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r e a l iz a r  y  c e r r a r  lo s  r e p o r t e s  a  E T E C S A .  A d e m á s ,  lo s  a n á l is is  r e a l iz a d o s  a 
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1  

I n t r o d u c c i ó n 
 

D e s d e  e l  s u r g i m i e n t o  d e  l a  i m p r e n t a   e n  1 4 5 0  e l  m u n d o  h a  i d o 

e v o l u c i o n a n d o  e  i n t e r c o n e c t á n d o s e  v e r t i g i n o s a m e n t e .  L  a  p r o l i f e r a c i ó n  y 

d e m a n d a  d e  i n f o r m a c i ó n  h a  m a r c a d o  e l  d e v e n i r  d e  l o s  r e g í m e n e s 

s o c i a l e s  y  e s  c a d a  d í a  m á s  p a t e n t e  s u  i n f l u j o  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s 

s o c i e d a d e s c o n t e m p o r á n e a s . 

E l   d e s a r r o l l o   t e c n o l ó g i c o   a l c a n z a d o   e n   l a   p a s a d a   c e n t u r i a   h a 

m u l t i p l i c a d o  l o s  c a n a l e s  a  t r a v é s  d e  l o s  c u a l e s  s e  t r a n s m i t e n  n o t i c i a s , 

f i l o s o f í a s ,  p o l í t i c a s  e  i d e a s  d i v e r s a s .  E n  e l  á m b i t o  e c o n ó m i c o  h a 

i m p l i c a d o  u n a  a c e l e r a c i ó n  e n  e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s 

p r o d u c t i v o s o d e s e r v i c i o s . 

L a   E r a   d e   l a   I n f o r m a c i ó n   i m p r i m e   u n   s e l l o   d e   u r g e n c i a   a   l a 

i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a s  s o c i e d a d e s .  F u n d a m e n t a l m e n t e  l o s  a c t o r e s 

e c o n ó m i c o s  s e  v e n  o b l i g a d o s  a  t r a s c e n d e r  e s q u e m a s  d e  t r a b a j o s 

c o n v e n c i o n a l e s  p a r a  a l c a n z a r  u n a  d i n á m i c a  g l o b a l  q u e  l e s  p e r m i t a  n o 

q u e d a r s e  d e t r á s  d e  c o m p e t i d o r e s  y  l o g r a r  u n a  m a y o r  e f e c t i v i d a d  e n  s u 

g e s t i ó n . 

E l m u n d o n o s e c o n c i b e h o y s i n  i n t e r n e t , s i n p r o c e s a d o r e s d e t e x t o s , s i n 

a c c e s o  a  d i s í m i l e s  s e r v i c i o s  m e d i a n t e  t e c n o l o g í a  c e l u l a r  o  i n f o r m á t i c a . 

E n e l u n i v e r s o d e l a s f i n a n z a s l a r e l a c i ó n e s a ú n m á s e s t r e c h a .  E l 

c o r a z ó n  d e  l a s  b a n c a s  n o  e s  s o l o  e l  e f e c t i v o  s i n o  t a m b i é n  l a  r e d  q u e 

c o n e c t a  s e r v i d o r e s  c o n  p e t i c i o n e s  d e  c l i e n t e s , q u e  f a c i l i t a  e l c o n t r o l y  l a 

s e g u r i d a d s o b r e d e p ó s i t o s y t r a n s a c c i o n e s . 

A l  d e c i r  d e  O n t i v e r o s  ( 2 0 1 1 )  e l  s e c t o r  d e  l a s  T e c n o l o g í a s  d e  l a 

I n f o r m a c i ó n  y  C o m u n i c a c i ó n  h a  m a n t e n i d o  u n a  r e l a c i ó n  p r i v i l e g i a d a  c o n 

e l  s e c t o r  f i n a n c i e r o  d e s d e  l a  a p a r i c i ó n  d e  l o s  p r i m e r o s  s i s t e m a s  d e 

c o m p u t a c i ó n , a  m e d i a d o s d e l s i g l o  X X . 

“ M u c h a s  d e  l a s  i n n o v a c i o n e s  d e  l a s  t e c n o l o g í a s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  y  l a s 

c o m u n i c a c i o n e s ( T I C ) h a n  s e r v i d o p a r a m e j o r a r p r o c e s o s i n t e r n o s  c o m o 

l a  g e s t i ó n  t r a n s a c c i o n a l ,  l a  c o n t r a t a c i ó n  e n  m e r c a d o s  o  l a  i n t e r c o n e x i ó n 

c o n s i s t e m a s d e p a g o s . D e s d e l a  i r r u p c i ó n d e l m a i n f r a m e a f i n a l e s d e  l o s 
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a ñ o s  6 0 ,  h a s t a  l a s  m á s  r e c i e n t e s  a p l i c a c i o n e s  e n  l a  n u b e ,  l a s  T I C  h a n 

i d o  d e l a m a n o d e l a  b a n c a e n s u  c r e c i m i e n t o ” ( O n t i v e r o s , y o t r o s , 2 0 1 1 ) . 

E n  g r a n p a r t e d e l m u n d o l a s T I C  h a n p o t e n c i a d o  l a  m o d e r n i z a c i ó n d e  l o s 

s i s t e m a s  d e  n e g o c i a c i ó n  e n  l o s  m e r c a d o s .  G r a c i a s  a  s i s t e m a s  d e 

c o m p u t a c i ó n  m á s  p o t e n t e s  y  a  q u e  l a s  r e d e s  d e  c o m u n i c a c i ó n  r e d u c e n 

l a  d e m o r a  e n  l a  t r a n s m i s i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n , h a  s i d o  p o s i b l e  u n  n u e v o 

t i p o d e n e g o c i a c i ó n  b a s a d a e n  a l g o r i t m o s , d a n d o l u g a r a l h i g h - f r e q u e n c y 

t r a d i n g ( n e g o c i a c i ó n a l g o r í t m i c a o  d e a l t a f r e c u e n c i a ) ( O n t i v e r o s , y o t r o s , 

2  0  1  1  ) . 

