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Resumen.

En el presente trabajo se expone una Metodologia para la Gestion de Calidad del servicio
telefonico. Basada en los preceptos del Modelo de Gestion de Abonados [27] propone para
la adquisicion, procesamiento, almacenamiento y enriquecimiento de datos una nueva
herramienta de gestion para la calidad percibida por los usuarios, ademas de desarrollar los
procedimientos de gestion a implementarse. Este desarrollo, complementa el concepto de
gestion de calidad y su empleo permite realizar la gestion automatica de la misma, a partir
de la definicién de un nuevo conjunto de indicadores enfocados al cliente propiamente.
Esta aplicacion asi como la herramienta desarrollada, ofrecen la posibilidad a todos los que
de una forma u otra estan relacionados con los usuarios, de tener una vision acerca de este,
sus opiniones, expectativas, percepciones y calidad de los servicios a partir del analisis de
los resultados obtenidos luego de aplicar la metodologia. Para esto se incluyd los
indicadores definidos para la calidad de la red telefonica que unidos a los de la calidad
percibida influyan en la elevacion de los indicadores de calidad de la empresa y aumenten
la eficacia a partir de un correcto direccionamiento del trabajo y optimizacion de los
recursos. Se propone la estandarizacion del conocimiento lo cual redundard en la

experiencia adquirida por los especialistas.

Esta metodologia fue probada con muy buenos resultados en la Gerencia de Villa Clara y
se recomienda la rapida aplicacion de los conceptos que define para su generalizacion asi
como su integracion a la calidad técnica para obtener la necesaria percepcion integral del
cliente cuantitativa y cualitativamente permitiendo caracterizar, seccionalizar y diagnosticar
a estos en funcion del servicio telefonico. Lo que constituye un enfoque integrador y mas
real de la calidad del servicio ofrecido por ETECSA. Para su desarrollo se tomd como
ejemplo el sector hospitalario, en particular al Hospital Nuevo Arnaldo Millian Castro
cuyos resultados actualmente estan siendo analizados para darle solucion a los problemas

detectados durante el empleo de la metodologia.




Tarea Técnica.

¢ Valorar el estado de la gestion de calidad de cara al cliente en empresas de

telecomunicaciones actuales.

¢ Valorar el impacto en la gestion de calidad del servicio telefonico de las herramientas

de gestion Net-C, Sigta, Sistra que se emplean en el BGT del CSGT de ETECSA VC.

¢ Proponer una metodologia para la gestion de la calidad percibida del servicio

telefonico.

¢ Desarrollar procedimientos de gestion de calidad orientada al cliente del servicio

telefonico.

¢ Crear el TELQUAL como herramienta de gestion para la calidad percibida de servicio

por parte de los usuarios.

¢ Analizar los resultados del impacto de la metodologia en QoS de cara al cliente y en los

indicadores de calidad de la empresa.




Introduccion

En las ultimas décadas las empresas de telecomunicaciones han experimentado una
transformacion radical. Demandan maés calidad, mayor rapidez, mejora en la calidad de los

servicios y precios mas bajos de las tarifas telefonicas.

Los productos y servicios no pueden dejar de ser competitivos, y no es posible ignorar las
nuevas tecnologias o los nuevos conceptos de gestion. En estas circunstancias, las empresas
de telecomunicaciones reconocen la necesidad de actuar con orientacion al cliente en todo
momento, si se quiere asegurar la competitividad en los mercados. Ya no es suficiente
actuar dirigidos por el producto o la tecnologia. Ante estos hechos, estd emergiendo una
nueva vision para la empresa de telecomunicaciones de éxito de fin de siglo, que,
basicamente, radica en comprender que el éxito aparece ligado a la comprension, conquista
y mantenimiento de los mercados basdndose en orientar la gestion de la calidad en el uso

del servicio directamente al cliente.

La evolucion de las telecomunicaciones en el pais en los ultimos diez afos ante las
exigencias impuestas por estas condiciones, hizo necesario un cambio de mentalidad por
parte de los especialistas. Alcanzar estas metas se tradujo aumentar la Calidad Percibida por

el Usuario para incrementar los beneficios y la optimizacion de los Recursos.

Incrementar los niveles de calidad ofrecida por la Empresa de Telecomunicaciones de
Cuba, en un momento en que la telefonia llega a los mas reconditos lugares una necesidad
imperiosa para esta y una demanda de sus mas diversos clientes para los cuales el teléfono
comienza a ser una herramienta de trabajo y de vida imprescindible. El reto est4 en alcanzar
esto no solo mediante una operacion eficaz de la red. Sin conocer al cliente no es posible
comentar la totalidad de los beneficios que aportaria la incorporacion de sus percepciones y
expectativas en la lucha de alcanzar los niveles de eficiencia y eficacia requeridos. Se
estaria en condiciones de dar mejor respuesta a las necesidades del creciente sector de
negocios del pais acercdndola a la meta de lograr una gestion de excelencia del servicio

que brinda a sus clientes.

Se conoce que la mayor fuente de ineficacias en la red cubana estd del lado del cliente, que
algunos de estos por su magnitud e ineficacia son capaces de provocar disturbios en la red

haciéndola inestable y que existen los medios, recursos y servicios necesarios para hacer




que estas ineficacias alcancen niveles aceptables solo actuando con los propios clientes,

caracterizandolos.

Esta demostrado que para realizar una buena gestion del servicio telefonico se tiene que
incluir como datos primarios al cliente. No siempre es posible resolver el problema de
calidad operando solo desde la red. Puede que existan clientes con excelente calidad técnica
desde el punto de vista de completamiento y sin embargo la percepcion sobre la empresa
influya en los resultados de la calidad ofrecida y viceversa. Sobre este sentido hay que
enfocar la accion y los procedimientos de gestion parte de los cuales se exponen en este
trabajo tomando su perspectiva en la evaluacion de la calidad lo que permite calzar las
politicas de la Empresa que establecen la satisfaccion del cliente como elemento

fundamental. Entonces:

(Como brindar mejoras en los servicios telefénicos del lado del cliente teniendo en cuenta
el desconocimiento de las caracteristicas de estos en funcion del propio servicio

telefonico?.
A la luz del anélisis previo se plantean las siguientes interrogantes cientificas:

(Cuadl es la situacion actual del desarrollo de soluciones para la calidad de servicio de cara

al cliente?.

(Como elaborar una metodologia de gestion de calidad percibida que permita resolver los
problemas actuales asi como una herramienta apropiada para la puesta en marcha de la

misma y qué procedimientos de gestion se necesita para ello?.

Por lo que se hace necesario elaborar una metodologia para lograr una eficaz gestién de
clientes y unos procedimientos de gestion a seguir. El trabajo se propone el siguiente

objetivo:

Elaborar una metodologia para la gestion de QoS de cara al cliente que sea capaz de
integrar la vision de las areas técnica y de clientes de la empresa y que sirva de lineamiento
para la interaccion con los clientes y la deteccion de oportunidades de los grupos de ventas,

atencion al cliente y grandes clientes pertenecientes a la filial de clientes.

Para esto se realiza una revision del estado del arte en el tema de la gestion de calidad en

empresas de telecomunicaciones, se evaluan las herramientas de gestion con que cuenta




ETECSA VC y el impacto de los procedimientos de gestion orientados al cliente que se
proponen, en funcion de los indicadores de calidad de la empresa, por ultimo se expone un

ejemplo de caso de andlisis de cliente mediante los procedimientos propuestos.

Esta tesis esta estructurada en introduccion, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones,
anexos y glosario. A continuacion se ofrece el contenido de los capitulos, los anexos y el

glosario:

Capitulo I: Revision bibliografica para la construccion del marco teorico referente al estado

del arte en el tema.

Capitulo II: Evaluacion de las herramientas de gestion en ETECSA V/C enfocada al
cliente. Analisis de la gestion en Cuba. Metodologia de gestion para la calidad en el

servicio telefonico, procedimientos de operacion para la gestion orientados en ese sentido.

Capitulo III: Herramienta de gestion para implementar la metodologia propuesta.

Resultados obtenidos.
Conclusiones.
Recomendaciones.
Bibliografia.

En los anexos se brindan una serie de figuras que complementan los contenidos y las
explicaciones hechas en los capitulos. La mayoria de estas pertenecen a las herramientas de

gestion evaluadas y un glosario con las siglas y términos que se manejan.




Gestidén en empresas de Telecomunicaciones.

Capitulo

Capitulo 1: Gestion de Clientes en Empresas de Telecomunicaciones.

1.1 Introduccion.

Uno de los procesos de negocio mds caracteristicos de una compaiiia operadora de
telecomunicaciones es la gestion de los clientes, las redes y los servicios que opera. No
habra servicio con calidad si no va acompafiado de un sistema de gestion que agilice su
provision, supervision, operacion y mantenimiento ya sea desde el punto de vista técnico
como percibido. En un mercado de libre competencia es necesario disponer de sistemas de
soporte que ayuden a realizar todas las actividades de gestion para garantizar la satisfaccion

del usuario.

Este capitulo analizard como realizan la gestion de clientes las empresas de
telecomunicaciones actuales mediante ejemplos, siempre emitiendo un juicio critico acerca

del tema tomando como referencia el entorno cubano.

1.2 Breve reseiia acerca de la calidad en empresas de servicios.

El avance industrial y tecnoldgico a mediados del siglo XX situé a Europa y Estados
Unidos por encima de la segunda ola, que habia sido generada por la produccion en masa,
en los albores del capitalismo. En ese marco, las lineas de produccion de las principales
industrias multinacionales comenzaron a aplicar normas de calidad, con el objetivo

primario de producir de acuerdo con las especificaciones necesarias al menor costo posible.

Con el tiempo, el concepto de calidad se fue ampliando, y comenz6 a abarcar también las

acciones orientadas a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

La primera gran ola de certificaciones de calidad se produjo a mediados de la década del
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'90, cuando las automotrices comenzaron a exigirle a sus proveedores que desarrollaran
procesos de produccion acordes con las normas ISO, y posteriormente avanzaran hacia
estandares mas complejos y especificos. Las primeras certificaciones no respondieron a una
verdadera busqueda de mejorar la eficiencia de las empresas, sino que fueron requeridas

por los clientes [1].

El segundo movimiento de importancia se produjo entre fines de 1998 y mediados de 1999,
cuando a la crisis de la industria automotriz se sumo el vertiginoso crecimiento del sector
de empresas de servicios. Muchos empresarios se convencieron de que por una cuestion de
competitividad, y para lograr una mejor imagen, debian aplicar y certificar sistemas de

calidad.

Aqui surge un aspecto importante: si para las industrias la certificacion de calidad fue clave
para continuar proveyendo a sus tradicionales clientes, para las empresas de servicios la
certificacion de calidad se transformd en una excelente herramienta de gestion. Esto,
desvirtud el verdadero propdsito de la aplicacion de un sistema de calidad orientado a
mejorar los resultados, y convirtid a la certificacion en un fin en si mismo.

Lo cierto es que la obtencion de la certificacion de calidad otorga la chapa necesaria para
demostrar cierto nivel como empresa. Esto llega a tal punto que hay empresas importantes
que no quieren difundir que estan en proceso de desarrollo de normas de aseguramiento de

la calidad para no alertar a sus competidores.

Los sistemas de aseguramiento de calidad son herramientas muy importantes para
garantizar al cliente que la operacion estd bajo control, es decir, que es estable en el tiempo,

por lo que preocupa ver empresas que no los tienen [1].

Con todo, segun los principales referentes del mercado, las empresas de servicios
actualmente representan mas del 20% de las compaiiias que han certificado calidad, y este

porcentaje crece rapidamente.
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1.3 Normativas de Calidad.

La primera serie de normas ISO' 9000 fue editada en 1986. Su intencién no es establecer
estandares de productos ni certificaciones de calidad en si mismas, ya que no son normas
especificas para una actividad en particular, sino un sistema de gestion de calidad. ISO
9000 son contenidos minimos y recomendaciones basicas que hacen mas confiable a la
organizacion. Es la base de la calidad, la norma mdas elemental, sobre estas han de
construirse los esquemas de gestion de calidad especificos. La norma dice qué es lo que una
empresa debe hacer para que sea completa, es una estructura madre que sirve de base para
la aplicacion de cada empresa a sus particularidades, ya que es en esencia imposible crear
una ISO especial para cada actividad. Las normas actualmente vigentes son las llamadas
IS0 9000 e IS0 9001 edicion 2000 [2]. Estas son las aplicadas en Cuba para la gestion de
la calidad especificando la norma TL 9000 que es un conjunto de requisitos del sistema de

Gestion de Calidad especificos para el sector de las Telecomunicaciones [3].

Ante la necesidad de profundizar los estandares de aseguramiento de la gestion en las redes
de telecomunicaciones, otro organismo internacional el CCITT (ahora UIT) centra su
actividad de estandarizacion en la gestion de redes de telecomunicaciones. Como ejemplos

podemos citar la serie M de las recomendaciones de la UIT:

M 3010 Principios para una red de gestion de las redes telecomunicaciones. Concepto de
TMN (Telecommunications Management Network) [4], modelo basico para el desarrollo

de este trabajo de diploma.
M 3180 Catélogo de informacion de gestion de la red de gestion de telecomunicaciones [5].

M 3200 Servicios de gestion y zonas gestionadas de telecomunicaciones de la RGT(Red de

Gestion de Telecomunicaciones) [6].

M 3211.1 Servicios de gestion de la red de gestion de las telecomunicaciones [7].

' ISO proviene del griego isos: igual. No es, como cominmente se cree, un
acronimo de International Standardization Organization cuyo nombre realmente es en

francés y se leeria OIS.
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Lo que se logra con los sistemas de calidad resulta mucho mas significativo, ya que son
procesos de gestion, y las empresas de servicios son pura gestion. Existen actualmente
paquetes software y herramientas comerciales que soportan parcialmente y facilitan el
desarrollo de sistemas de gestion conforme a los estdndares internacionales, implantadas y

estandarizadas por ISO y CCITT.

1.4 La clave: conocer al cliente.

Las compaiiias de servicios actuales tratan de buscar un nuevo modelo de interaccién con
sus clientes, intentando comprenderlo para poder adecuar sus ofertas a las necesidades
detectadas. Se ha pasado de un modelo que dispare a todo aquel que visite su web a un
modelo basado en técnicas de CRM [8], mdas preciso y que busca cuidar al cliente
interactuando con ¢l de forma personalizada, no sélo a través de una web sino también de
otros canales. Pero este enfoque requiere contar cada vez con mas informacion del usuario,
de la que se pueda extraer conocimiento. Aqui entra en juego lo que se ha dado en llamar e-

customer intelligence [9].

Las soluciones de e-customer intelligence proporcionan valiosa informacion sobre pautas
de comportamiento de los consumidores, sus necesidades, lugares a donde llama o de

donde lo llaman, preferencias de contenidos, asi como tendencias de compra.

