura en Módulos de acuerdo a la información que se 

desee mostrar. La Figura 2 nuestra una de las pantallas que permite visualizar el estado de los 

indicadores de calidad por CTLC.  
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Figura 2. Módulo Parte Diario Operación. Fuente: elaboración propia.  

El Módulo Informaciones Diarias Operación permite visualizar y seguir el estado de la Operación en la 

Red por tipo de acción / información de una manera personalizada a la actividad. Permite ver los 

Reportes Iniciales, las Interrupciones Pendientes y Reparadas, las quejas próximas a sobrepasar las 72 

horas y los Pendientes  por el grupo Cita y Cable. También se puede visualizar el estado de los 

servicios Repetidos que se han acumulado durante el mes por Claves, Servicio y Centro de 

Telecomunicaciones. 

El Módulo Indicadores Servicio permite visualizar y actualizar los valores Planes de cada Indicador de 

Calidad así como también permite visualizar el comportamiento de cada Indicador por Mes y su 

Acumulado. 

El Módulo Ejecución de Órdenes de Servicio permite visualizar el Estado de Ejecución de los 

Movimientos comerciales y de la operación que se han realizado en el mes.  

Por último, el Módulo Informaciones del Mes permite visualizar una serie de datos estadísticas 

relacionadas con las Reparaciones, las Claves, el análisis de los servicios Repetidos y brinda los 

ficheros necesarios para la confección de las informaciones de Cierre de Mes que son enviadas a las 

instancias superiores.  
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La salida es la capacidad de un Sistema de Información para sacar la información procesada o bien 

datos de entrada al exterior. En este caso una de las salidas es una Hoja de Cálculo Excel, (Figura 3), 

que mediante una conexión ODBC (Objeto Conexión de Base Datos) a la Base de Datos, permite 

generar el Parte de Cierre de la Operación de la DTOE que rige como documento para controlar y 

chequear el estado de los Indicadores de Calidad de Servicio de la Operación en los CTLC. Es 

confeccionado todos los días del  mes y se envía por email a los Jefes y Técnicos de la Operación de la 

Red en cada CTLC del Territorio y a los Directivos y Especialistas encargados de la Operación de la 

Red en la DTOE.  

 

Figura 3. Interfaz Parte Cierre Operación. Fuente: elaboración propia.  

 

Figura 4. Resumen diario de los Indicadores DTOE. Parte Cierre Operación. Fuente: elaboración propia.  
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Figura 5. Resumen acumulado de los Indicadores por CTLC. Parte Cierre Operación. Fuente: elaboración propia.  

Entre las bondades que brinda este documento está que permite llevar el control de 15 Indicadores, 

(Figura 4 y 5), y el comportamiento horario / diario que van teniendo los Centros del Territorio 

respecto a la productividad en las Reparaciones de las Quejas. 

Además de esta información, de la herramienta se obtienen también otros documentos como el informe 

de Productividad  de quejas de cada CTLC del Territorio el cual es una recopilación de las principales  

informaciones operativas relativas a la operación de la Red y la calidad del servicio que se ofrece por 

el CTLC. 

Existe un repositorio en el Territorio OESTE de ETECSA, sitio ftp, en donde estas informaciones se 

depositan y se almacenan mensualmente para uso de los usuarios. 

4. Conclusiones 

Microsoft Access es un sistema interactivo de administración de bases de datos para Windows que 

tiene la capacidad de organizar, buscar y presentar la información resultante del manejo de sus bases 

de datos. Access es gráfico, por lo que aprovecha al máximo la potencia de Windows, ofreciendo 

métodos usuales de acceso a los datos y proporcionando métodos simples y directos de trabajar con la 

información, además facilita la adminsitración de datos, ya que sus posibilidades de consulta y 
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conexión le ayuda a encontrar rápidamente la información deseada, cualquier que sea su formato o 

lugar de almacenamiento. 

A modo de resumen, los beneficios fundamentales del trabajo presentado son los siguientes: 

 La Base de Datos Access que se acaba de presentar constituye una herramienta eficaz para el 

seguimiento de los Indicadores de Calidad de servicio en los CTLC de la DTOE. Posibilita el 

procesamiento de la información de una manera automática y rápida, facilitándole a los Jefes y 

responsables de la actividad de Operación de la Red los reportes que necesitan para 

desempeñar sus funciones, el control de la productividad de sus trabajadores y otras 

informaciones de una manera sencilla y fácil de emplear. 

 Se obtiene las informaciones del cierre del mes requeridas por las instancias superiores de la 

empresa de la Operación de la Red en el Territorio. 

 Permite contar con informaciones precisas, confiables y con los niveles de detalles que se 

requieran o soliciten. 

La aplicación es fácilmente adaptable su uso a otras unidades de ETECSA que necesiten el mismo 

control de las informaciones de sus Indicadores de Calidad de servicio en la Red. 

Como Recomendaciones se tienen: 

 Se continúa mejorando la aplicación incorporando otras informaciones de acuerdo a las 

necesidades del Territorio. 
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