D e  a c u e r d o  c o n  O n t i v e r o s  ( 2 0 1 1 )  s e  p u e d e  a f i r m a r  q u e  s e  t r a t a  d e  l a 

m á x i m a e x p r e s i ó n d e l a s T I C a p l i c a d a s a l o s m e r c a d o s f i n a n c i e r o s , 

p u e s t o  q u e ,  e n  e s t a  m o d a l i d a d  d e  n e g o c i a c i ó n ,  l a  i n t e r v e n c i ó n  h u m a n  a 

s e l i m i t a a  l a p r o g r a m a c i ó n d e l o s  a l g o r i t m o s . 

E l c o r r e c t o  f u n c i o n a m i e n t o  d e l s i s t e m a  f i n a n c i e r o  d e  u n  p a í s  c o n d i c i o n a 

s u d e s a r r o l l o y e s p i e z a c l a v e  e n l a  e v o l u c i ó n d e l m i s m o , e s d e c i r , e x i s t e 

c i e r t a  c a u s a l i d a d  e n t r e  s u  d e s a r r o l l o  f i n a n c i e r o  y  s u  c o n s i g u i e n t e 

c r e c i m i e n t o e c o n ó m i c o ( R o s s , 2 0 0 4 ) . 

A u t o r e s  c o m o  R o s s  ( 2 0 0 4 ) ,  O n t i v e r o s ,  M a r t í n ,  N a v a r r o  y  R o d r í g u e z 

( 2 0 1 1 ) ,  c o i n c i d e n  e n  q u e  s e  p e r c i b e  u n  m a y o r  c r e c i m i e n t o  e n  a q u e l l o s 

p a í s e s c u y a s i n s t i t u c i o n e s f i n a n c i e r a s y m e r c a d o s f u n c i o n a n m e j o r . E s t e 

c r e c i m i e n t o  e c o n ó m i c o  p o r  u n  m e j o r  e j e r c i c i o  d e  l a  a c t i v i d a d  d e  l o s 

s i s t e m a s  f i n a n c i e r o s  v i e n e  e x p l i c a d o  e n  p a r t e  p o r  e l  f o m e n t o  d e  l a 

e x p a n s i ó n i n d u s t r i a l m e d i a n t e e l a c c e s o a  l a f i n a n c i a c i ó n e x t e r n a . 

E n  C u b a ,  a  r a í z  d e  l a  a c t u a l i z a c i ó n  d e l m o d e l o  e c o n ó m i c o  c u b a n o  y  l a 

a p r o b a c i ó n  d e  l o s  l i n e a m i e n t o s  p a r a  l a  P o l í t i c a  E c o n ó m i c a  y  S o c i a l d e l 

P a r t i d o y l a R e v o l u c i ó n , s e r e c o n o c i ó l a i m p o r t a n c i a d e i m p u l s a r  e l 

d e s a r r o l l o t e c n o l ó g i c o . 

D e  h e c h o ,  e n  e l l i n e a m i e n t o  1 3 1  s e  p l a n t e a :  “ s o s t e n e r  y  d e s a r r o l l a r  l o s 

r e s u l t a d o s  a l c a n z a d o s  e n  e l  c a m p o  d e  l a  b i o t e c n o l o g í a ,  l a  p r o d u c c i ó n 

m é d i c o - f a r m a c é u t i c a ,   l a   i n d u s t r i a   d e l  s o f t w a r e   y   e l  p r o c e s o   d e 

i n f o r m a t i z a c i ó n d e  l a s o c i e d a d ( … ) ” ( P C C , 2 0 1 1 ) . 
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D e  i g u a l f o r m a  e n  e l P l a n  N a c i o n a l d e  D e s a r r o l l o  E c o n ó m i c o  y  S o c i a l s e 

p r o p o n e c o m o t e r c e r s e c t o r e s t r a t é g i c o : “ L a s t e l e c o m u n i c a c i o n e s , 

t e c n o l o g í a s d e l a  i n f o r m a c i ó n e i n c r e m e n t o s u s t a n c i a l d e l a  c o n e c t i v i d a d 

p a r a d e s a r r o l l a r l a i n f o r m a t i z a c i ó n d e l a  s o c i e d a d ” ( P C C , 2 0 1 7 ) . 

A m é n  d e l  b l o q u e o  n o r t e a m e r i c a n o  i m p u e s t o  a l p a í s ,  l a  i n f o r m a t i z a c i ó n 

s e  h a  i d o  m a t e r i a l i z a n d o  e n  e s f e r a s  c l a v e s  c o m o  l a  f i n a n c i e r a .  O r e s t e s 

P e r d o m o  S a n t a n a ,  d i r e c t o r  t é c n i c o  d e l B a n c o  C e n t r a l d e  C u b a ,  e x p l i c ó 

r e c i e n t e m e n t e  e n  u n a  c o m p a r e c e n c i a  t e l e v i s i v a  q u e  e l  i n i c i o  d e  e s t e 

p r o c e s o  d e  i n f o r m a t i z a c i ó n  e n  e l s e c t o r  s e  r e m o n t a  a l a ñ o  1 9 9 0  c o n  l a 

c o n e x i ó n a l a  r e d S W I F T p a r a t o d o s l o s p a g o s i n t e r n a c i o n a l e s . 

P a r a  1 9 9 5  s e  i n i c i ó  u n  p l a n  e m e r g e n t e  d e  a u t o m a t i z a c i ó n  e n  l a  r e d  d e 

s u c u r s a l e s  q u e  e n  e s e  p e r i o d o  p e r t e n e c í a n  a l  B P A  y  e n  l a s  d e l B a n c o 

N a c i o n a l .  D u r a n t e  e s o s  a ñ o s  s e  t r a b a j ó  e n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e  a l g u n o s 

s e r v i c i o s  a u t o m a t i z a d o s  c o m o  l o s  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s ,  u n a  i n c i p i e n t e 

b a n c a r e m o t a y l a b a n c a t e l e f ó n i c a ( e s t a f u n c i o n a e n  e l B a n m e t d e s d e  e l 

a ñ o 2 0 0 6 ) ( S e m a n a r i o e c o n ó m i c o y f i n a n c i e r o d e C u b a , 2 0 1 9 ) . 