Hasta la fecha, las empresas de telecomunicaciones estan utilizando un conjunto variado de
aplicaciones analiticas, ya que ninguna solucion del mercado abarca todas las necesidades.
Estas cubren desde la recogida de datos sobre el uso del servicio telefonico, referido a
destinos llamados, llamadores, dificultades experimentadas durante el uso de este servicio,
horarios de maxima demanda, lo cual permitiria conformar patrones de comportamiento,
para luego cruzar estos datos con el historial del cliente y detectar cambios, predecir
necesidades y actualizaciones al servicio incluso antes de que el propio cliente lo reporte o

haga conciencia de ello.

La capacidad de aplicar estas soluciones reportaria datos valiosos sobre la verdadera
percepcion que se tendria de los usuarios para brindarles calidad en el uso del servicio que

demandan.
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1.5 Tendencias en gestion de clientes para empresas de telecomunicaciones,

experiencias internacionales, Cuba.

De acuerdo al analisis bibliografico realizado existe similitud en cuanto a las tendencias, las
que constituyen el marco de las estrategias de gestion orientadas al cliente. Es decir, la
mayoria de las grandes empresas telecomunicadoras emplean los mismos factores en la
determinacion de lo que a estrategias y procedimientos de gestion orientados al cliente se

refieren [10].
La segmentacion del mercado.

Generalmente es imposible satisfacer a todos los clientes, por lo que, en lugar de competir
en todas las franjas del mercado, las empresas de telecomunicaciones se encuentran ante la
necesidad de localizar aquellos segmentos que por su comportamiento homogéneo facilitan
el lanzamiento de ofertas comerciales especificas. Entonces se podria decir que para lograr
la efectividad de la segmentacion es necesario caracterizar al cliente, tener una percepcion
global del tipo de usuario que se estd tratando, quien lo llama, a donde llama, en que
horario. Debe incluir la percepcion cualitativa y mirarlo a través del servicio que se le

brinda para identificar a los clientes por el valor que realmente tienen para la empresa.

En Cuba la segmentacion del mercado se realiza basandose en el comportamiento de la
media, en un comportamiento general sin definir las peculiaridades de cada tipo de clientes
para los que un mismo servicio, una misma, solucion pudiera tener resultados negativos

dada las caracteristicas y necesidades de cada segmento poblacional.
El analisis de la competencia.

Es de importancia para mantener la situacion de ventaja competitiva, conocer los objetivos
y las estrategias de los competidores, para poder predecir sus movimientos y respuestas
frente a las propias iniciativas de mercado. Con esta informacion, la compaiiia puede
disefiar un sistema de inteligencia competitiva, basado en los histéricos almacenados, para
realizar un seguimiento y evaluacion periddica de su situacion en que se encuentra frente a
la competencia. Este aspecto no es aplicable por las caracteristicas del entorno cubano. Con
esto se pierde la nocion del cliente y no se mide la calidad del servicio técnico, solo se mide

el completamiento de llamadas, el cumplimiento de los indicadores e influye en el hecho de
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actuar sobre la media lo que repercute desfavorablemente en el trabajo personalizado con

los clientes y en consecuencia no se ve la necesidad de actuar a favor de este.
La prevision de la demanda.

Ante las continuas oportunidades que ofrece el mercado, es necesario determinar una serie
de parametros para poder evaluar los posibles beneficios de las mismas. Es preciso conocer
tanto la demanda actual como la futura. En cuanto a la estimacion de la demanda futura, la
empresa puede realizar técnicas de prevision como andlisis estadistico de la demanda. En
ETECSA la prevision de la demanda no se realiza para captar nuevos mercados sino para el

disefio perspectivo de redes.
Identificacion de las necesidades u oportunidades de negocio.

Se ha demostrado que una proporcion muy alta de ideas para la creacion de nuevos
servicios procede de los clientes. A través de estudios de informes de sugerencias y quejas,
pueden recabar informacion de sus clientes respecto de ideas en el uso de los servicios,
mejoras y necesidades no cubiertas. Con el fin de obtener comentarios e informacion de sus
clientes, muchas compafias han dispuesto servidores Web, numeros telefonicos gratuitos o
se han valido de cualquier recurso para la recopilacion de estos datos. Se pudiera tomar
como ejemplo las opiniones que sobre la empresa se recogen en las oficinas comerciales
(quejas) o de las encuestas realizadas a los invitados y asistentes a las ferias comerciales de
ETECSA. Esto es lo que se conoce como percepcion cualitativa y debe estar
interrelacionada con la percepcidn cuantitativa  para poder establecer relaciones

comerciales sobre un conocimiento mas sélido y sobre necesidades reales.
Definicion del servicio y analisis de viabilidad.

Se nota que al identificar las necesidades del mercado o las nuevas oportunidades de
negocio, que se generan desde la tecnologia, se entra en la fase de validacion estratégica del
servicio. Esta fase se centra en el acoplamiento del servicio en el catalogo de servicios de la
compafiia, en la evaluacién de su interés estratégico para la gestion de calidad y en la

definicidn de sus aspectos basicos atendiendo a las necesidades que cubre.

El aporte fundamental de una buena gestion de la calidad incide en una buena planificacién
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como se acaba de demostrar.
Realizacion del servicio.

Si el servicio ideado cumple con los objetivos, entonces pasa a la fase de desarrollo, para
convertirse en un producto tangible. Basicamente, es preciso concretar todos los elementos
que intervienen en la elaboracion y puesta a punto del nuevo servicio, como plataformas,
terminales, infraestructura de red, operadores, proveedores, etc., y garantizar la cohesion de
los mismos y no solo es aplicable en la escala extranjera sino que independientemente de
las dificultades encontradas cuando de ETECSA se trata, la realizacion del servicio incluye

estos mismos aspectos.

1.6 Herramientas para la gestion de calidad.

La adecuada utilizacion de los sistemas de gestion, sus metodologias y herramientas no
solo contribuye a que los usuarios realicen las actividades de su responsabilidad de una
forma mas sencilla y més eficiente, sino que también tiene un gran peso como medio para
que se obtengan las ventajas competitivas que les permiten desarrollar de forma optima su
negocio en el entorno de competencia. Mediante ejemplos concretos en determinados
lugares y separando los métodos y herramientas para la obtencion de la calidad técnica (red,
indicadores de calidad) entendida como una medicion cuantitativa de la eficiencia y/o la
eficacia de la red para ofrecer el servicio solicitado y esta estrechamente ligada a los
ingresos que recibird luego del célculo de los indicadores y la calidad percibida que
incluye la opinion, las percepciones, expectativas de los clientes como una expresion
cuantitativa del servicio, se podra conocer de que se valen las operadoras de

telecomunicaciones para gestionar la calidad del en el uso del servicio.
1.6.1 El Sistema de Gestion de Servicios Conmutados.

El Sistema de Gestion de Servicios Conmutados (SGSC) utilizado por Telefonica de
Espafia [11] detecta en tiempo real problemas de servicio y genera las correspondientes
alarmas que sirven al personal de supervision para corregir los problemas. Estas alarmas
indicaran generalmente un problema en el servicio que se ofrece a un determinado cliente,

como, por ejemplo, la congestion de una central o la caida de una tarjeta de linea asociada

10




Gestidén en empresas de Telecomunicaciones.

al cliente de tal forma que se puedan tomar las medidas correctoras oportunas. También
ayuda a realizar un trabajo proactivo, es decir, genera alarmas de servicio para indicar un
problema que atn no ha sido detectado por el cliente, intentando solucionar los problemas
antes de que este reclame y la deteccion de problemas de servicio, debido a llamadas

automaticas que pueden provocar colapsos en la red.

El SGSC es un sistema que amplia la cobertura de los sistemas de gestion hacia niveles mas
cercanos al cliente, por operar al nivel de servicio, ya que la mayor parte se centran en dar

servicio de ER y de red.

Su orientacion a este y al cliente proporciona, a los usuarios, un conocimiento de los
detalles de los problemas y posibilita que puedan tomarse acciones proactivas y correctoras
de forma rapida y eficiente. Es una herramienta de un gran operador de telecomunicaciones

que incluye aspectos relevantes en cuanto a la calidad técnica.
1.6.2 NEMESIS.

Némesis de Brasil permite hacer un seguimiento diario de los indicadores de calidad, y
conocer los resultados de estos a partir del muestreo de los Periodos de Mayor Movimiento
(PMM), pero de forma continua en el tiempo, es decir, no solo en los dias en los que se
realiza la medida oficial. Ademads se aprovecha el conjunto de llamadas recogidas para otras

aplicaciones, principalmente para la deteccion de clientes ofensores [12].

Los principales indicadores de calidad que se muestran en los informes de Némesis para

TeleSP son:

La tasa de llamadas completadas (OK). Es el porcentaje de llamadas completadas sobre el

numero total de intentos de llamada validos.

Todos los intentos de llamadas se contabilizan, excepto aquellos cuyo numero llamado se
considere no existente o no marcado de forma completa (desenlace PAA), o las llamadas

sin desenlace definido (desenlace OTROS).

La tasa de llamadas Pérdidas del Abonado B (PAB). Es el porcentaje de llamadas no
completadas en destino sobre el numero total de intentos de llamada validos que no han

tenido congestion.
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La tasa de llamadas con Congestion (CO). Es el porcentaje de llamadas con congestion

sobre el namero total de intentos de llamada.

Némesis ofrece como alternativa una medida estimada de alta precision y continua en el
tiempo, de manera que permite conocer de manera anticipada el estado de la red asi como
seguir su evolucion, presentando una imagen hasta cierto punto mas real de la misma lo que
representa un muestreo estadistico para la efectividad de la red lo que la hace sin dudas una
potente herramienta de gestion del servicio que se prestan a los clientes. Al analizar las
mediciones cuantitativas de la calidad se pueden encontrar similitudes con los indicadores
que se definen en el servicio telefonico para la red cubana. Pardmetros como porciento de
ASR o completamiento de llamadas o de abonados ocupados en vez de congestion,

constituyen algunas de los resultados numéricos mas importantes que devuelven.
1.6.3 Calidad percibida.

Anteriormente se mencionaron algunos ejemplos de coémo algunas empresas de
telecomunicaciones realizan la calidad técnica o la calidad desde el punto de vista de las
redes que soportan los servicios. Pero la calidad percibida no puede ser medida sin la
participacion del cliente en el instrumento de medicion. Esta medicion unida a los
resultados de la calidad técnica permitirdn conocer a ciencia cierta en que punto radica la
calidad de los servicios percibida por el cliente. Para esto se han desarrollado una serie de

metodologias que permiten la medicion de indicadores representativos de la misma.
1.6.3.1 Sistema de gestion de calidad en Colombia.

La Comision de regulacion de las telecomunicaciones en Colombia establecido que la

gestion de calidad se divide [13]:
Desempeio: que debe ser mensurable a través de variables especificas y faciles de medir.
Papel del Regulador: Este consiste en asegurar la opcién minima disponible al usuario.

Regulador: que debe poseer condiciones claras, tarifas establecidas y conocidas y niveles

de calidad minimos y aceptables.

En la evaluacion de la calidad se pueden distinguir dos grupos, la calidad puede ser medida
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por elementos objetivos o duros y por elementos subjetivos o blandos.
Algunos elementos y factores de evaluacion lo constituyen:

Indicadores de gestion del servicio, de satisfaccion del cliente con los atributos de calidad

del servicio y la investigacion cualitativa.
Sesiones de grupo.

Las sesiones de grupo son reuniones que se hacen con un grupo de personas con
determinadas caracteristicas sociodemograficas, que son moderadas por un psicologo

especializado en la técnica.

Las sesiones de grupo sirven basicamente para obtener informacion profunda sobre un tema
especifico. El procedimiento consiste en estimular al grupo a que discuta actitudes,

percepciones, sobre el tema en cuestion.

Los dos primeros elementos estdn orientados a la parte generadora del servicio, es una
evaluacion de cémo influir en la calidad sin mayores gastos de recursos, solo exigiendo,
controlando y utilizando los suyos propios. Con la realizacion de reuniones se nutren del
conocimiento que se pueda recoger de esas entrevistas aunque no considero relevante la
presencia de un psicologo cuando pudiera sustituirlo especialistas en el tema con suficiente

preparacion y dominio del mismo.
1.6.3.2 Metodologias de Investigacion.
Indicador del Nivel de Satisfaccion del Usuario [14].

Es un indicador logrado mediante una encuesta, que permite medir de manera subjetiva la
prestacion de un servicio de alta calidad, econdomicamente eficiente y que satisfaga

integralmente las necesidades de los usuarios.

Se reglamentd6 que lo deberian medir todas las empresas de servicios publicos de
telecomunicacion en Colombia a través de auditorias externas mediante la contratacion de
firmas especializadas en investigacion de mercado, de amplio reconocimiento en la

realizacion de este tipo de mediciones. Como base anual para la evaluacion por:

* Daiios y solicitud de reparacion, facturacion y reclamos por facturacion, facilidades de
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pago, necesidades y expectativas, el Servicio nacional e internacional.

Para esto se utiliza un cuestionario que aborda basicamente la presentacion del servicio
telefonico, servicio basico, servicios suplementarios, tarifas, solicitud de instalaciéon de
lineas o servicios telefonicos y por ultimo dafios y solicitud de reparacion. Similar a este
para la medicion del indicador se utilizd un cuestionario como se muestra en el anexo 8
tipico de la calidad percibida. El ultimo estudio de este tipo en ETECSA fue el realizado
por la empresa CORAL.

1.6.3.3 Modelo EFQM de Calidad.

Este modelo, es un marco de trabajo no prescriptivo basado en ocho criterios, que puede
usarse para evaluar el progreso de una empresa hacia la excelencia, es flexible y aplicativo.
Desarrollado por la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM), una
organizacion fundada en 1988 por catorce empresas europeas. En Enero del 2000 ya la

EFQM constaba con mas de 800 miembros de paises europeos [15].

El modelo se fundamenta en la premisa de que los resultados excelentes con respecto al
rendimiento de la organizacion, a los clientes, las personas y la sociedad se logran mediante
un liderazgo que dirija e impulse la politica y la estrategia, las personas de la empresa las
alianzas los recursos y los procesos. Los criterios que implica son: la orientacion hacia los
resultados, hacia el cliente, liderazgo en los objetivos, gestion por procesos y hechos,
desarrollo e implicacion de personas, el aprendizaje, la innovacion y mejora continua,
desarrollo de alianzas y responsabilidad social pero resulta su aporte no resulta relevante al
encontrarse otros modelos que reflejan en gran medida los objetivos que se pretenden

lograr.
1.6.3.4 SERVQUAL.