“ A  p a r t i r  d e  2 0 1 6 ,  c o n  l a  p o l í t i c a  d e  i n f o r m a t i z a c i ó n  d e l p a í s , e l s i s t e m a 

b a n c a r i o  e m p r e n d e  u n  p r o g r a m a  d e  d e s a r r o l l o  a c e l e r a d o  d e  l o s  c a n a l e s 

d e  p a g o  y  l o s  s e r v i c i o s  a u t o m a t i z a d o s  a  l a  p o b l a c i ó n  y  s e  d i s e ñ a  u n a 

a g e n d a   d i g i t a l  q u e   i n c l u y e   v a r i o s   m e d i o s   d e   p a g o ,  l o s  c a j e r o s 

a u t o m á t i c o s  q u e  e s  e l  s e r v i c i o  m á s  a n t i g u o ,  l o s  T P V  o p e r a d o s  p o r 

F i n c i m e x , l a  b a n c a r e m o t a , l a  t e l e f ó n i c a , l a  m ó v i l y l a  p a s a r e l a d e p a g o s ” 

( P e r d o m o , 2 0 1 9 ) . 

E l B P A ,  c o n  l a  m a y o r  r e d  d e  o f i c i n a s  d e l p a í s ,  y  u n a  a m p l i a c i ó n  e n  s u 

g e s t i ó n  c o m e r c i a l d i r i g i d a  n o  s o l o  a  p e r s o n a s  n a t u r a l e s ,  s i n o  t a m b i é n  a 

l a s  j u r í d i c a s  y  a  l a s  n u e v a s  f o r m a s  d e  g e s t i ó n  n o  e s t a t a l , e s  u n o  d e  l o s 

q u e   m á s   d e m a n d a   r e c u r s o s   i n f o r m á t i c o s   e   i n f r a e s t r u c t u r a   d e 

c o m u n i c a c i o n e s . 

E n  M a t a n z a s ,  h a s t a  e l  m o m e n t o ,  e l  7 2  %  d e  l a s  o f i c i n a s  d e l  B P A  s e 

e n c u e n t r a n   c o n e c t a d a s ,  s i n   e m b a r g o ,  e n   m ú l t i p l e s   o c a s i o n e s   s e 

p r e s e n t a n r u p t u r a s o  f a l l o s d e d i v e r s a í n d o l e q u e  a f e c t a n e s t e  s e r v i c i o  y 

c o n é l , l a s  p r e s t a c i o n e s b a n c a r i a s a s u s c l i e n t e s . 
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L o s  a t r a s o s  e n  t r a n s f e r e n c i a s ,  c r é d i t o s  q u e  n o  p u e d e n  s e r a m o r t i z a d o s 

d e s d e  o t r a s  o f i c i n a s  o  a  t r a v é s  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  c o m o  l a  b a n c a 

r e m o t a  o  l a  m ó v i l r e p e r c u t e n  n e g a t i v a m e n t e  e n  l a  c o n f i a n z a  d e l c l i e n t e 

e n l a i n s t i t u c i ó n , a d e m á s d e a f e c t a r l a e c o n o m í a d e l a e n t i d a d a l 

p r o v o c a r p a r t i d a s p e n d i e n t e s q u e  e n t o r p e c e n l a  c o n t a b i l i d a d  y e l e v a n  l o s 

r i e s g o s o p e r a c i o n a l e s . 

A c t u a l m e n t e l a s e n t i d a d e s b a n c a r i a s c u b a n a s r e c i b e n e s t o s s e r v i c i o s  d e 

t e l e c o m u n i c a c i o  n  e  s d e u n ú n i c o p r o v e e d o r : E m p r e s a d e 

T e l e c o m u n i c a c i o n e s  d e  C u b a  S .  A . ( E T E C S A ) ,  c o n  e l  c u a l  e x i s t e  u n 

c o n t r a t o  m a r c o  y  o t r o s  e s p e c í f i c o s  s e g ú n  l o s  d i f e r e n t e s  s e r v i c i o s .  S i n 

e m b a r g o ,  a n t e   c u a l q u i e r  e v e n t u a l i d a d   n o   e s   p o s i b l e   a p l i c a r  l a s 

p e n a l i d a d e s p a c t a d a s p o r l o s  p e r j u i c i o s o c a s i o n a d o s a l a  e n t i d a d  d e b i d o 

a  l a  c a r e n c i a  d e  u n  s i s t e m a  q u e  p e r m i t a  u n  c o n t r o l  e f e c t i v o  d e  l o s 

r e p o r t e s ,  e l  t i e m p o  d e  i n t e r r u p c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  y  c o n  é l ,  u n a 

a l t e r n a t i v a  o f i c i a l  p a r a  p o d e r  c a l c u l a r  l o s  c o s t o s  e c o n ó m i c o s  p o r  l a 

a f e c t a c i ó n . 

 

 
L a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o  c o n s t i t u y e  l a  p r i m e r a  v a r i a b l e  m á s  a f e c t a d a  p o r 

l o s  f a l l o s  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  y  l a  d e m o r a  d e l p r o v e e d o r  e n  r e s o l v e r l o s . 

E n  e s t e  s e n t i d o ,  l o s  p e r j u i c i o s  o c a s i o n a d o s  a  l a  i n s t i t u c i ó n  r e s u l t a n 

i n c a l c u l a b l e s  d e b i d o  a  l a  i m p o s i b i l i d a d  d e  d e t e r m i n a r  e l  n ú m e r o  d e 

o p e r a c i o n e s  q u e  s e  d e j a r o n  d e  r e a l i z a r ,  s i n  m e n c i o n a r  e l d i s g u s t o  d e l 

c l i e n t e y s u e f e c t o e n  l a o p i n i ó n  p ú b l i c a . 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l o  p l a n t e a d o  a n t e r i o r m e n t e  s e  p r o p o n e  c o m o 

p r o b l e m a c i e n t í f i c o d e l a  p r e s e n t e i n v e s t i g a c i ó n : 

¿ C ó m o  c o n t r i b u i r  a  e l e v a r  l a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o  e n  e l B a n c o  P o p u l a r 

d e  A h o r r o  a  p a r t i r  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  p a r a  e l c o n t r o l 

d e l a  c o n e c t i v i d a d d e  l a s o f i c i n a s ? 

O b j e t i v o g e n e r a l : 

 
P r o p o n e r u  n  s i s t e m a d e c o n t r o l d e l a  c o n e c t i v i d a d p a r a e l e v a r l a  c a l i d a d 

d e l s e r v i c i o e n  l a s o f i c i n a s d e l B a n c o P o p u l a r d e A h o r r o . 

O b j e t i v o s e s p e c í f i c o s : 
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1 -  S i s t e m a t i z a r  l o s  p r e s u p u e s t o s  t e ó r i c o s  e n  t o r n o  a  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o  y  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  i n f o r m a t i z a c i ó n 

d e l a s o c i e d a d . 

2 -  D i a g n o s t i c a r  l a  i n c i d e n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o d e l a s  o f i c i n a s d e l B a n c o P o p u l a r d e  A h o r r o . 

3 -  E v a l u a r l a i m p l e m e n t a c i ó n d e l s i s t e m a d e c o n t r o l d e l a 

 
c o n e c t i v i d a d e n  o f i c i n a s d e l B a n c o P o p u l a r d e A h o r r o . 

 
 

H i p ó t e s i s : 

 
S i s e  i m p l e m e n t a  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e s  p o s i b l e 

c o n t r i b u i r  a  e l e v a r  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  y  g e s t i o n a r  c o n  m a y o r 

e f i c i e n c i a  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  c o n t r a t o s  c o n  E T E C S A ,  l o  q u e 

r e p e r c u t i r í a e n b e n e f i c i o s e c o n ó m i c o s p a r a e l B a n c o  P o p u l a r d e A h o r r o . 

V a r i a b l e s : 

 
I n d e p e n d i e n t e  

 

 S i s t e m a p a r a c o n t r o l d e  l a  c o n e c t i v i d a d 

 

 
D e p e n d i e n t e  

 

 C o n e c t i v i d a d d e o f i c i n a s b a n c a r i a s 

 
 C a l i d a d  d e l s e r v i c i o e n  o f i c i n a s d e l B a n c o P o p u l a r d e  A h o r r o 

 

 
D e n t r o d e l o s p r i n c i p a l e s  m é t o d o s  y  t é c n i c a s  u t i l i z a d o s  d e s t a c a n  e l 

a n á l i s i s  b i b l i o g r á f i c o d o c u m e n t a l , e l m é t o d o d e d u c t i v o , e l g r á f i c o , 

a n á l i s i s  e s t a d í s t i c o , m é t o d o d e  I s h i k a w a , y e n c u e s t a s , e n t r e o t r o s . P a r a 

e l p r o c e s a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s  s e  e m p l e ó  e l s o f t w a r e  e s t a d í s t i c o  S P S S 

( v e r s i ó n 1 5 . 0 ) y e l E x c e l . 

L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  t i e n e  u n  a p o r t e  m e t o d o l ó g i c o  a l  d i s e ñ a r  u n 

p r o c e d i m i e n t o   q u e   p e r m i t e   d i a g n o s t i c a r   l a   i n c i d e n c i a   d e   l a s 

a f e c t a c i o n e s p o r f a l t a d e c o n e c t i v i d a d e n l a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o . 

A d e m á s ,  c u e n t a  c o n  u n  a p o r t e  p r á c t i c o ,  p u e s  t r a s  e l  d i a g n ó s t i c o  s e 

p u d o  d i s e ñ a r  u n  s i s t e m a  p a r a  c o n t r o l a r  l o s  r e p o r t e s  h i s t ó r i c o s  y 

g e s t i o n a r c o n m a y o r r a p i d e z l a s  a f e c t a c i o n e s p o r e s t e c o n c e p t o . 

E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  c u e n t a  c o n  t r e s  c a p í t u l o s .  E n  e l  C a p í t u l o  I  L  a 

i n f o r m a t i z a c i ó n e n  l a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o b a n c a r i o  s e r e a l i z a u n  a n á l i s i s 
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s o b r e  e l i m p a c t o  d e  l a  t e c n o l o g í a  y  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  g e s t i ó n  d e  l a 

b a n c a e n C u b a . 

E n  e l C a p í t u l o  I I  D i s e ñ o  M e t o d o l ó g i c o  p a r a  d i a g n o s t i c a r  e l i m p a c t o  d e 

 
l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  s e  r e a l i z a  u n  a n á l i s i s  s o b r e  l a 

r e d d e o f i c i n a s d e l B P A  y  s e d e f i n e u n p r o c e d i m i e n t o p a r a l l e v a r a  c a b o 

e l p r e s e n t e e s t u d i o . 

C a p í t u l o  I I I  D i s e ñ o  y  v a l i d a c i ó n  d e l  s i s t e m a  p a r a  c o n t r o l  d e  l a 

 
c o n e c t i v i d a d  e n  o f i c i n a s  d e l  B P A  s e  d e s c r i b e  l a  f u n c i o n a b i l i d a d  d e l 

s i s t e m a y s e a n a l i z a  s u e f e c t i v i d a d a  p a r t i r d e s u i m p l e m e n t a c i ó n . 