El SERVQUAL es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman
y Leonard L. Berry [16], [17], [18], [19], como uno de sus resultados obtenidos de una
investigacion iniciada en 1983, con el apoyo del Marketing Science Institute de
Cambridge, Massachussets, la cual constituye una de las primeras investigaciones

formales en materia de Calidad en el Servicio que a pesar de no ser de época, los conceptos

14




Gestidén en empresas de Telecomunicaciones.

que aborda se estdn de moda en cuanto al tema se refiere.
Percepcion de las necesidades del cliente.

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente.
Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio.
Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del cliente, mientras que otros

solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es consciente.
Expectativas del cliente.

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada por
comunicacion de boca a boca, informacidon externa, experiencias pasadas y por sus
necesidades conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio.
Conocimiento de cliente.

El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas, conocer mas a fondo las necesidades de

cada cliente, factor esencial para proporcionar un buen servicio.
Aplicaciones del SERVQUAL.

El SERVQUAL fue disefiado como un instrumento para medir la calidad en el servicio
mediante la aplicacion del cuestionario a los clientes de cada organizacion. Sin embargo,

puede tener otras aplicaciones [20]:

Comparar las expectativas y percepciones de los clientes a través del tiempo. Es muy
conocido el hecho de que los clientes cambian de opinién conforme pasa el tiempo, es
decir, cambian las expectativas. Por otra parte, se supone que las empresas también

cambian en busca de la mejora continua.

Examinar segmentos de clientes con diferentes percepciones de Calidad. Una aplicacién
potencial para este instrumento es la categorizacion de diferentes segmentos de la poblacion
que pueden tener diferentes necesidades y por lo tanto, diferentes expectativas y

percepciones.

Este instrumento es mundialmente reconocido en cuanto a calidad se refiere, como la
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principal herramienta de gestion de la calidad percibida. Constituye un modelo genérico de
calidad al igual que las ya mundialmente reconocidas normas ISO y que puede ser utilizado

mediante la descripcion del producto.

1.7 Conclusiones parciales.

Para obtener la verdadera calidad en el uso del servicio, es necesario ubicarse en donde se
esta y hacia donde se quiere ir, se necesita una percepcion integral del cliente de forma

cuantitativa y cualitativa.

Existe diversidad de herramientas técnicas, independientemente de solo haberse

mencionado algunas, dedicadas a la supervision y obtencion de los datos.

No abundan las aplicaciones de gestion de la calidad percibida y solo se basan en modelos
genéricos y en respetar las recomendaciones TMN, que vinculan la calidad de servicios en

las redes.

La gestion de la calidad en los servicios de las empresas de telecomunicaciones consultadas
durante la revision bibliografica, se basa sobre la competencia de los mercados por lo que
deja abierta la interrogante de como se realiza en empresas ubicadas en entornos como el

cubano, la gestion de la eficacia y eficiencia.
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Capitulo

Capitulo 2: Metodologia para la Gestion de Calidad en el uso del Servicio Telefonico.

Procedimientos de gestion.

ETECSA es la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba sociedad anénima, y es
considerada una de las mas fuertes en el mercado cubano. Fundada como entidad mixta en
Agosto de 1994 como parte del amplio proyecto de reanimacioén econdmica llevada a cabo
por parte del estado. Estd encargada de la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones mediante la operacion, explotacion, comercializacion y mantenimiento

de las redes publicas del territorio nacional.

2.1 Herramientas de gestion en ETECSA VC.

Como parte de la tarea técnica planteada, se propuso la valoracién de las herramientas de
gestion utilizadas en el CSGT(Centro de Supervision y Gestion Territorial) de la misma,
particularmente en el Bloque de Gestion Trafico (BGT) que gestiona el trafico cursado por
la red teniendo como objetivo maximizar la realizacion efectiva de este y realiza funciones

para [21]:

e Perfeccionar el trabajo de la supervision y el diagnostico.
e Perfeccionar el flujo de informacion y su tratamiento.

e Perfeccionar el trabajo operativo de la Gestion de Trafico.

Tiene prioridad dentro del trabajo del BGT maximizar el ASR del trafico proveniente de

los origenes internacionales, funcion no oficial, ya que el 90% de ineficacias se registran

17




Metodologia para la gestidén de la calidad en el uso del
servicio telefdnico. Procedimientos de Gestidn.

en los abonados de alto trafico (ya sea de entrada o de salida) internacional, lo que desvia la
gestion. Para el cumplimento de estas funciones, se utilizan observaciones procesadas
mediante herramientas software que garantizan el chequeo y control de los principales
indicadores de la especialidad. Estas herramientas seran descritas y evaluadas a lo largo de
este capitulo con el objetivo de identificar la orientacion metodologica de la gestion que se
realiza con ellas, lo que posibilitara una mejor comprension de las caracteristicas que

presenta en el tema la empresa de telecomunicaciones cubana.

Ademas se daréd solucion a la problematica existente, desarrollandose una metodologia de
gestion en el uso del servicio telefonico, los procedimientos de gestion a seguir a la hora de
insertarse para constituir el complemento integrador en lo que a cliente se refiere. En el
bloque de gestion de trafico se genera la mayor parte de la informacion utilizada en la
gestion de abonados segun se realiza en estos momentos por lo que es importante el andlisis

de las herramientas de gestion con que cuenta para este propdsito.
2.1.1 NET-C (Network Control Systems).

El NET-C (Network Control Systems) se utiliza para el estudio de los indicadores de larga
distancia nacional e internacional para lo que muestrea la mayoria de los enlaces de la

centrales Aguila — Dragones y Panorama con el resto del pais.
2.1.1.2 Descripcion General.
Funciones principales [22]:

Monitoreo de trafico telefonico (Accesibilidad) donde se registran el 100% de las llamadas

sobre los flujos conectados.

Medicion de QoS (Calidad de Servicio) para el trafico de Fax y Voz. Se realiza para el N%
de las llamadas monitoreadas y referidas anteriormente aplicandose solamente para las que

tengan respuestas, duracioén de conversacion DC>1 Minuto.
Control de fraudes.

El servidor NET-C se encuentra instalado en la Ciudad de La Habana. A este se asocia una
base de datos donde se registran los eventos ocurridos asi como se conectan las diferentes

unidades provinciales (UP), las cuales constituyen sus clientes formando varias subredes
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como es el caso de la central telefonica 1000-E10 de Santa Clara relacionadas en el anexo

ly 2.

Este sistema esta estructurado en cuatro capas o niveles. Un primer nivel cuya funcién
esencial es el monitoreo. El nivel nimero dos es el encargado de la adquisicion elaboracion
y almacenamiento de la informacion. La conexion forma parte del nivel nlimero tres y
puede ser intrusiva o no intrusiva soportando varios tipos de sefializacion como: Sistema de
Senalizacion # 5 (SS5), R2 INT o Sistema de Sefializacioén # 7 (SS7). Este tltimo utilizado
en la central telefonica de Santa Clara con enlaces de hasta 2.048 Mbyte/s UIT-T G.703

[23]. El cuarto nivel realiza la administracion, configuracion y visualizacion de los datos.

Esta herramienta monitorea el SS7 a través de sus Tarjetas de Interfaz de Flujo (IFL), que
conforman una capa primaria encargandose de realizar observaciones para datos especificos
sobre los flujos de los haces internacionales de Panorama y Aguila. Se realiza un muestreo
a través de conectores pasivos en forma de T, esta informacion es distribuida a la red de
clientes del pais y puede realizarse desde un destino especifico hasta un flujo

independiente.

Este software solo se utiliza para observar el indicador de llamadas de larga distancia
nacional LDN, en el caso que sea necesario. En general su empleo en la provincia esta
limitado a monitorear el haz internacional para maximizar el indicador de larga distancia de
entrada internacional LDI. Con esta herramienta como se observa en el anexo 3 se guardan
las principales informaciones de la llamada en cuestion tales como:

Direccion.

AB Number (1dentificacion del abonado A y B Origen - Destino). Con esto se definen los
numeros especificos que quiere observar provenientes del haz establecido entre las

centrales.
Peripheral: Con esta opcion se definen las UP que contienen el haz que quiero observar.

Trunk/Strem: Solo permite observar un flujo a la vez, en este caso el proveniente de

panorama ya que me resulta de interés.

Duracioén de la llamada, tiempo de ocupacion.
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Rango, periodo de tiempo determinado.
2.1.1.3 Consideraciones generales.

Este sistema es una herramienta potente, no solo se limita a un entorno digital, sino, ademas
es capaz de soportar datos que tengan como origen y/o destino las centrales analdgicas
existentes en el territorio. Se utiliza para realizar andlisis que permiten tomar acciones para
direccionar el trabajo. Estd bdasicamente orientado a la red; monitorea destinos
constantemente definiendo informacion rapida de los principales abonados que afectan el
buen funcionamiento de la misma, hace estudios (ranking) y filtra zonas especificas para

determinar las fallas.

Desde el punto de vista de clientes brinda todos los codigos de error que afectan a los
abonados (los nimeros ocupados, los que no contestan, si se utilizan los servicios
suplementarios, etc.) pero no realiza un estudio a largo plazo capaz de identificar las
necesidades del usuario u otro tipo de informacidén, ya que es una herramienta de
supervision. Sélo brinda una descripcion de las fallas que requieren rapidez de solucion
para no afectar el completamiento de la central (objetivo esencial de la misma)
garantizando con ello el buen desempeio de la red, forma en la que realiza la calidad en el

uso del servicio.

El diagnostico se realiza a través de una base de datos asociada a este sistema cuyo objetivo
consiste en emitir reportes sobre clientes con degradacion en el servicio, de los cuales se
nutren los encargados de profundizar en el estudio sobre el tema. La informacion
proveniente del servidor Net-C en Ciudad de la Habana es inoperante, ya que funciona sélo
como un almacén donde se registran los datos provenientes del haz de entrada internacional

a distribuir. Por lo tanto no realiza un trabajo proactivo sino reactivo.
2.1.2 SIGTA.

El Sistema Integral de Gestion de Trafico y Alarmas (SIGTA) es una plataforma de gestion
integrada a la red que permite la gestion de las redes y los servicios en tiempo real basado

en ¢l modelo TMN de las recomendaciones de la UIT [4].
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2.1.2.1 Descripcion General.

El Sistema Integral de Gestion de Trafico y Alarmas (SIGTA) es una plataforma de gestion
integrada a la red que permite la gestion de las redes y los servicios en tiempo real basado

en el modelo TMN de las recomendaciones de la UIT [4].

Descripcion General.

Este sistema presenta las siguientes caracteristicas [24]:

Red de Gestion: Fuera de banda.

Método de Gestion: Centralizado.

Conexion a centrales digitales a través de RS-232, médem asincrénicos y TCP/IP (Telnet).

El SIGTA estd compuesto por varios modulos interrelacionados como se muestra en el
anexo 4, de los cuales se analizaran solamente los instalados en la central telefonica de

Santa Clara relacionados con la gestion de trafico.
GIT.

El Sistema Integral del Trafico [24] se encarga de la supervision en tiempo real del trafico
cursado en la red al nivel de troncales (troncos, haces, enlaces, flujos) que permite planear
la capacidad, administrar el trafico y el rendimiento. Por su alcance, posibilita aumentar la
cantidad de llamadas completadas, asi como el incremento de la calidad del servicio.
Establece una interfaz de comunicacion con las demas centrales digitales locales o remotas

mediante la cual obtiene las observaciones de carga y trafico por haces o troncales.

El GIT-SUP [24] es una aplicacion basada en mapas donde se visualizan el estado de las
centrales locales y remotas, a partir de las cuales se puede profundizar en varios niveles de
detalles. También aparecen al alcance de un clic los haces en alarma en la hora, en el dia y
los haces desconocidos por el sistema. Se destacan ademas los acumulados totales en la

hora y el dia para las zonas o los niveles implicados en el mapa como muestra el anexo 5.

Genera alarmas, toda la informacién ya sea por haz, destino que se encuentre de color rojo

posee algun tipo de problemas.
El GIT-RPT [24] permite que los clientes remotos via TCP/IP, a través de la red WAN
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empresarial, accedan cada vez que lo necesiten a los reportes horarios y diarios
actualizados. Para ello disponen de una interfaz que les permite seleccionar el tipo de
reporte y los filtros segun el nivel de profundidad que deseen como se muestra en el anexo
6. Posteriormente debe seleccionar el marco de tiempo a analizar dentro de ¢l los dias de la

semana y las horas a procesar.
2.1.2.2 Consideraciones generales.

El SIGTA es una solucion viable para operadores de redes de telecomunicaciones ya que
brinda informacién 1til sobre las caracteristicas del trafico en tiempo real al igual que el
SGSC vy se inserta convenientemente dentro de las plataformas de gestion. A partir de su
utilizacion los operadores han obtenido una mayor disponibilidad en el servicio, reduciendo
el nimero de interrupciones de circuitos y logrando una utilizacion mas eficiente de la red.
Sin embargo es una herramienta orientada exclusivamente a la red y no es capaz de brindar

informacion de ningun tipo sobre las caracteristicas del servicio ofrecido a los clientes.
2.1.3 SISTRA: Sistema Integral de Supervision de Trafico.

SISTRA: Sistema Integral de Supervision de Trafico surge para dar una informacion
detallada al supervisor permitiendo conocer el comportamiento de los diferentes tipos de

trafico (Internacional, Nacional y Provincial) [25].
2.1.3.1 Descripcion General.

Es una aplicacion que contiene dos programas:

e Servidor.

e C(liente.

El servidor se conecta a la central digital a través de 3 puertos serie, por los cuales recibe
toda la informacion necesaria para actualizar la base de datos. Parte de estas informaciones
se reciben luego de interrogar automaticamente cada media hora los contadores de la
central digital relacionados con el trafico cursado por los encaminamiento deseados, lo que
permite obtener la cantidad de llamadas para cada tipo de trafico que se dirigieron hacia
todos los destinos en un periodo determinado. La otra informacion necesaria para actualizar

su base de datos, proviene de la observacion conocida como OFC [26] la cual se encuentra
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lanzada de manera que edite muestras de las llamadas que se cursan por los 3 haces de

entrada internacional a la provincia.

La informacién deseada se puede ver a través de un diagrama topologico de la red
(aplicacion cliente) como se muestra en el anexo 7, donde se encuentran representados
todos los nodos y haces que componen la red de la provincia de Villa Clara. Dichos
elementos cambian de color en funcién de la alarma generada a partir de los datos recibidos
de la ultima media hora, que compara un valor esperado con el valor obtenido del historial
(base de datos), segun la norma obligatoria la definicion de umbrales que define la
metodologia para el célculo de los umbrales permisibles de los principales parametros
asociados con la gestiona del trafico en la red y aplicables a todos los CSGT que operan en

el segmento de la red nacional.

Es posible conocer mediante este programa las caracteristicas del trafico cursado durante la
ultima media hora en un enlace cualquiera. Pero la determinacion de la afectacion particular
depende en gran medida de la capacidad y experiencia del supervisor que esté trabajando

con la aplicacion.
2.1.3.2 Consideraciones generales.