C a d a  c a p í t u l o c u e n t a c o n c o n c l u s i o n e s p a r c i a l e s . A l f i n a l , s e p r e s e n t a n 

l a s c o n c l u s i o n e s g e n e r a l e s , r e c o m e n d a c i o n e s , b i b l i o g r a f í a y a n e x o s . 
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C a p í t u l o 1 L a i n f o r m a t i z a c i ó n e n l a c a l i d a d d e l 

s e r v i c i o b a n c a r i o 

E n  e s t e c a p í t u l o s e r e a l i z a u n  a n á l i s i s s o b r e e l i m p a c t o d e l a  t e c n o l o g í a 

y  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  e l d e s a r r o l l o  d e  l a s  s o c i e d a d e s  c o n t e m p o r á n e a s  y 

s o b r e t o d o e n l a  g e s t i ó n d e l a  b a n c a e n C u b a . 

 
1 . 1 G e s t i ó n  d e  l a b a n c a 

 

D e  a c u e r d o c o n M a c a r ó s ( 2 0 0 3 ) e l o r i g e n d e l a  b a n c a s e e n c u e n t r a e n  l a 

a n t i g u a  M e s o p o t a m i a , c u a n d o e n e l 2 0 0 0 a . C  s e c r e a e l p r i m e r b a n c o  d e 

c o m e r c i a n t e s  e n  e l  T e m p l o  R o j o  d e  U r u k  p a r a  r e a l i z a r  p r é s t a m o s  d e 

g r a n o s a l o s a g r i c u l t o r e s y n e g o c i a n t e s q u e t r a s l a d a b a n b i e n e s e n t r e  l a s 

c i u d a d e s d e B a b i l o n i a , A s i r i a y F e n i c i a  ( D a v i e s , y o t r o s , 2 0 0 2 ) . 

A l d e c i r  d e  M a s c a r ó s  ( 2 0 0 3 )  s e  e n t i e n d e  p o r  b a n c o  “ a q u e l l a  i n s t i t u c i ó n 

d e d i c a d a a l m o v i m i e n t o d e d i n e r o e n d i f e r e n t e s f o r m a s , s i e n d o e l p r i m e r 

b a n c o  e s t a b l e c i d o  c o m o  t a l  e l  d e  l o s  T e m p l a r i o s  e n  1 1 1 8 .  E n  é l  s e 

r e c i b í a n  d e p ó s i t o s ,  s e  o t o r g a b a n  c r é d i t o s  y  s e  l i b r a b a n  l e t r a s  d e 

c a m b i o ” . 

S i g l o s  d e s p u é s ,  e n  p l e n a  I t a l i a  r e n a c e n t i s t a ,  e m e r g e  l a  c o n c e p c i ó n 

m o d e r n a  d e  l a  b a n c a ,  d e b i d o  a l d e s a r r o l l o  c o m e r c i a l d e  l a s  p r i n c i p a l e s 

c i u d a d e s  d e  a q u e l l a  é p o c a : F l o r e n c i a , G é n o v a  y  V e n e c i a . P r e c i s a m e n t e 

e n e s t a ú l t i m a s e f u n d ó e n  1 1 7 1 e l p r i m e r b a n c o a u t ó n o m o , q u e s i r v i ó  d e 

m o d e l o a l o s  q u e s e e s t a b l e c e r í a n a ñ o s d e s p u é s ( M a s c a r ó s , 2 0 0 3 ) . 

C o m o  s o s t i e n e  O n t i v e r o s  e t  a l .  ( 2 0 1 1 )  t o d o  s i s t e m a  f i n a n c i e r o  t i e n e 

 
c o m o  f u n c i ó n  p r i n c i p a l l a  i n t e r m e d i a c i ó n  e n t r e  l o s  a g e n t e s  e c o n ó m i c o s 

q u e  q u i e r e n  p r e s t a r  o  i n v e r t i r  s u s  f o n d o s  d i s p o n i b l e s  y  a q u e l l o s  q u e 

n e c e s i t a n  d i c h o s  f o n d o s  p a r a  l a  a d q u i s i c i ó n  d e  b i e n e s  u  o t r o s  f i n e s . 

D e n t r o   d e   u n   s i s t e m a   f i n a n c i e r o   m o d e r n o   e x i s t e n   d o s   t i p o s  d e 

i n t e r m e d i a c i ó n : 

a . I n t e r m e d i a c i ó n a t r a v é s d e e n t i d a d e s b a n c a r i a s . 

 
 

b . I n t e r m e d i a c i ó n a t r a v é s d e l m e r c a d o d e v a l o r e s . 

 
 

• I n t e r m e d i a c i ó n p o r p a r t i c i p a c i ó n d i r e c t a , e n l a q u e s e a c t ú a c o m o 

i n v e r s o r e n l o s m e r c a d o s d e v a l o r e s . 
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• I n t e r m e d i a c i ó n  p o r  p a r t i c i p a c i ó n  i n d i r e c t a ,  q u e  s e  c a r a c t e r i z a  p o r 

a g l u t i n a r l o s f o n d o s d e  u n d e t e r m i n a d o n ú m e r o d e i n v e r s o r e s q u e  s i r v e n 

d e i n t e r m e d i a r i o s y g e s t o r e s f r e n t e a  l o s m e r c a d o s d e v a l o r e s . 

A s í s e p u e d e a p r e c i a r e n  e l g r á f i c o 1 . 1 . 

 
 

 

 

 
G r á f i c o 1 . 1 : I n t e r m e d i a c i ó n f i n a n c i e r a . F u e n t e : A F I ( 2 0 0 8 ) e n 

O n t i v e r o s e t a l . ( 2 0 1 1 ) . 

T r a s l a s c r i s i s s i s t é m i c a s m á s i m p o r t a n t e s c o m o e l c r a c k d e  1 9 2 9 - 1  9  3  3 

y l u e g o e l d e 2 0 0 8 , l a a c t i v i d a d b a n c a r i a s e h a d i s t i n g u i d o p o r 

d i f e r e n c i a r  s u  g e s t i ó n  e n  c o m e r c i a l  o  d e  i n v e r s i ó n ,  a u n q u e  n o  p o c o s 

b a n c o s a n i v e l m u n d i a l r e a l i z a n i n d i s t i n t a m e n t e e s t a s f u n c i o n e s . 