Con el estudio de esta herramienta de gestion se puede afirmar que también estd orientada
a la red. Ofrece la posibilidad de mejorar la calidad en el servicio ya que se eliminan

afectaciones de red.

Este programa permite obtener informacion automaticamente del completamiento de todas
las localidades del territorio para todos los tipos de trafico y de los nimeros que afectan
dicho completamiento, con todos los detalles necesarios para un correcto direccionamiento
del trabajo. Permite ademas conocer el estado de todas las localidades, a partir del color del
control que representa a cada localidad en cuestion, lo que garantiza que no ocurran
afectaciones y no se entere el supervisor. Permite a solicitud del operador generar un parte
y exportarlo a Excel con el comportamiento detallado de todas centrales y centros del
territorio, para enviarlo a todas las personas que de una forma u otra estan implicados en el
completamiento de llamadas, con el objetivo de que estos tomen la accion en el momento

adecuado. Por tanto dicho programa permite una gestion rapida, dindmica y efectiva del
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trafico telefonico automatico en una Central Digital Alcatel 1000-E10 pero no brinda
informacion sobre el servicio prestado a los clientes puntuales ya que desprecia la mayor
parte del trafico cursado al limitarse a censar los haces internacionales y a tomar datos de

medidas totalizadoras como el OTD.

2.2 Gestion de calidad en CUBA.

Las empresas de telecomunicaciones han pasado de grandes monopolios a compafiias
insertadas en el mercado globalizado y competitivo. La calidad del servicio es fundamental
para cimentar la fidelidad de los clientes, tanto mdas cuando los servicios de
telecomunicaciones han pasado para muchas empresas de ser un apoyo a convertirse en el
nucleo sobre el que se soportan sus negocios. El mayor o menor grado de indisponibilidad
de la red, asi como el tiempo necesario para restablecer dicha situacién, no sélo genera
pérdidas para la operadora, sino que en muchos casos también para los clientes, lo cual se
traduce en pérdida de imagen y de la confianza depositada por los clientes. Por ello, cada
vez es mas importante la firma de acuerdos de nivel de servicio (SLA) que garantizan la
calidad que el cliente recibira, asi como de que éste disponga de una vision de la red y de
los servicios que tiene contratados, y que, incluso, se le permita un cierto grado de control
sobre ellos, estableciendo penalizaciones para la operadora ante el incumplimiento de

dichos acuerdos.

La empresa de telecomunicaciones de Cuba SA (ETECSA) estd comenzando a crear la
conciencia de en que lugar debe ir el cliente para llegar a ser una empresa ubicada dentro de
los estandares internacionales enfocados y establecidos en este sentido. Debido a la falta de

competencia en el mercado cubano resulta dificil relacionarse con el tema.

Por otro lado la baja cultura telefonica de los usuarios y la consiguiente incapacidad para
comprender sus propias necesidades de comunicacion, afecta la vision que tienen estos de
la compaiiia de telecomunicaciones y del papel que juegan sus sistemas de comunicaciones
dentro de la gestion empresarial que realizan. En segundo lugar el hecho de que la mayor
parte de los ingresos de la empresa de telecomunicaciones provengan del trafico
internacional, deforma la gestion situando el completamiento de llamadas internacionales,

LDI, en un lugar demasiado importante, lo que en muchas ocasiones atenta contra la
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adecuada atencion a los clientes.

Crear una interfaz donde el cliente externo pueda opinar, interactuar e informarse de las
actividades y servicios que realiza la empresa, aportaria a este la cultura necesaria en estos

temas.

No es posible caracterizar a los clientes solamente a través de observaciones y mediciones
cuantitativas obtenidas de la calidad técnica. Mientras que estudiarlos permite
caracterizarlos de mejor manera teniendo en cuenta su punto de vista, percepciones u otros

elementos no palpables.

Es necesaria la definicion de nuevos parametros y modelos que definan realmente que es
calidad percibida sin dejar de resaltar la importancia de los datos que aporta la calidad

técnica como un enfoque integrador.

Oftrecer a los clientes un nivel de Calidad de Servicio basada solamente en las capacidades
y limitaciones de la red es ofrecer a ellos lo que esta disponible sin considerar lo que ellos

requieren, esta actitud aun en régimen de monopolio no produce otra cosa que pérdidas.

2.3 Metodologia para la Gestion de Calidad en el uso del Servicio Telefonico.

En estudios anteriores [27] se definen claramente aspectos relacionados con la calidad
desde el punto de vista de la red sin embargo e incluso después de haber sido aplicada no
constituye un ejemplo de la calidad integradora en el uso del servicio telefénico por parte

de los usuarios. Le falta el factor fundamental: el cliente.

Sin embargo con la creacion de esta nueva metodologia de gestion se respetd la estructura
definida anteriormente para garantizar la uniformidad. Constituye el apoyo a los
procedimientos de gestion, y de ninguna manera podra ser utilizada de forma independiente
si de calidad en el servicio se pretende hablar. Solo es la parte complementaria al concepto
integrador y al igual que el Modelo de Gestion de abonados se basaba en un modelo de la
red de telecomunicaciones, esta metodologia se basa en la adaptacion del SERVQUAL para
la creacion de una nueva herramienta de gestion denominada TELQUAL descrita en el

proximo capitulo y lleva aparejada la estandarizacion del conocimiento y su
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implementacidon en sistemas informaticos que permitan su desarrollo, y opere como la
herramienta de trabajo de los especialistas de gestion, permitiendo ampliar el alcance de
este conocimiento, haciéndolo accesible a todos en los lugares dentro de la empresa en que

este sea necesario.

Junto a los procedimientos y herramientas se retoma la estructura para el grupo de trabajo
encargado de realizar esta actividad de forma general sin llegar a realizar la segmentacion

empresarial.
2.3.1 Procedimientos de Trabajo.

Los procedimientos de trabajo dentro de una metodologia describen las etapas, tareas y
actividades a desarrollar para lograr la consecucién de un objetivo o proyecto por lo que se

puede decir que establecen su ciclo de vida [27].

Los procedimientos de trabajo se dividen en dos categorias:

e Procedimientos de Procesamiento de la Informacion.

e Procedimientos de Operacion.

2.3.1.1 Procedimientos de Procesamiento de la Informacion.

Este procedimiento describe los procesos y tareas relacionadas con la obtencion y
procesamiento de la informacion, para la Gestion de Calidad en el Uso del Servicio (QoS) a
los Usuarios de las compaifiias de comunicaciones, necesaria para la toma de decisiones de
operacion [27] y resulta beneficioso mencionarlos y describirlos para lograr la uniformidad
que permita la interconexion de estos con los representados anteriormente. Consta de siete
procesos en los cuales solo se referenciard lo concerniente a la calidad cualitativa o

percibida que son:

e Obtencion de los datos primarios.

e Modelacion Matematica del Escenario
e Parametrizacion de Criterios de Calidad

e Modelacién Matematica de Umbrales
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e C(lasificacion de Casos

e Toma de Decision Operativa

e Analisis de Evolucion

2.3.1.2 Obtencion de los datos primarios. El cliente.

Es una fuente importante para obtener datos que potencialmente se pueden convertir en
informacion muy Uutil acerca de la calidad percibida por ellos. En este caso la fuente de
datos primarios la conforma el cliente mismo, la informacion es el resultado de la
interaccion con ¢l y describe sus caracteristicas, comportamiento, percepciones y
expectativas. Este tipo de datos primarios es necesario para lograr una evaluacion de cara al
cliente de la calidad del servicio ofertada y junto a la calidad técnica (Descrita en las dos
categorias de datos precedentes) forman la visiéon mas integral del fendmeno de la calidad
desde la optica del usuario.

2.3.1.3 Modelacion matematica del escenario.

El objetivo de este proceso es representar el escenario donde se desarrolla el proceso de
comunicacion del cliente en un modelo matematico formado por pardmetros que expresan
una medida de la probabilidad condicional de ocurrencia de cierto evento especifico, siendo
esto util para la estimacion del nivel de calidad percibido u ofrecido en el uso del servicio.
De esta manera se pretende una representacion lo mas cercana a la realidad posible de las
verdaderas condiciones de operacion y de servicio a la que estan sometidos los clientes

[27].
2.3.1.4 Variables.

Las variables que se consideraran para la composicion de los pardmetros seran las

siguientes:
Variables que describen la calidad técnica.

Todas estas definiciones estan abaladas y demostradas en el Modelo de Gestion de

abonados [27].
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Total de llamadas entrantes o salientes.
Intensidad de Llamadas:

Numero medio de llamadas por unidad de tiempo en entrada y/o salida por abonado o

grupo de estos.
Llamadas efectivas:

Conjunto de llamadas respondidas por el abonado llamado para el trafico de entrada o por

el llamador para el trafico de salida.
Llamadas No Contestadas entrantes:

Conjunto de llamadas que alcanzan las lineas del abonado llamado o del llamador y no son
respondidas debido a la no atencion a la sefalizacion de timbre, bien por abandono antes

del tiempo umbral de timbre no contesta o por sobrepasar este.
Llamadas Ocupado entrantes:

Conjunto de llamadas que no alcanzan las lineas del abonado llamado o del llamador

debido a la congestion de las lineas de este no pudiendo ser respondidas.
Llamadas No Uso Llamada en Espera entrantes:

Conjunto de llamadas que alcanzan las lineas del abonado llamado o del llamador y no son
respondidas debido a la no atencion a la sefalizacion de llamada en espera en aquellos

abonados que tienen activado este servicio suplementario.
Llamadas Averias Red de Acceso:

Conjunto de llamadas que no alcanzan las lineas del abonado llamado o del llamador
debido a la presencia de averias en la red de acceso a las lineas de este no pudiendo ser

respondidas.
Llamadas Averias Red de Transporte:

Conjunto de llamadas que no alcanzan las lineas del abonado llamado o del llamador

debido a la presencia de averias en la red de transporte, no pudiendo ser respondidas.
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Tiempo medio de duracion de la llamada:

Tiempo promedio de ocupacion de los recursos del sistema por llamada.

Tiempo medio de Timbre:

Tiempo promedio de timbre de cada llamada.

Tiempo medio de Conversacion:

Tiempo promedio de conversacion de las llamadas efectivas.

Tiempo medio de Conversacion por llamada:

Tiempo promedio de conversacion por llamada.

Tiempo medio de Abandono:

Tiempo promedio en que las llamadas que no son atendidas abandonan el sistema.
Factor de Repeticion al No Comunicar:

Relacion porcentual entre el nimero de veces que un mismo abonado repite una llamada al

no poder comunicar por cualquier ineficacia.
Factor de Repeticion No Contesta:

Relacion porcentual entre el nimero de veces que un mismo abonado repite una llamada al

no poder comunicar por no ser atendida su llamada.
Factor de Repeticion Ocupado:

Relacion porcentual entre el nimero de veces que un mismo abonado repite una llamada al

no poder comunicar por estar el abonado llamado ocupado.
Variables que describen la calidad percibida.

Estas surgen como parte del proceso de realizacion del trabajo y se basan en el modelo

SERVQUAL explicado anteriormente.

Indice TelQual fisico (Elementos tangibles) (ITf):
Calificacion que les dan los clientes a aquellos elementos del servicio que son tangibles

como por ejemplo: Oficinas Comerciales, Puntos de Ventas, Facturas Telefonicas,
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Presencia del Personal, Estética de Obras de Planta Exterior, etc. Expresa en sintesis la

imagen fisica de ETECSA .

Indice TelQual de capacidad de respuesta (ITCr):

Rapidez con que es atendido el cliente y prontitud con que se le resuelven los problemas.
Es un indice del tipo de interaccion.

Indice TelQual de fiabilidad (ITfd):

Efectividad de la empresa de cara al cliente en las operaciones, no necesariamente tiene
que haber un contacto fisico. Expresa lo que tiene que hacer la ETECSA en materia de
telecomunicaciones. Puede considerarse un reflejo condicionado de las variables que
representan la efectividad técnica. Por lo tanto, es el reflejo en la parte del cliente no la
efectividad técnica de la comunicacion.

Indice TelQual de seguridad (ITSeg):

Indice de seguridad que presenta el cliente en la transaccion con la empresa.

Indice TelQual de empatia (ITEmp):

Grado de satisfaccion que presenta el cliente en cuanto a la interaccién con los empleados
tanto personalmente como por otros medios.

Importancia relativa de las dimensiones del QoS:

Prioridades de los clientes en cuanto a los elementos fundamentales de la calidad del
servicio. Representa la maxima expresion del enfoque al cliente.

2.3.1.5 Parametros.

Los parametros representan una medida de la probabilidad de ocurrencia de aquellos
eventos descritos a través de las variables, por lo que ya en este nivel debe quedar salvada
cualquier diferencia producto de las fuentes de datos primarios. Son claves al definir
indicadores de calidad y constituyen una de las bases fundamentales dentro de la
metodologia. Uno de las ventajas de modelar empleando los pardmetros propuestos es que
con ellos se consigue representar el punto de vista del cliente y seccionalizar cada segmento

de manera que se cuente con informacion relevante para los clientes [27].
Parametros de calidad técnica.

Estos conceptos fueron demostrados en el Modelo de Gestion de abonados [27], pero por la
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importancia que representan a la hora de concebir el efecto integrador, asi como su
necesaria utilizacion para el andlisis de los resultados se retoman nuevamente. A
continuacion se describe el significado de las siglas a utilizar ya que al ser reiteradas en las

ecuaciones, resulta engorroso mencionarlas en cada una de las ecuaciones.
E Efectivas.

MM Mala Marcacion.

NAS Nivel de Atencion al Servicio.

NC No Contesta.

NH Llamada en espera.

O Ocupado.

RA Red de Acceso.

RAS Razén de Atencion al Servicio.

RNC Razén de No Contesta.

RNH Razén No Uso Llamada en Espera.

ROC Razén de Ocupado.

RT Red de Transporte.

TAO Tasa de Averia del Abonado llamado.

TEE Tasa de Eficiencia del Llamante.

TEL Tentativa en Linea.

TEO Tasa de Eficiencia del Abonado Llamado.
TER Tasa de Eficiencia de la Red.

Tasa de Eficiencia del Abonado Llamado ( TEO):

Eficiencia que ofrece un abonado cuando es llamado. Relacidon porcentual de las llamadas
atendidas con relacion al total de llamadas ineficaces debido al no contesta o al ocupado o

al no uso de la llamada en espera o de la red de transporte o en la red de acceso, que con
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destino a ¢l se generan. Se mide sobre trafico en el abonado. Probabilidad con que una

llamada que alcance la central a la cual pertenece el abonado llamado sea atendida por este.