S á n c h e z  ( 2 0 1 8 )  p l a n t e a  q u e  l o s  b a n c o s  c o m e r c i a l e s  s o n  l a s  e n t i d a d e s 

 
b a n c a r i a s  d e  c r é d i t o  c u y a  m i s i ó n  e s  a b o r d a r  o p e r a c i o n e s  p r o p i a s  d e l 

d í a  a  d í a  d e l  p ú b l i c o  g e n e r a l ,  e s  d e c i r ,  s o n  l a s  q u e  c o m ú n m e n t e  l a 

p o b l a c i ó n r e c o n o c e c o m o b a n c o s . 

U n  b a n c o c o m e r c i a l r e a l i z a h a b i t u a l m e n t e a p e r t u r a y  m a n t e n i m i e n t o d e 

 
l a s  c u e n t a s  d e  a h o r r o  o  c u e n t a s  c o r r i e n t e s  d e  s u s  c l i e n t e s ,  q u i e n e s 

r e a l i z a n  d e p ó s i t o s  e n  s u s  o f i c i n a s  c o n  l a  e x p e c t a t i v a  d e  a l m a c e n a r l o  o 
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d  e  c o n s e g u i r  u n  c i e r t o  n i v e l  d e  r e n t a b i l i d a d  a  s u s  a h o r r o s  ( S á n c h e z , 

2 0 1 8 ) . 

A d e m á s ,  s e  r e a l i z a n  o t r a s  f u n c i o n e s  c o m o  l a  c o n c e s i ó n  d e  c r é d i t o s 

 
( p r é s t a m o s  o  l í n e a s  d e  c r é d i t o s ) ; s e  g e s t i o n a n  m ú l t i p l e s  o p e r a c i o n e s  y 

t r a n s f e r e n c i a s  d o m é s t i c a s ,  c o m o  p o r  e j e m p l o  l a s  d o m i c i l i a c i o n e s  d e 

p a g o s ;  c o b r o  d e  d e t e r m i n a d o s  i m p u e s t o s  o  t a s a s  o f i c i a l e s ; e m i s i ó n  d e 

c h e q u e s  y  s i m i l a r e s ;  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o s  d e p ó s i t o s  d e  s u s  c l i e n t e s ; 

c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  m ú l t i p l e s  p r o d u c t o s  f i n a n c i e r o s ,  c o m o  b o n o s , 

s e g u r o s  o  p l a n e s  d e  i n v e r s i ó n .  D e  i g u a l  f o r m a ,  c u s t o d i a  o b j e t o s 

v a l i o s o s  y  d o c u m e n t a c i ó n  o  g e s t i o n a  c a m b i o s  d e  d i v i s a  ( S á n c h e z , 

2 0 1 8 ) . 

E n  t a n t o ,  l o s  b a n c o s  d e  i n v e r s i ó n  s o n  c o n o c i d o s  e n  e l a r g o t f i n a n c i e r o 

c o m o  l o s  p r i n c i p a l e s  a l i a d o s  d e  l a  b o l s a ,  p u e s  l e v a n t a n  c a p i t a l , 

c o m e r c i a n  e n  l o s  m e r c a d o s  f i n a n c i e r o s ,  g e s t i o n a n  s a l i d a s  a  b o l s a  y 

g e s t i o n a n  f u s i o n e s  y  a d q u i s i c i o n e s  d e  g r a n d e s  e m p r e s a s .  N o  t i e n e n 

u n a g r a n r e d d e s u c u r s a l e s , s i n o u n a s p o c a s y e n o r m e s o f i c i n a s  e n  l o s 

g r a n d e s c e n t r o s f i n a n c i e r o s . ( B B V A , 2 0 1 5 ) 

D e  h e c h o ,  s e  d i c e  q u e  n a c e n  a  p a r t i r  d e  l a  i n t e r v e n c i ó n  d e l p r e s i d e n t e 

d e  l o s  E s t a d o s  U n i d o s ,  F r a n k l i n  D . R o o s e v e l t , q u i e n  t r a s  e l c r a c k  d e  l a 

b o l s a d e  1 9 2 9 l a n z ó u n p a q u e t e d e m e d i d a s e n c a m i n a d a s a  r e a c t i v a r l a 

e c o n o m í a e u r o p e a d e n o m i n a d o  N e w  D e a l . E n  é l f i g u r a b a l a l l a m a d a  l e y 

G l a s s - S t e a g a l ,  q u e  s e p a r a b a  l a  b a n c a  d e  i n v e r s i ó n  d e  l a  b a n c a 

c o m e r c i a l . 

S i b i e n  e s t a  l e y  f u e  f u e r t e m e n t e  c r i t i c a d a  y  a b o l i d a  e n  1 9 9 9 , l a  d i v i s i ó n 

e n t r e  b a n c a  c o m e r c i a l  y  l a  d e  i n v e r s i ó n  p e r m a n e c e  v i g e n t e  e n t r e  l a 

m a y o r  p a r t e  d e  l o s  b a n c o s .  N o  o b s t a n t e ,  l a  l e g i s l a c i ó n  e s  d i s t i n t a  e n 

c a d a p a í s , y e n p a í s e s c o m o E s p a ñ a  n o s e o b l i g a  a e l l o  ( B B V A , 2 0 1 5 ) . 

 
1 . 1 . 1  G e s t i ó n d e l a b a n c a e n C u b a 

 
C o m o  s e ñ a la  M a c a r ó s  ( 2 0 0 3 ) e n C u b a  c o m ie n z a a c i r c u la r e l d in e r o y la s 

m o n e d a s  p r e c is a m e n t e  c o n  lo s  c o lo n iz a d o r e s .  N o  o b s t a n t e ,  lo s  b a n c o s 

c o m ie n z a n  a  e s t a b le c e r s e  a  m e d ia d o s  d e l  s ig lo  X I X ,  d e b id o  a l  a t r a s o 

c a p i t a l is t a  d e E s p a ñ a y la s f é r r e a s p o l í t ic a s c o m e r c ia le s in s t r u m e n t a d a s e n 

s u s c o lo n ia s . 
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A  f in a le s  d e l  s ig lo  X I X  s e  f u n d a r o n  v a r ia s  in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s  c o m o 

C r é d i t o  M o b i l ia r io ,  C a ja  C o m e r c ia l ,  B a n c o  A g r í c o la  y  M e r c a n t i l C u b a n o , 

C r é d i t o  I n d u s t r ia l y  C a ja  A g r í c o la  d e  C á r d e n a s ,  B a n c o  d e  C u b a  y  C a ja 

M e r c a n t i l  d e  M a t a n z a s ,  B a n c o  d e  F o m e n t o  d e  C a la b a z a r ,  B a n c o 

M e c á n ic o ,  A g r í c o la  e  I n d u s t r ia l ,  A lm a c e n e s  y  B a n c o  d e l  C o m e r c io  d e 

R e g la ( M a s c a r ó s , 2 0 0 3 ) . 