E
_E+NC+O+NH+RA

TEO

Tentativa en Linea(TEL):

Porciento de llamadas que libres de errores de marcacion y de averias en la red de
transporte y de acceso alcanza las lineas del abonado llamado. Se considera que las tinicas

tentativas que alcanzan las lineas de un abonado son las efectivas y las no atendidas.

B E+NC+ NH
E+NC+0O+ NH + RA

Razon de Atencion al Servicio (RAS):

Razén de llamadas atendidas con relacidon al total de llamadas colocadas en las lineas del

abonado llamado.

B E
E+NC+NH

Probabilidad con que una llamada que alcance las lineas del abonado llamado sea atendida

por este.
Nivel de Atencion al Servicio (NAS):

Razén de llamadas atendidas por debajo del tiempo de timbre umbral to con relacion al

total de llamadas cursadas por el abonado llamado.

<to

T E+NC+NH

Probabilidad con que una llamada que alcance las lineas del abonado llamado sea atendida

de manera rapida por este.
Tasa de Averia del Abonado llamado (TAO):

Porciento de llamadas con averias en la red de acceso con relacion al total de llamadas
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libres de errores del llamador y de la red que se generan hacia un destino.

0= RA
E+NC+O+ NH + RA

Probabilidad con que una llamada no alcance las lineas del abonado llamado por averias en

la Red de Acceso.
Razon de No Contesta (RNC):

Probabilidad de que las llamadas que alcanzan las lineas del abonado llamado no sean
respondidas debido a la no atencion a la sefalizacion de timbre, bien por abandono antes

del tiempo umbral de timbre no contesta o por sobrepasar este.

RNC=__ NC
E+NC+ NH
Razon de Ocupado (ROC):

Probabilidad de que las llamadas no alcancen las lineas del abonado llamado debido a la
congestion de lineas de este y no pudieron ser respondidas.

0

ROC =
E+NC+0O+ NH + RA

Razon No Uso Llamada en Espera (RNH):

Probabilidad de que las llamadas que alcanzan las lineas del abonado llamado no sean
respondidas debido a la no atencion a la sefalizacion de llamada en espera en aquellos
abonados que tienen activado este servicio suplementario.

NH

RNH = —————
E+ NC+ NH
Tasa de Eficiencia del Llamante (TEE):

Porciento de llamadas libres de errores generadas por el llamante hacia un destino dado con

relacion al total de tentativas generadas. Medicion sobre las llamadas de salida.

B E+NC+O+RT+RA+ NH
E+NC+O+RT+ RA+ NH + MM
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Probabilidad con que un abonado llamador genera una llamada libre de ineficacias a ser

transportada por la Red.
Tasa de Eficiencia de 1a Red (TER):

Porciento de llamadas libres de averias cursadas por la red hacia un destino dado con
relacion al total de tentativas libres de errores del llamante generadas. Medicion sobre las

llamadas de salida.

_ E+NC+O+RA+NH
E+NC+O+RT+RA+NH

Probabilidad con que una llamada libre de ineficacias sea transportada por la Red hasta la

central del abonado llamado.
Tasa de Llamadas atendidas o Completamiento (ASR):

Percepcion de calidad que recibe un llamador al intentar alcanzar un destino dado. Razén
del nimero de efectivas con relacion al total de tentativas generadas. Medicion sobre las

llamadas de salida.

E

ASR =
E+NC+O+RT+RA+ NH + MM

Probabilidad del abonado llamador para comunicar con el llamado, siempre que la

medicion se realice sobre llamadas captadas en el/los abonado(s) llamadores.
Parametros de calidad percibida.

Son aquellos parametros que nos permiten evaluar la calidad percibida por parte de los
clientes de la empresa independientemente de la calidad técnica en el servicio telefonico.
Al igual que las variables relacionadas con ella, su creacion novedosa fue realizada para la
adaptaciéon de SERVQUAL a empresas de telecomunicaciones.

Puntuacion TelQual:

Nivel global de calidad percibida.
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n

> (Pij - Eij)
CcS =1

Donde :

CS: Nivel de calidad percibida por el usuario 1.

Pij: Calidad del servicio percibida por el consumidor i en el item j.

Eij: Calidad que el servicio deberia tener segun el consumidor i en el item j.
N: Cantidad de clientes.

Puntuacion TelQual Ponderada:

Nivel de calidad en aquellas dimensiones que son mas importantes para los clientes.

NSU =" (PTP1 + PTP2 + PTP3 + PTP4 + PTP5)

Donde: PTP1, PTP2, PTP3, PTP4 y PTP5 Puntuacion TelQual Ponderada de las

dimensiones de la calidad.

PTPn: Puntuacion TelQual Ponderada de la dimension n.

Pij y Eij: Igual que la Puntuacion TelQual.

Ki: Peso de Importancia otorgada por el cliente i a la dimension n.
N: Cantad de items que componen la dimension.

Puntuacion TelPerf:

Nivel de calidad de percepcion pura, es decir, excluyendo las expectativas. Se utiliza para

evaluaciones de desempefio.

CS=) Pjj
CS Nivel de calidad del servicio.

Pij Percepcion del consumidor i en el item j.
2.3.1.6 Parametrizacion de Criterios de Calidad.
Pasado estos dos procesos se cuenta con un modelo matematico que describe la
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probabilidad de ocurrencia de cada evento asi como probabilidades condicionales de estos.
Es necesario traducir llegado este punto los criterios de calidad cualitativos en cantidades
cuantitativas, lo que se hace seleccionando los parametros adecuados y sus valores

umbrales deseables para poder medir asi los niveles de calidad [27].

La definicion de estos pardmetros depende de los criterios y expectativas de calidad a
definir por el operador. En el trabajo se emplearon parametros que sera denominado
parametro principal de calidad de ahora en adelante, los tres primeros representados en

estudios anteriores [27].
TEO: Como nivel de eficiencia que representa para el operador el abonado.

TER: Como nivel de eficiencia que representa la Red en el transporte de sefiales para el

operador.
TEE: Como nivel de eficiencia que representa el llamador por el operador.
NSU: Como el nivel de satisfaccion del usuario.

Aunque el resto de los parametros no se hayan definido como parametros principales de
calidad seran empleados para la determinacion de causas y clasificacion de casos asi como

para la simulacién de escenarios.

Se cuenta ya con un modelo matematico Util para simular el comportamiento de cualquier
abonado, los parametros necesarios para determinar la causa de degradacion en el servicio y
los pardmetros principales de calidad sobre los cuales se tomaran las decisiones de

supervision.
2.3.1.7 Modelacion Matematica de Umbrales.

La finalidad de la modelacion de umbrales es el establecimiento de situaciones de alarma
para el parametro principal de calidad a través de la comparacion de los valores de este con
los valores umbrales. Para la clasificacion de las alarmas se considera suficiente contar con
tres niveles de relevancia para representar el nivel de degradacion del pardmetro en

particular.

En el caso de los parametros de calidad percibida a diferencia de los pardmetros técnicos
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cuyos umbrales para la generacion de alarmas fueron definidos en la bibliografia sobre la
cual se basa esta metodologia [27] no es posible modelar matematicamente un umbral que
permita emitir juicios acerca del desempefio de los indicadores. Los valores de la
puntuacion Telqual tienen valor y especificaciones a medida que pueden ser comparados
con otros valores de mediciones realizadas en el pasado. Pero es posible establecer de
manera general un conjunto de valores para los cuales los niveles de calidad de servicio
pueden ser evaluados y establecer niveles de alarma al igual que para los indicadores

técnicos.
Los umbrales para este caso serian:

Para valores del parametro NSU < 1 el nivel de calidad es bajo (mientras mas negativo mas

deficiente).

Para NSU > 1 el nivel de calidad es optimo.

Para NSU = 0 el nivel de calidad es modesto, tendiente al deterioro.
2.3.1.8 Clasificacion de los casos.

La clasificacion de casos se realiza a partir del conocimiento de los niveles de alarma de los
parametros principales de calidad y del estado de estos para los pardmetros secundarios con
los cuales el parametro principal presenta correlacion y por tanto influyen en el
comportamiento del fundamental [27]. El tipo de caso es independiente del nivel de alarma

el cual es empleado para asignar niveles de prioridad de operacion.

En la tabla 1 se muestran los diferentes niveles de alarma para cada una de las situaciones

y su vinculacion a los niveles de alarma ofrecidos por la calidad técnica.

Tabla 1. Niveles de alarma de la calidad percibida en. Relacién con la calidad técnica.

Calidad Percibida Calidad Técnica

Calidad Percibida ok Calidad Técnica ok

Calidad Percibida mal (alarma) |Calidad Técnica ok

Calidad Percibida ok Calidad Técnica mal (alarma)

Calidad Percibida mal (alarma) |Calidad Percibida mal (alarma).

Estos niveles estan referidos a la calidad global, pero en realidad los niveles de alarmas son
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generados cuando se encuentran por debajo de los umbrales cualquiera de los pardmetros
fundamentales definidos. Estas situaciones se tendran en cuenta durante el analisis de los

resultados.
2.3.1.9 Analisis de Evolucion.

A partir de la indicacion de las acciones se espera la ocurrencia de cambios positivos en el
valor del parametro principal de calidad. Los resultados de estos cambios constituyen la

realimentacion del proceso e influyen en las decisiones posteriores a tomar.
2.3.2 Procedimientos de Operacion.

Para la toma de decisiones operativas a partir de los elementos es importante establecer un
conjunto de principios a seguir que sirvan como guia para la realizacion de acciones. Este
procedimiento describe los principios y procedimientos para la seleccion de la accion a

ejecutar cuando el diagnodstico definido es de baja calidad en el uso del servicio.
2.3.2.1 Procedimientos de gestion orientados al cliente.

Partiendo de esta propuesta queda abierta la necesidad de buscar unos procedimientos que

permitan gestionar y utilizar la metodologia.

La necesidad de establecer unos procedimientos de gestién orientados al cliente en la
Empresa de Telecomunicaciones de Cuba en Villa Clara, que responda a lineamientos
trazados y a la relacion directa e inmediata con los clientes se hace una propuesta a seguir
con el objetivo de plasmar unos lineamientos de trabajo faciles de aplicar para el

mejoramiento de la efectividad en la relacion con los usuarios.

Deben estar dirigidos por las necesidades, implementada por las personas y soportada por
la tecnologia. Uno de los puntos clave es determinar qué informacion se quiere extraer de
los clientes, como compartir dicha informacion y cémo se relacionaran los diferentes
departamentos. Involucra a toda la empresa y por eso es importante la comunicacion y
participacion de los diferentes departamentos para sacar el maximo a esa informaciéon. Es
importante para ello, que se dispongan de elementos tangibles: metodologia, herramientas,
datos que les proporcionen las pautas de actuacion ante el cliente, pautas alineadas con la

estrategia de la empresa.
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Aspectos a considerar.

Anteriormente el cliente era un agente externo a la empresa, una vez implementados los
procedimientos a seguir debe convertirse en un elemento activo y dindmico. Ademas, de la
infraestructura tecnoldgica que debe permitir, con las herramientas adecuadas (pudiera
proponerse SIPREC, GENIO y TELQUAL), la transformacion de los datos en informacion

y, finalmente, esta informacion transformarse en conocimiento para tomar acciones.

La satisfaccion del cliente debe ser un reto y se disefia junto con el servicio .La puede
proporcionar el uso de una pagina Web bien disefiada, que incite a conocer mas de la
empresa, los servicios que ofrece, ventas en las oficinas comerciales, etc. Ademads con ella
el usuario podra interactuar para dar sus opiniones y asi poder conocer donde radican las
principales deficiencias con ¢l desde €l mismo para reorientar oportunamente la estrategia y

tactica de la empresa siguiendo las directrices de personalizacion del contacto.

Emprender unos procedimientos basados en la gestion de las relaciones con el cliente,

incluye:
Perspectiva de gestion orientada al cliente.

Este principio es considerado fundamental en la metodologia y significa realizar gestion de
cara al cliente. Es determinar aquellos que deben recibir prioridad en la atenciéon de manera
que estas acciones no solo se reflejen en ellos sino también en los indicadores de calidad
del servicio global. Ademas sobre estos clientes de riesgo se debe realizar una gestion
tomando su punto de vista, lo que garantizard una correcta vision de sus problemas y una
accion por parte de la empresa tendiente a resolver estos optimizando la utilizacion de
recursos para una operacion mas eficiente. Ajustar la comunicacion para cada cliente
individual usando los productos y servicios que mejor atraigan y los incentiven para esto

resulta esencial la comunicacion.
Los tipos de clientes.

Para realizar la seleccion de las acciones a tomar resulta muy util clasificar los clientes en
funcion de sus caracteristicas ya que una misma accion no es valida para igual problema en

clientes diferentes. La esencia es, clasificar a los clientes, agruparlos y llegar a la
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categorizacion para generalizar las maneras de actuar sobre las distintas categorias en virtud

de sus similitudes. Se sustenta sobre la segmentacién del mercado.
Valor afiadido al cliente en los procesos de gestion.

El principio de utilizar la gestion como un proceso de valor afiadido de cara al cliente
implica utilizar toda la informacion generada, para favorecer las mejoras de los indicadores
de calidad y ofrecer informacion util al cliente en beneficio mutuo. La toma de iniciativas
para la accion a favor del cliente por parte de la empresa es otro elemento importante. En la
mayoria de los casos ellos no son conscientes de sus necesidades de comunicacion y si lo
son, entonces no tienen el conocimiento necesario para suplirlas. La posibilidad de disponer
de la informacidon de los clientes dada por esta metodologia provee de la herramienta

indicada para realizar una interaccidon objetiva con estos.
El principio Dificultad - Oportunidad.

Servicios y recursos: ;Cuanto gano perdiendo?. El principio del gana-pierde es uno de los
mas importantes. Cualquier servicio que se entregue de manera gratuita o a precios
irrisorios por la empresa siempre que su empleo esté¢ suficientemente justificado por los
datos sobre las posibles utilidades del empleo del mismo por parte de los clientes, debe ser
visto no como una pérdida de la empresa sino como una inversion potencial a largo o
mediano plazo que sin duda rendird un beneficio ya sea en la elevacion de los indicadores

de calidad de la operacion en el uso del servicio o de la calidad percibida por ellos.
El contacto con el cliente.

Los clientes son al igual que los componentes de la empresa, entidades para las que el
tiempo constituye un recurso importante. Por lo tanto cada contacto con estos debe resultar
atractivo e interesante haciéndole ver aspectos diferentes de las posibilidades de negocios
que representan mutuamente. El didlogo con el cliente es importante para conseguir un

impacto emocional y garantizar la interaccion con él.
Analisis de casos.

Cada caso tiene un conjunto de particularidades que lo hacen tnico. Esto hace necesario el

analisis individual de cada uno con el objetivo de delimitar las acciones reales que se
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llevaran a cabo en cada caso. Este andlisis debe tener un espacio definido y ser realizado
mediante la prediccion, la estadistica, llevar a cabo un andlisis detallado del
comportamiento historico del cliente para comprender mejor los factores claves que
explican su comportamiento con el objetivo de ser capaces en cierta medida de predecir su

comportamiento futuro lo que constituiria el diagndstico.

Llevar a cabo todo este tipo de acciones no serd posible sin un papel activo de las
tecnologias de la informacion y comunicacion. Se debe mantener una base de datos lo mas

actualizada posible.

2.3.2.1.1 Factores claves en su aplicacion.
El factor humano es uno de los mas importantes y, al mismo tiempo, el mas
frecuentemente descuidado, tal es el caso de mala atencion. Se puede atribuir a los

procesos, la organizacion interna y la cultura de las personas involucradas.

El factor analitico hace referencia al analisis en tiempo real de los factores cualitativos y
cuantitativos de la informacion que se tiene sobre el cliente. Cuanto mayor sea la cantidad
de informacioén acerca del cliente que se obtenga, mayores son las posibilidades de
establecer una relacidon mas estrecha y personalizada con ¢él. Es conveniente que la
informacion que se extraiga acerca del cliente sea compartida por el resto de departamentos
de la empresa logrando asi una vision global en la empresa. Este es un problema
generalizado en la Empresa de Telecomunicaciones Cubana de hoy. Para ello se debe
recopilar previamente y durante la integracion de la herramienta de gestion, toda la
informacion que exista en la empresa sobre los clientes, creando asi una base de datos mas

completa y 1til que puede ser consultada por diferentes departamentos.

En cuanto al factor tecnolégico es importante mencionar que para poner en marcha el
sistema de gestion orientado a los clientes es imprescindible convertir la tecnologia en una
herramienta de trabajo. La informacion sobre los clientes, sobre las normativas internas,

sobre la empresa debe ser consistente, estar al dia y ser facilmente localizable.

2.3.2.1.2 Beneficios para el cliente y la empresa.
El andlisis y explotacion de la informacion que se tiene de los clientes, es el motor que

permitira gestionar un proceso de creacion de valor afiadido para los mismos. Definir el
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recorrido que se espera y establecer medidas de rendimiento, es clave para la gestion de la
relacion y la calidad del servicio. La aportacion para el cliente debe traducirse en que éste

perciba:

Una anticipacion a sus necesidades, esto es factible ya que se produce una mayor

personalizacion en la relacion empresa-cliente y se enfoca mejor el trabajo de la empresa.

Innovacion en el servicio. Conociendo las necesidades de los clientes es mas facil ofrecer

un mejor servicio.

Trato personalizado.

Garantia y seguridad en la prestacion.
Conocimiento de sus expectativas.

Son tres las areas de la empresa donde incide en mayor medida la aplicacion de estos

procedimientos: Marketing (Mercadotecnia), Ventas y Atencion al cliente.
Los beneficios en el area de Mercadotecnia son:

Desarrolla unas reglas de comportamiento de los clientes, que mejoran el servicio que se les

ofrece.

Ayuda a la personalizacion al establecerse relaciones més duraderas entre la Empresa y los

clientes.

Reduce los costes de marketing al realizarse campafias especificas a cada segmento de

cliente.
Los beneficios en el area de Ventas son:

Aumenta los ingresos con informacion de ventas y clientes en tiempo real, mejora la
eficacia de las ventas y las incrementa. Lo que se pretende es que cada interaccion con cada
cliente se apoye en una base de datos unica que incluya toda la informacion generada de los
productos y necesidades, compartiendo la informacion de todos los sectores de la empresa,
lo que garantiza el intercambio de datos en tiempo y forma, facilitando asi el proceso de

venta en la empresa.
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Aumenta la potencia comercial mediante la integracion de multiples canales de venta.
Los beneficios en Servicios al cliente son:
Aumenta la satisfaccion del cliente al disponer de un mayor conocimiento.

Aumenta la eficacia de la prestacion del servicio al cliente, al contar con una informacion

mas completa.
Maximiza los margenes mediante un empleo eficaz de los recursos disponibles.

Con el uso adecuado de estos procedimientos se pueden obtener beneficios importantes que

generan una coherencia e integracion de los canales de interaccion con el cliente.

2.4 Organizacion del Trabajo.

La aplicacion de los principios de gestion mencionados anteriormente y la utilizacion de la
informacion generada trae como consecuencia la necesidad de reorganizar el trabajo de una
manera integral que implique los puntos de vista de todos los componentes de la empresa
en grupos de trabajo unitarios. La estructura organizativa propuesta de forma general, estd
enfocada al anélisis de la actual Filial de Clientes. Con ella solo se pretende garantizar la
factibilidad de esta metodologia al ser relacionada con la de la calidad técnica. Para esto se
propone la formacion de un Centro de Gestion de Clientes. Solamente se exponen los
lineamientos generales segiin los cuales deberia organizarse el centro de gestion de clientes

y sus funciones.
Centro de Gestion de Clientes.

Es el centro rector que se encarga de encauzar la utilizacion de la informacioén generada
utilizdndola para gestionar a los clientes a partir de los principios propuestos. Coordina de
manera unica las acciones sobre los indicadores de calidad en el uso del servicio. Debe
incluir distintos departamentos o miembros que se encarguen de realizar las necesarias
labores de direccionamiento del grupo lo que facilita también la realizacion de las acciones
propuestas a partir de la comunicacion tanto horizontal como vertical, teniendo en cuenta el
principio de personalizar la gestion. Recibe toda la informacion facilitada por el sistema

relevante al centro de gestion. Debe especializar al personal en determinados sectores de
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clientes para proponer las acciones a realizarse sobre estos y responder por ellas asi como
realizar los contactos directos con los clientes de manera sistematica. Estd bajo su

responsabilidad la capacitacion, bajo instruccion, de los clientes de las PaBX.

2.5 Conclusiones parciales.

AuUn cuando algunas de las herramientas de gestion analizadas permiten obtener
informacion acerca del comportamiento particular de los abonados (Net-C) esta es solo
acerca de un tipo de trafico que tiene muy poca importancia en cuanto al global (entrada
internacional) por lo que no es posible establecer estrategias de gestion de clientes a partir
de las herramientas de gestion que se utilizan en la actualidad en el CSGT VC, ni a partir de
la combinacién de la informacién procedente de las distintas herramientas utilizadas por lo
que es necesario utilizar herramientas conceptualmente nuevas que permitan alcanzar

dichos objetivos.

Por estar dirigida hacia la operacion de la red de telecomunicaciones, la orientacion de la
metodologia de gestion realizada mediante las herramientas analizadas es hacia la red y

obvia la importancia de focalizar la gestion de la empresa hacia el cliente.

Los cambios constantes que se estdn produciendo en el entorno cubano exigen la
redefinicion de la forma en que habitualmente ETECSA se relaciona con sus clientes,

imponiéndose estructuras orientadas a mejorar la calidad de servicio que se les brinda.

La situacion de Cuba resalta y deja abierta la necesidad que tiene ETECSA de evaluar el
impacto las herramientas de gestion con que cuenta para determinar su orientacion al
cliente. La necesidad de contar con unos procedimientos de gestion enfocada al los clientes
que involucre a toda la empresa formando parte de los objetivos y lineamientos de la misma
y la realizacion de una metodologia que gestione la calidad del servicio telefonico en ese
sentido tratando de erradicar la resolucion de los problemas solo con fines emulativos y

llevando a cabo la calidad con las herramientas necesarias.

La metodologia propuesta persigue la integracion de los procesos de gestion de calidad de
cara al cliente en la empresa partiendo del criterio de emplear la gestion de red como

complemento de la calidad global para lo cual se hace necesario encontrar un modelo de
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analisis que permita caracterizar correctamente los problemas enfocados a la percepcion de
la misma, de manera que se eleven la eficiencia y la eficacia. El enfoque integrador que
incluya la calidad percibida constituye el objetivo fundamental de la misma. Es necesario
establecer los procedimientos operativos necesarios para la generacion y utilizacion
efectiva de la informacion. Se hara uso para esto de los resultados del Modelo de Gestion
de Abonados [27] que es una parte esencial sobre la que se sustentan los procedimientos de

trabajo de la metodologia que se presenta.

Los procedimientos de gestion propuestos estan centrados en el cliente de forma constante,

y se apoya en las facilidades tecnologicas disponibles en ETECSA Villa Clara.

Lo primero que tiene que hacer la empresa es definir politicas ya que este proceso
representa un cambio verdaderamente profundo y permite analizar la informacion
disponible acerca de los clientes actuales y potenciales con el fin de incrementar el
conocimiento acerca de ellos y construir a partir de tal conocimiento, relaciones rentables.
Esto incrementa los beneficios de la empresa a través de la adecuada gestion de las
relaciones con sus clientes, de ahi la necesidad de una metodologia que responda a los
preceptos que expone asi como una herramienta de gestion adecuada que permita y

garantice los objetivos propuestos mediante los procedimientos a  seguir.
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Capitulo

Capitulo 3: Herramientas para la calidad percibida. Resultados alcanzados.

3.1 Herramientas para la calidad percibida.

Como herramientas de la metodologia se proponen el sistema denominado TELQUAL,
adaptacion para ETECSA del instrumento SERVQUAL (medicion de la calidad percibida)
y las observaciones OLX (Observacion de grupos y lineas) [26] y la OAP (Observacion de
una llamada cada P llamadas) [26] para el caso de la calidad técnica debido a imprevistos
surgidos durante la realizacién de este trabajo, con el sistema experto que se pretendia

utilizar. La descripcion de estas observaciones aparece en los anexos.

A pesar de la existencia de multiples modelos para la medicion de la calidad en el uso del
servicio (SERVPERF (28], ad-hoc [29]), el SERVQUAL fue el escogido, ya que la escala
que lleva su nombre ha sido probada y validada empiricamente para una amplia variedad de
servicios catalogados como puros. Es el mas flexible de los instrumentos de medicion y
permite realizar multiples adaptaciones a cualquier tipo de servicio constituyendo un marco
conceptual adecuado, que de una forma general resume los criterios que los clientes utilizan
para valorar la calidad. Se orienta totalmente al cliente y es el instrumento méas referenciado
en la bibliografia consultada sobre el tema. Ademas en virtud del tiempo que se tiene para

el trabajo de diploma su aplicacion es factible. El desarrollo de esta herramienta constituye
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el elemento mas importante de esta metodologia de gestion propuesta.
3.1.1 Adaptacion de SERVQUAL. Creacion del TELQUAL.
e Desarrollo de los atributos de calidad.

Para evaluar la QoS que brinda ETECSA a sus clientes se deben tomar en cuenta los

siguientes atributos:

1. Presencia y limpieza del personal de contacto asi como de sus instalaciones de servicio.
2. Buen trato, cortesia de los empleados.

3. Eficiencia en la facturacion y cero cargo indebido.

4. Reparaciones de averias en el tiempo fijado, comunicacion rapida y con calidad técnica.
5. Resolucion efectiva de quejas y reclamos.

6. Instalacion de nuevos servicios en el tiempo fijado (incluyendo los traslados).

7. Eficiencia y buen funcionamiento de los servicios de asistencia (114,118, 113).

8. Competencia y profesionalidad de los empleados.

9. Atencion rapida al efectuar transacciones en las oficinas comerciales y ademas post

venta.

Después de un analisis profundo se puede llegar a la conclusion de que todos pueden ser
incluidos en las dimensiones del modelo TELQUAL como se muestra en la tabla 1 de los

anexos.
e Método de aplicacion.

Para la recopilacion de informacién y la aplicacién del nuevo instrumento TELQUAL se
utiliza una combinacion de métodos para llegar con la manera mas personalizada al cliente

contactado.
Estudio de campo.

Se realiza una aplicacion cara a cara con el cliente donde se aplica el instrumento de forma

asistida teniendo en cuenta la complejidad de este. La interaccion puede ser apoyada por
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una entrevista. Este método pudiera aplicarsele al sector hospitalario.
Encuesta telefonica.

Se aplica una version adaptada del TELQUAL para su uso a través del teléfono como
mediador entre el cliente y el encuestador. Este método posee la ventaja de la rapidez y del
bajo costo. Serd utilizado para clientes corporativos en general y se le pudiera aplicar al

sector estatal y comercial.
TELQUAL web.

Se aplica el instrumento a través de un cuestionario web interactivo que puede ser usado
mediante una pagina web o mediante mensajeria Email. Sera aplicado solo a grandes

clientes que cuenten con redes corporativas modernas y estan accesibles informaticamente.
e Definicion de parametros de muestreo.
1. Universo del estudio.

Este seria la totalidad de abonados de ETECSA en los diferentes segmentos del mercado de

la empresa.

2. Marco de muestreo.

Esta constituido por la base de datos de abonados de ETECSA.
3. Disefio de la muestra.

Aleatorio simple.

Tamaio de la muestra: se selecciond segun criterios explicados en [30], [31].

3.2 Resultados Alcanzados.

La metodologia de gestion fue aplicada en la gerencia de Villa Clara incluyendo los
parametros y variables que intervienen en la calidad técnica, a un conjunto de clientes del
sector hospitalario, ya que son grupos de lineas de fuertes tentativas recibiendo un
seguimiento constante por parte del BGT y el grupo de grandes clientes. Este sector
constituye, como grupo de clientes, el mayor destino de trafico dentro de la gerencia hacia

donde cursa entre el 5 y el 7% del total del trafico de la misma. Se aplico ademas una
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encuesta como se muestra en el anexo 8, para corroborar la fiabilidad del instrumento
adaptado TELQUAL vy su influencia sobre los indicadores que define para la calidad
percibida por los usuarios. El periodo a muestrear fue el primer semestre de afo y sus
resultados por separado permitiran realizar el analisis de los casos para darle una posible
solucion en relacion con su clasificacion total.

Para ello se escogid una muestra de los indicadores, con el objetivo de trabajar con el
minimo de ellos y que permitan la correcta clasificacion de los usuarios en ambos campos
abordados en la propuesta metodologica.

Los indicadores escogidos resultaron ser:

NAS, RAS, TEO, NSU y CS.

3.2.1 Estado de calidad técnica.

Primero se determind el estado de calidad ofrecida por los hospitales mediante
observaciones del trafico de entrada a los mismos. Se obtuvo un total de muestras de 108
fechas utilizando la observacion OLX con las cuales fue posible obtener la siguiente tabla
que muestra el estado de los indicadores para cada uno de los hospitales. Los umbrales para

la clasificacion aparecen en la bibliografia consultada [27].

Tabla 2. Estado de los indicadores de la calidad técnica.