A l  f in a l iz a r  la  G u e r r a  d e  lo s  D ie z  A ñ o s  c a s i  t o d a s  la s  in s t i t u c io n e s 

b a n c a r ia s h a b í a n  d e s a p a r e c id o , v o lv ie n d o  la s f u n c io n e s d e  e s t a s a m a n o s 

d e  la s  c a s a s  c o m e r c ia le s , a l ig u a l q u e  a  p r in c ip io s  d e  s ig lo . S in  e m b a r g o , 

d ic h a  s i t u a c ió n  c a m b ió  d r á s t ic a m e n t e  e n  lo s  p r im e r o s  a ñ o s  d e  la 

N e o c o lo n ia c o n la a p e r t u r a d e u n b u e n n ú m e r o d e b a n c o s y s u c u r s a le s d e 

e n t id a d e s  e x t r a n je r a s  e n  t e r r i t o r io  n a c io n a l .  P a r a  1 9 2 0  e l  n ú m e r o  d e 

in s t i t u c io n e s   b a n c a r ia s   a s c e n d í a   a   3 9 4 ,   c o r r e s p o n d ie n d o   3 2 0   a 

p r o p ie t a r i o s d o m é s t ic o s y 7 4 a in t e r e s e s f o r á n e o s ( M a s c a r ó s , 2 0 0 3 ) . 

A  f in a le s  d e  la  P r im e r a  G u e r r a  M u n d ia l lo s  b a n c o s  e x is t e n t e s  e n  la  I s la 

c o n s t i t u í a n  u n  s is t e m a  b a n c a r io  s u i  g é n e r is ,  p u e s  f u n c io n a b a  c a s i  s in 

r e g u la c io n e s le g a le s . N o s o lo c a r e c í a d e u n b a n c o c e n t r a l , s in o t a m b ié n d e 

u n a  le g is la c ió n  b a n c a r ia  a p r o p ia d a .  D e  h e c h o , a l c r e a r s e  u n  b a n c o  n u e v o 

n o  e x is t í a  n in g u n a  r e g u la c ió n  e s p e c ia l , e l ú n ic o  r e q u is i t o  e r a  in s c r ib i r s e  e n 

e l r e g is t r o M e r c a n t i l ( M a s c a r ó s , 2 0 0 3 ) . 

P o s t e r io r a la c r is is b a n c a r ia d e la d é c a d a d e l 2 0 , q u e t u v o s u o r ig e n c o n la 

c a í d a  d e  lo s  p r e c io s  d e l  a z ú c a r ,  u n id o  a  la  f a l t a  d e  u n a  le g is la c ió n  o 

s is t e m a  b a n c a r io  q u e  p r o t e g ie r a  la s in s t i t u c io n e s y a lo s d e p o s i t a n t e s , s o lo 

s o b r e v iv ie r o n  t r e s d e  lo s b a n c o s c u b a n o s im p o r t a n t e s : e l B a n c o  T e r r i t o r ia l 

d e C u b a , P e d r o G ó m e z M e n a y G e la t s & C ia . 

D u r a n t e  e s t e  p e r io d o  s e  p r o m u lg a n  la s L e y e s T o r r ie n t e , q u e  a c e le r a r o n  la 

e x t in c ió n  d e  lo s  b a n c o s  c u b a n o s .  E s t e  v a c í o  f u e  c u b ie r t o  p o r lo s  b a n c o s 

e x t r a n je r o s ,  a h o r a  d u e ñ o s  a b s o lu t o s  d e  la  e c o n o m í a  c u b a n a .  E n  p r im e r 

lu g a r ,  lo s  n o r t e a m e r ic a n o s ,  q u e  e m p e z a r o n  a  e x ig i r  a  lo s  d e u d o r e s  e l 

c u m p l im ie n t o  d e  la s  o b l ig a c io n e s .  D e  e s t a  f o r m a  p a s a r o n  a  s u  p o d e r 

c o lo n ia s , r e s id e n c ia s , c e n t r a le s y n e g o c io s d e  t o d o t ip o .  N o e n b a ld e , s o lo 

e l  N a t io n a l  C i t y  B a n k  o f  N e w  Y o r k  e n  1 9 2 5  c o n t r o la b a  5 0  c e n t r a le s 

a z u c a r e r o s c u b a n o s ( M a s c a r ó s , 2 0 0 3 ) . 
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C o m o  s e  p u e d e  a p r e c ia r  a l  t r iu n f o  d e  la  R e v o lu c ió n  e l s e c t o r  f in a n c ie r o 

b a n c a r io  s e  e n c o n t r a b a  e n  m a n o s  e x t r a n je r a s ,  p r in c ip a lm e n t e ,  d e  a h í  e l 

im p a c t o q u e t u v o  la n a c io n a l iz a c ió n ( v e r a n e x o 1 ) . A  p a r t i r d e e s e 

m o m e n t o  l a s f u n c io n e s b a n c a r ia s , c o m ie n z a n  a  r e s p a l d a r lo s in t e r e s e s d e 

la  n a c ió n  c u b a n a  q u e  p u g n a b a  p o r e m e r g e r lu e g o  d e l d e s a s t r e e c o n ó m ic o 

h e r e d a d o  e l  1 r o  d e  e n e r o  d e  1 9 5 9 .  L a  m e d id a  in c lu y ó  a  in s t i t u c io n e s 

b a n c a r ia s  y  4 4  b a n c o s  p r iv a d o s , e n t r e  e s t o s  v a r io s  e x t r a n je r o s . P a r a  e s a 

f e c h a , y a  h a b í a n s id o  n a c io n a l iz a d o s , e n  e l m e s  d e  s e p t ie m b r e , lo s 

p r in c ip a le s b a n c o s n o r t e a m e r ic a n o s e n e l p a í s ( S ie r r a M a e s t r a , 2 0 1 5 ) . 