Cliente TEO RAS NAS Estado
HOSPITAL DE CAIBARIEN |Cinferior |Binferior [No Alarma |Regular
HOSPITAL DE REMEDIOS |Cinferior |Alnferior [ASuperior |Malo
HOSPITAL DE REPOSO |[Cinferior |No Alarma [No Alarma |Regular
HOSPITAL DE SAGUA Cinferior |(Blnferior |Alnferior |[Critico
HOSPITAL INFANTIL Alnferior |CSuperior |[CSuperior |Regular
HOSPITAL MATERNO Alnferior |BSuperior (CSuperior |Regular
HOSPITAL MILITAR Binferior |No Alarma [No Alarma |Bien
HOSPITAL NUEVO Cinferior [BSuperior |No Alarma [Regular
HOSPITAL VIEJO BSuperior |CSuperior |[BSuperior |Bien

Tabla 3. Clasificacion inicial del caso de calidad que presenta cada cliente.

Cliente Caso

HOSPITAL DE CAIBARIEN |[Mala atencion, congestion.

HOSPITAL DE REMEDIOS |Mala atencion, congestion.

HOSPITAL DE REPOSO |Congestidn

HOSPITAL DE SAGUA Mala Atencién, Atencién demorada, Congestion.

HOSPITAL INFANTIL Ligera Congestién. Degradacién moderada del servicio.

HOSPITAL MATERNO Ligera Congestién. Degradacién moderada del servicio.
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HOSPITAL MILITAR Congestion. Degradacion media del servicio.
HOSPITAL NUEVO Congestion. Degradacion severa del servicio.
HOSPITAL VIEJO Baja demanda. Posible redimensionamiento u optimizacion.

A partir de la determinacion del estado, se obtiene una clasificacion inicial del caso de
calidad que presenta cada cliente como se observa en la tabla 2.

Por lo tanto es necesario particularizar en el analisis a realizar para cada uno de los casos.
Se selecciond un caso de gran importancia para la gerencia: el Hospital Nuevo. Este es el
mayor destino de trafico en la ciudad con una gran infraestructura de telecomunicaciones
de gran importancia social y que produce solo por concepto de llamadas internacionales un
promedio de 1000USD mensuales. Se realizara la caracterizacion de este caso para ofrecer
como ejemplo de la integracion de la metodologia de medicion de la calidad ofrecida.
Hospital Nuevo.

El Hospital Nuevo tiene un sistema de comunicaciones integrado por una pizarra Mitel
SX200 con 29 extensiones, 14 teléfonos directos ubicados en 7 salas que trabajan como
grupos de 2 lineas y un sistema de informacion atrasado cuyas demoras se deben
fundamentalmente a la manera en que se accede a la informacion de los pacientes en las
salas. Ya se dispone de un conjunto de trabajos realizados con el objetivo de proponer una
solucion integral a las comunicaciones del hospital [32], [33]. Estos fueron realizados
cuando todavia el sistema de comunicaciones del hospital tenia caracteristicas tecnologicas
distintas a las actuales. En estos momentos se cuenta con una infraestructura de
comunicaciones digitales que permitiria la aplicacion de aquellos conceptos si existiera la
voluntad de hacerlo.

En estos momentos hacia el hospital cursa un trafico que tiene un maximo en los dias entre

semana de 30 Erlangs entre las 20 y las 21 horas como se observa en la figural.

49




Herramientas para la calidad percibida.
Resultados Alcanzados.

Perfil de trafico
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Figural.Perfil de trafico.

Este trafico es el que cursa hacia el hospital como un todo. Sin embargo se determind que
hacia el conjunto de troncos que esta conectado a la PaBX del hospital, cursa solo un
maximo de 21 erlangs. El resto cursa hacia los teléfonos que se encuentran en las salas.
Este es un conjunto de troncos que se encuentra mal distribuido y que completa unicamente
el 26.3 porciento del trafico que se le ofrece. Por otro lado el verdadero problema no
resuelto del hospital es que la mayor parte de las llamadas que se realizan hacia este no
llegan a completar su objetivo de comunicacion. Sin embargo debido a las caracteristicas de

los sistemas de medicion empleados no se observa la verdadera magnitud de este problema.
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Figura 2. Ocupado por fecha en el hospital.

Mediante muestreos realizados fue posible determinar que el 35% de las llamadas
realizadas hacia el hospital que logran ser aceptadas por la guia de voz son repetidas por los
llamadores ya que no logran comunicar con quien desean, esto produce una gran demanda
ficticia que es otro de los grandes problemas no resueltos del hospital y que ha sido

abordado en maultiples ocasiones. Ademas el hospital presenta como promedio una
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congestion del 47% por lo que se concluye que es necesario dar una solucion inmediata a
este problema.

Esta caracterizacion se presento al grupo de grandes clientes que en estos momentos trabaja
en la elaboracion de una propuesta de solucion para este caso particular a partir de los datos
obtenidos y de la clasificacion realizada.

3.2.2 Analisis de la calidad percibida.

Como se observa en la tabla 2 existe una degradacion del servicio ofrecido por el sector
hospitalario que es el de mayor demanda por parte de la poblacion por lo que cualquier
medicion de la calidad del servicio ofrecida por la empresa reflejara en cierta medida el
efecto que tiene esta deficiencia en la percepcion de la misma.

Analizando las tablas 2, 3 y 4 relacionadas con el calculo de los pardmetros definidos, se
pueden arribar a los siguientes resultados. Estos resultados fueron obtenidos producto de
haber aplicado la encuesta en los clientes. Esta encuesta tiene un caracter general y su
objetivo es determinar la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por la empresa de
telecomunicaciones.

Es posible realizar encuestas particulares que permitan obtener la percepcion del servicio
por parte de sectores de clientes o como se percibe a estos clientes por parte de otros
clientes. Este segundo elemento es importante cuando se trata de evaluar a los clientes de la
red que en el caso de Cuba tienen la caracteristica de que descuidan en gran medida su
servicio de comunicaciones lo que se convierte en un problema adicional para la empresa
de telecomunicaciones ya que se responsabiliza a esta de problemas ajenos a la misma pero
que entran dentro de la cadena de comunicacion deseada por el cliente. Del analisis de los
resultados de la encuesta se obtienen los siguientes resultados.

Para la Puntuacion TELQUAL ponderada (NSU).

e El desempefio es bajo en sentido general, las puntuaciones son en extremo negativas.
El peor se muestra en Fiabilidad, lo que demuestra que la empresa se desempefia mal en lo
mas importante para los Clientes y por lo tanto no tiene una orientacion adecuada al mismo.
e En la Capacidad de Respuesta el desempefio ponderado es malo también y esta
dimension tiene importancia para el Cliente.

e En Empatia se muestra un desempefio malo y esta es una dimension especialmente

51




Herramientas para la calidad percibida.
Resultados Alcanzados.

sensible para los clientes, le dan mucha importancia verse atendidos correctamente y como

demuestra los resultados obtenidos de la calidad técnica no es asi.

Para la Puntuacion TELQUAL (CS).

De manera general tenemos que el Nivel de Servicio que brinda ETECSA seglin los

Clientes entrevistados es deficiente, esto queda demostrado por las Puntuaciones

TELQUAL que en la mayoria de los casos tienden a resultados negativos lo que demuestra

que en realidad lo que se le brinda a los Clientes es mucho menos de lo que esperan de una

empresa como ETECSA, la diferencia en la mayoria de los casos es de unos cuantos
puntos.

e ETECSA, segin la muestra de Clientes encuestados presenta una baja Puntuacion en la
Capacidad de Respuesta, lo que quiere decir que el servicio es considerado lento. Esta
dimension obtiene la Puntuacion de -4,55 y el factor que mas influye en este caso es la
lentitud en las operaciones basicas como es el caso de la atencion de servicios de
Telefonia Basica.

e Otra deficiencia se encuentra en la Fiabilidad con una puntuacion de -3,44, lo que
demuestra que ETECSA no realiza sus operaciones de servicio con la eficacia esperada,
o0 sea sin errores. En este caso los mayores problemas se presentan en la Calidad técnica
de las Comunicaciones (-4,05 Puntos) que es percibida como baja por parte de los
abonados y no cumple con sus expectativas.

e La Empatia también es considerada por los clientes como un punto critico del mal
servicio, asi lo demuestra su puntuacion de 3,34. En este caso influyen factores como es
el caso de la poca adecuacion de los horarios de atencion a los Clientes(-4,63 Puntos),
lo que demuestra que estos no se adecuan a los deseos de los Clientes, y también
influye la falta de comprension de las necesidades de los Clientes por parte de los
Empleados y directivos de la empresa (con una puntuacion de -4,32) esto es una
muestra de que no estamos orientados al cliente.

Las demas dimensiones se comportan de una manera menos critica aunque se siguen

presentando problemas en ellas, o sea el desempefio nunca llega a ser bueno, algunos de los

factores aislados que se presentan con problemas serios en las restantes dos dimensiones

son la apariencia moderna de los equipos de la empresa y la disposicion de ayudar a los
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Clientes cuando presentan problemas de diversa indole.

3.2.3 Impacto en los indicadores de la empresa.

La aplicacion de la metodologia por parte del BGT durante el periodo sefialado permitio:

® El completamiento de llamadas internacionales se incrementd, manteniéndose Villa
Clara como la gerencia del pais de mejor completamiento internacional, como muestra

la figura 3.

® Se aumentaron los niveles de completamiento de llamadas de entrada a la ciudad de

Santa Clara a pesar que estos abonados solo representaban menos del 3% del total de

abonados.
LDI/LDE
7000 o 5 8 = 8
- o = o
oo et o © s
60,00 - 0 < LDI
(«2) © 0 0 -
50,00 - = ~ < 3 o @ LDE
~ < < ~ ~
40,00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Figura 3. Completamiento internacional (LDI )y de entrada (LDE).

El impacto econdmico es mensurable basandose en los ingresos por trafico facturado que se
obtuvo como consecuencia del aumento de llamadas efectivas. Sin embargo el efecto que
produciria una generalizacion seria de alto valor para la empresa considérese que solo en

Villa Clara se estiman los resultados.
e 15000 pesos mensuales en ingresos por trafico nacional.
e 7000 USD mensuales en trafico internacional.

Ademas unido a los incrementos de facturacidon reportados por el incremento de efectividad

en las llamadas de entrada a estos abonados se encuentran otros aspectos que significan
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aumentos de eficiencia y reduccion de gastos de operacion como:

= Disminucién de las pérdidas de llamadas por congestion. Si el abonado que llama logra
comunicar en pocos intentos entonces estara mas disponible para cuando sea llamado ¢l
por otro abonado. Lo que se representa directamente como un aumento de la calidad

percibida por el cliente.

= Erradicacion de congestiones sin necesidad de aumentos de canales ni otra inversion
técnica. Lo se representa directamente como un aumento de la calidad percibida por el

cliente.

= Optimizacion de la eficiencia de los recursos instalados en sistemas de abonados al
aumentar el porciento de trafico efectivo cursado. Lo se representa directamente como

un aumento de la calidad percibida por el cliente.

Unido a las valoraciones por ingresos econdémicos estan aspectos no medibles
cuantitativamente como la mejoria de la calidad del servicio que se ofrece a la poblacion al
disminuir los niveles de ineficacias de llamadas y haber mejorado el servicio ofrecido por

centros de alto demanda como los hospitales.

El impacto de la metodologia propuesta junto a las herramientas a utilizarse es incalculable
por las mejoras que introduce en el empleo del tiempo y la optimizaciéon de recursos. Esto
implica la estandarizacion de una manera de hacer, a escala nacional sin grandes gastos de
capacitacion en una zona tan sensible como la gestion de clientes y la interaccion entre las
diferentes areas de la empresa. La utilizacion de estas herramientas y basadas en la
metodologia desarrollada acercan a la empresa hacia la necesaria competitividad tan

importante a las compaiiias de comunicaciones modernas.
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Conclusiones.

e La Metodologia de Gestion propuesta constituye un importante paso de avance en
cuanto a la gestion de calidad del servicio de cara al cliente en compaiiias de
comunicaciones en nuestro pais siguiendo los lineamientos de la politica de la empresa

en cuanto al tema, dictada en octubre de 2003 [34].

e Los resultados de calidad percibida corroboran la situacion obtenida luego de analizar la

calidad técnica.

e La gestion de calidad en ETECSA no tiene una orientacién al cliente a pesar de que se

comienzan a dar los primeros pasos en este sentido.
e Se diagnostico y caracterizo el Hospital Nuevo.

e Es necesaria la gestion personalizada de clientes para resolver deficiencias técnicas,
porque no es posible dar una respuesta técnica dptima ni efectiva si existen deficiencias

en la comunicacion con estos.

e Es posible resolver problemas de red como la congestion, solo operando sobre el
abonado, sin embargo no es posible resolver problemas de abonados operando
exclusivamente desde la red. Se necesita ademas la colaboracion con los clientes para

eliminar un gran porciento de las ineficacias generadas.

e Es posible proveer soluciones finales para la mejora de los indicadores de calidad en el
uso del servicio a partir de herramientas que gestionen de manera automatica la
informacion de principio a fin, mediante el uso de la accion sobre la red y el usuario.
La base de conocimiento debe estar formada por la experiencia acumulada en el trabajo
de gestion de abonados y los principios operativos regidos por la metodologia antes

propuesta.

e La utilizacion de la metodologia propuesta incide directamente sobre la mejora de los

indicadores de calidad del servicio que define.

e A través del empleo de la metodologia propuesta se logra una optimizacion de tiempo y

recursos humanos producto de las facilidades en el direccionamiento del trabajo.
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Los resultados obtenidos mediante la aplicaciéon del Telqual dan la medida cuanto
todavia queda por hacer en una empresa como ETECSA donde el concepto de gestion

orientado en este sentido estd emergiendo aun.

Es necesario ampliar los procesos de gestion de red actuales con procesos de gestion de
calidad del servicio orientados al cliente, es decir un enfoque integrador en el concepto

de gestion.
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Recomendaciones.

e Completar el modelo de calidad mediante la inclusion de los indicadores de calidad del
resto de las dreas que componen el servicio, de manera que la caracterizacion de los

estados de calidad refleje fielmente a los clientes a los cuales se aplica.

e Generalizar la metodologia propuesta en todas las gerencias de la empresa de manera

que se cuente con un proceder homogéneo de cara al cliente.

e Generalizar a otras areas de gestion la experiencia, considerando las caracteristicas
favorables que para este fin tiene los procedimientos empleados para la gestion de la

calidad.

e Incluir los procedimientos de gestion propuestos dentro de lineamientos de calidad de la

Empresa, para direccionar el trabajo y la vision sobre los clientes.

e Aplicar la metodologia de forma integral a otras especialidades dentro de la empresa, y

calcular los indicadores que definen para extender los resultados.
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Anexos.

%

@Y EIPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE CUBA.

Estimado Cliente:

Nuestra Empresa se encuentra realizando un estudio para mejorar el SERVICIO que le
brindamos a usted como CLIENTE nuestro. Su colaboracién es fundamental para nosotros y le
pedimos que responda el siguiente cuestionario que es extremadamente Util para nuestro
estudio.

NOTA: Los datos revelados en este estudio son TOTALMENTE CONFIDENCIALES.

ETECSA lo garantiza.
1. Sexo
Masculino
Femenino

2. (En qué Moneda su Empresa le paga a ETECSA?
Moneda libremente Convertible.
Moneda Nacional.

3. (Cuanto tiempo hace que es CLIENTE de ETECSA?

Mucho tiempo Algun tiempo Poco Tiempo

IAnexo 8. Encuesta aplicada para la Calidad Percibida.|

4. El siguiente grupo de declaraciones representan (segun lo que creemos) lo que debe tener
una Empresa Telefonica para ser considerada buena. Para cada declaracion indiquenos, por
favor, hasta que punto considera que una Empresa de Telefoénica debe poseer las
caracteristicas descritas en cada declaracion. Marcar con una cruz en el nimero 1 significa
que usted esta fuertemente en desacuerdo y marcar en la casilla 7 significa que esta
completamente de acuerdo.

NOTA: Recuerde que las declaraciones no representan el funcionamiento de ninguna

Empresa en especifico, solo es el ideal que desearia usted de una empresa como ETECSA.

En Desacuerdo De

Acuerdo

Declaracion 1(2/3(4|5(/6|7

1 |Los equipos de una Empresa de Telecomunicaciones siempre tienen
que ser modernos y bien conservados.
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2 |Los locales tienen necesariamente que ser atractivos y presentan el
confort adecuado.

3 |Los empleados de una Empresa de Telefonica tienen que tener una
buena apariencia.

4 |Una empresa Telefonica SIEMPRE tiene que cumplir con los plazos
de instalacion, reparacion y contratacion del servicio de Telefonia.

5 |Una Empresa Telefonica que funciona bien tiene que solucionar las
quejas y reclamos que presentan sus clientes en un tiempo
razonable.

6 |Para que una Empresa Telefonica funcione bien es necesario que no
tenga errores en la Facturacion y en los demas documentos emitidos.

7 | Una Empresa Telefonica NUNCA comete errores en la prestacion de
Sus Servicios.

8 |La Calidad de la COMUNICACION tiene que ser extremadamente
alta para que una empresa Telefonica sea considerada buena.

9 | En una Empresa de Telefonica eficiente los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

10 |Para que una Empresa Telefonica sea considerada buena los
empleados tienen que ser competentes y profesionales.

11 |Una Empresa Telefonica para ser considerada como buena debe
tener empleados amables y que traten bien a los clientes.

12 |En una Empresa Telefénica para ser considerada buena los
empleados tienen que tener conocimientos suficientes para responder
a las preguntas de los clientes.

13 |Para que una Empresa Telefonica sea considerada como buena los
servicios de Atencion a los clientes. (118, 111, 113) funcionan
adecuadamente.

14 |Para que una Empresa Telefonica sea considerada buena los
Horarios de las Oficinas Comerciales tienen necesariamente que
adecuarse a los clientes.

15 |Los empleados de una Empresa de Telefonica buena comprenden

las necesidades especificas de sus clientes.

5. Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las

caracteristicas

de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor,

distribuya un total de 100 puntos entre las 5 caracteristicas de acuerdo con la importancia

que tiene para usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada

caracteristica mas puntos le asignard).

Asegurese de que los puntos que asigne a las cinco caracteristicas sumen 100.

Dimensiones

Pun.

Instalaciones, presencia de los locales, confort y limpieza.
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Capacidad de Respuesta, Rapidez del Servicio

Fiabilidad (Hacer lo que debe hacer ), trabajo bien hecho sin errores

Seguridad (EI cliente se siente seguro con ETECSA)

DN | |W|N

Buen Trato y buen servicio

Total de puntos asignados

100

6. El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre ETECSA. Para

cada declaracion indiquenos, por favor, hasta que punto considera que ETECSA posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion. También en este caso, marcar con una cruz en

el numero 1 significa que usted esta fuertemente en desacuerdo y marcar en la casilla 7

significa que esta completamente de acuerdo.

NOTA: Las declaraciones que siguen representan las experiencias reales que usted ha

tenido con ETECSA.
En Desacuerdo
Acuerdo
Declaracion 1[2/3|4|5]|6
1 | Los equipos de ETECSA siempre son modernos y bien conservados.

2 |Los locales e instalaciones de ETECSA son atractivos y presentan el
confort adecuado.

3 |Los empleados de ETECSA tienen una buena apariencia.

4 |ETECSA cumple con los plazos de instalacion, reparacion y
contratacion del servicio de Telefonia que promete a sus clientes.

5 | ETECSA soluciona las quejas y reclamos que presentan sus clientes
en un tiempo razonable.

6 |ETECSA no tiene errores en la Facturacion y en los demas
documentos emitidos al cliente.

7 |ETECSA nunca comete errores en la prestacion de sus servicios.

8 |[ETECSA presenta una buena calidad técnica en la
COMUNICACION(Tiene cero interrupciones, se escucha bien, no
presenta ruidos,

9 |En ETECSA los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes.

10 |Los empleados de ETECSA son competentes y profesionales.

11 | En ETECSA se trata a los clientes con amabilidad y cortesia.

12 |En ETECSA los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes.

13 |Los servicios de Atencion a los clientes de ETECSA (118, 111, 113)
funcionan adecuadamente.

14 | Los Horarios de las Oficinas Comerciales de ETECSA se adecuan a

las necesidades de los clientes.
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15 |Los empleados de ETECSA  comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.

|Anex0 8. (Continuaci()n).\

|Anexo 9. Herramientas para la Calidad Técnica. OAP|

Observacion de una llamada cada P llamadas (OAP).

La Observacion de una llamada cada P llamadas suministra las caracteristicas de una
muestra de llamadas tomadas de modo aleatorio en el conjunto de las llamadas a razon de
una llamada de cada P llamadas. Tiene como objetivo la elaboracion de datos estadisticos
en los traficos de abonados en salida y en llegada. Ademas, puede ayudar al desglose del
trafico por destino y a la deteccion de los equipos de abonados mal dimensionados en la
llegada. Para cada llamada tomada, se archiva un mensaje de resultados y se lo edita a
pedido. Para una llamada servidor, se archivan dos mensajes de resultados para la llamada
muestreada: un mensaje para cada semi-llamada. Se archivan y se editan estos mensajes a
pedido. Es decir, que el Objetivo principal de esta Observacion es suministrar
informaciones estadisticas sobre el trafico emitido o recibido por los abonados de una
central y ayudar al desglose del trafico y a la deteccion de las insuficiencias de la red tales

como las congestiones o dimensionamientos inadecuados.

|Anexo 10. Herramientas para la Calidad Técnica. OLXI

Observacion de grupos y lineas (OLX).

Un grupo de lineas es una agrupacion de lineas simples, que pueden formar 3 tipos de

grupos:

e Grupo Principal (NDG): Cabeza de grupo NDG vy sus lineas pertenecientes al grupo
ND. Pueden ser llamadas con el ND de la cabeza de grupo.

e Grupo Preferencial (NDP): Es un grupo de lineas dentro de un grupo principal y que no
forman parte de otro grupo preferencial. Reciben llamadas directamente a la Cabeza de

Grupo NDP.
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|Anexo 10.(Continuacién).

La busqueda de ND en ambos grupos puede ser Ciclica o Sistematica (a partir del NE
inferior)
e Lineas Centrex: Conjunto de lineas reagrupadas por medio de un enlace de software y
capaz de llamarse entre ellas por medio de nlimeros de 2, 3 o 4 cifras.
La Observacion de los grupos y de las lineas de mucho trafico (OLX) se utiliza para
conocer y controlar el curso del trafico de llegada hacia las lineas de mucho trafico. Se
archivan los resultados y se los edita a pedido, cada 30 o 60 minutos. Su objetivo principal
es controlar el curso del trafico hacia los abonados de mucho trafico (abonados de linea
simple o grupo) y ayudar al determinar la hora cargada. Se trata de una observacion
temporal con salida periodica.
Cualquier abonado analdgico o RDSI, creado en la central, puede ser observado. Sin
embargo, la observacion esta destinada a los abonados de mucho tréafico (lineas simples o
grupos). La cantidad de objetos que se pueden observar simultdneamente es a lo mas de
255. (La cantidad de lineas por grupo, si es observado globalmente, no esta limitada). Se
activa la observacion sea especificando el nimero simbolico de una lista de objetos
preestablecida o sea indicando la lista de los objetos a observar. Un objeto de observacion
es una linea simple o un grupo.
Un grupo puede ser observado globalmente o linea por linea. Estos 2 modos de observacion
pueden ser simultdneos en un mismo grupo. En la observacion global, se imputan los
resultados editados al conjunto del grupo. En la observacion linea por linea, cada linea del
grupo que ha cursado trafico origina una edicidn de resultados (en modo teleimpresor
unicamente). Los contadores de la cantidad de llamadas reenviadas y de la cantidad de
llamadas que terminan en ocupacion total no resultan incrementados en la observacion linea
por linea. La observacion de los grupos y de las lineas de mucho trafico y la observacion de
los abonados por sondeo pueden ser simultdneas, incluso en un mismo abonado.

Tabla 1. Relacion ente los atributos de calidad y las dimensiones de esta.

Dimensiones de calidad |Atributos de calidad
Elementos Tangibles 1

Empatia 2y 7
Capacidad de Respuesta 5y9
Fiabilidad 3,4y6
Seguridad 8
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Tabla 2. Puntuacion Telqual Ponderada (NSU).

Respuestas Punt. Ponderada.
Elementos Tangibles -7.95

Capacidad de Respuesta |-17.15

Fiabilidad -17.53

Seguridad -7.48

Empatia -17

Punt. Telqual pond. NSU [|-67.11

Tabla 3. Puntuacion de los clientes acerca de ETECSA.

Respuestas Punt. Global
Equipos Modernos -3.16
Locales Atractivos -2.84
Apariencia de los Empleados -0.32
Elementos Tangibles -2.77
Cumplimiento de tiempos de Servicio -4.63
Soluciéon de reclamos en tiempo -4.47
Capacidad de Respuesta -4.55
Eficacia de la Facturacion -3.37
Errores en el Servicio -2.89
Calidad Técnica de la Comunicacion -4.05
Fiabilidad -3.44
Disposicion para ayudar -2.89
Competencia del Personal -2.26
Seguridad -2.6
Amabilidad y buen trato -2.68

Conocimientos para responder preguntas

-2.74

Servicios de asistencia -2.32
Horarios de Atencion -4.63
Comprension de las necesidades -4.32
Empatia -3.34

Tabla 4. Puntuacion Telqual global (CS).

Respuestas Punt. Global

Elementos Tangibles -2.77

Capacidad de Respuesta |-4.55

Fiabilidad -3.44
Seguridad -2.58
Empatia -3.34
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A

ABR Answer to Bid Ratio.
AD-HOC Herramienta de medicion de la calidad en el uso del servicio.

ASR Tasa de Llamadas atendidas o Completamiento.

B

BGT Blogue de Gestion de Trafico.

C

CCITT Comite Consultivo Internacional Telegrdfico y Telefonico.
CO Tasa de llamadas con Congestion..
CRM Customer Relation Management.

CSGT Centro de Supervision y Gestion Territorial.

D

DC Duracion de conversacion.

E

E Efectivas.

EFQM Modelo teorico desarrollado por la Fundacion Europea para la Gestion de
Calidad.

ER Elementos de Red.

ETECSA Empresa de Telecomunicaciones de Cuba Sociedad Anonima.

72




Glosario.

G

GIT Sistema Integral del Trafico.

GIT-RPT Sistema Integral del Trdfico Generador de Reportes.

GIT-SUP Sistema Integral del Trdfico Supervisor.

I

IFL Tarjetas de Interfaz de Flujo

INMD Intrusive Network Management Device.

ISO Organizacion Internacional de Estandarizacion.

Organization.

ITCr Indice TelQual de capacidad de respuesta.
ITEmp Indice TelQual de empatia.

ITf Indice TelQual fisico.

ITtd Indice TelQual de fiabilidad.

ITSeg Indice TelQual de seguridad.

International Standardization

L

LDE Larga Distancia de Entrada.
LDI Larga Distancia Internacional.

LDN Larga Distancia Nacional.

M

MM Mala Marcacion.

N
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NAS Nivel de Atencion al Servicio.

NC No Contesta.

ND Troncos relacionados con los cabezas de grupos.
NDG Grupo Principal.

NDP Grupo Preferencial.

NET-C Sistema de Control de Red. Network Control Systems.

NH Llamada en espera.

NSU Como el nivel de satisfaccion del usuario.

0

O Ocupado.

OAP Observacion de una llamada cada P llamadas.
OFC Observacion de las llamadas en haces y circuitos.
OLX Observacion de grupos y lineas.

OTD Observacion de Trdfico por Destinos..

OTROS Desenlace indefinido.

P

PAA Intentos de llamadas cuyo numero llamado se considere no existente o no marcado de

forma completa.
PAB Tasa de llamadas Pérdidas del Abonado B.
PaBX Private Branch Exchange.

PMM Periodos de Mayor Movimiento.

Q

QoS Calidad de Servicio.
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R

R2 INT Sistema de Serializacion R2 INT.

RA Red de Acceso.

RAS Razon de Atencion al Servicio.

RDSI Red Digital de Servicios Integrados.
RGT Red de Gestion de Telecomunicaciones.
RNC Razon de No Contesta.

RNH Razon No Uso Llamada en Espera.
ROC Razon de Ocupado.

RT Red de Transporte.

S

SERVPEREF Instrumento para medir la calidad en el servicio, que incluye solamente

percepciones de los clientes.

SERVQUAL Instrumento para medir la calidad en el servicio, que compara las

expectativas y percepciones de los clientes a través del tiempo.
SGSC Sistema de Gestion de Servicios Conmutados.

SIGTA Sistema Integral de Gestion de Trafico y Alarmas.
SISTRA Sistema Integral de Supervision de Trdfico.

SLA Acuerdos de Nivel de Servicio.

SS5 Sistema de Sernializacion # 5.

SS7 Sistema de Serializacion # 7.
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T

TAO Tasa de Averia del Abonado llamado.

TCP/IP Protocolo de Control de Transmision/ Protocolo de Internet.

TEE Tasa de Eficiencia del Llamante.

TEL Tentativa en Linea.

TeleSP Telefonica deSao Pablo, Brasil.

TELQUAL Adaptacion del SERVQUAL para ETECSA.
TEO Tasa de Eficiencia del Abonado Llamado.

TER Tasa de Eficiencia de la Red.

TMN Telecommunications Management Network.

U

UIT Union Internacional de Telecomunicaciones.

UP Unidades Provinciales.
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