D é c a d a s  d e s p u é s ,  a l  p r o m u lg a r s e  e l  D e c r e t o  L e y  N o .  1 8 1 ,  s e  c r e a  e l 

B a n c o  C e n t r a l d e  C u b a , c o n  e l p r o p ó s i t o  d e  d o t a r a l p a í s  d e  u n a e n t id a d 

r e c t o r a q u e p u d ie r a c o n c e n t r a r s u s e s f u e r z o s e n f u n c io n e s b á s ic a s p r o p i a s 

d e la b a n c a c e n t r a l . 

E l B a n c o  C e n t r a l d e  C u b a  ( B C C ) t ie n e  la  m is ió n  d e  e m i t i r la  m o n e d a  n a c io n a l 

y v e la r p o r la  e s t a b i l id a d  d e  s u  p o d e r a d q u is i t iv o , p r o p o n e r e im p le m e n t a r u n a 

p o l í t ic a  m o n e t a r ia  q u e  p e r m i t a  a lc a n z a r lo s o b je t iv o s e c o n ó m ic o s p la n i f ic a d o s , 

c o n t r ib u i r a l e q u i l ib r io m a c r o e c o n ó m ic o y c u s t o d ia r la s r e s e r v a s 

in t e r n a c io n a le s d e l p a í s ( B a r r io s , y o t r o s , 2 0 1 7 ) . 

D e  e s t a  f o r m a  q u e d a r í a  e s t a b le c id o  u n  s is t e m a  b a n c a r io  d e  d o s  n iv e le s , 

in t e g r a d o  p o r  e l B a n c o  C e n t r a l d e  C u b a  ( B C C )  y  u n  g r u p o  d e  b a n c o s  e 

in s t i t u c io n e s  f in a n c ie r a s  n o  b a n c a r ia s ,  e n c a m in a d a s  a  e s t r u c t u r a r  la s 

r e la c io n e s e c o n ó m ic a s d e n t r o y f u e r a d e l p a í s ( B C C , 2 0 1 9 ) . 

E l  s is t e m a  b a n c a r io  y  f in a n c ie r o  e s  e l e n c a r g a d o  d e  c a n a l iz a r  lo s  r e c u r s o s 

m o n e t a r io s  t e m p o r a lm e n t e  d is p o n ib le s ,  c o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  im p u ls a r  e l 

d e s a r r o l lo  o r d e n a d o  d e  la  e c o n o m í a  r e a l ,  e n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la s 

n e c e s id a d e s y c a r a c t e r í s t ic a s p r o p ia s d e l p a í s ( B a r r io s , y o t r o s , 2 0 1 7 ) . 

S e g ú n  B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 ) e l s is t e m a  b a n c a r io  y  f in a n c ie r o  c u b a n o 

e s t á in t e g r a d o   p o r   in s t i t u c io n e s   q u e   s ig u e n  a p o s t a n d o  p o r  e le v a r  la 

e f ic ie n c ia ,  la  e f ic a c ia  y  la  c o m p e t i t iv id a d ,  e n  f u n c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s 

d e   la   e c o n o m í a ,  lo s   d i f e r e n t e s  t e r r i t o r io s ,  la s   p e r s o n a s  n a t u r a le s  y 

ju r í d ic a s ,  y  a  p a r t i r  d e l  e s t í m u lo  a l  a h o r r o ,  e l f in a n c ia m ie n t o   a  s e c t o r e s 

p r io r iz a d o s   y  e l  a c c e s o   a   s e r v ic io s  f in a n c ie r o s  e n c o n s t a n t e c a m b io y 

e v o lu c ió n .  T a m b ié n  e s  s u  r e s p o n s a b i l id a d  p r o m o v e r  la  e s t a b i l id a d  d e l p o d e r 
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a d q u is i t iv o  d e  la  m o n e d a  n a c io n a l , d e  r e a l iz a r t r a n s a c c io n e s  f in a n c ie r a s  y  d e 

c o n t r ib u i r a l e q u i l ib r io e c o n ó m ic o d e l p a í s ( B o r r á s A t ié z a r & A m e n e i r o , 2 0 1 8 ) . 

 
1 . 1 . 2 P r i n c i p a l e s t e n d e n c i a s d e  l a b a n c a m o d e r n a 

 
S a n c h i s  ( 2 0 1 6 ) ,  M a n i n i  y  A m a t  ( 2 0 1 7 ) ,  S i l v a  ( 2 0 1 7 )  S á n c h e z  y  T e r á n 

( 2 0 1 8 ) ,  B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 )  c o i n c i d e n  e n  q u e  l a s  p r i n c i p a l e s 

t e n d e n c i a s  d e  l a  b a n c a  m o d e r n a  s e  c o n c e n t r a n  a c t u a l m e n t e  e n  v a r i o s 

a s p e c t o s . 

B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 )  s o s t i e n e n  e n t r e  l a s  m á s  i m p o r t a n t e s  “ e l 

 
d  e s a r r o l l o d e e m p r e s a s n o f i n a n c i e r a s q u e g e n e r a n p r o d u c t o s y s e r v i c i o s 

i n n o v a d o r e s e n  b a s e a n u e v a s s o l u c i o n e s t e c n o l ó g i c a s á g i l e s y  f l e x i b l e s , 

l l a m a d a s  f i n t e c h ,  y  q u e  i r r u m p e n  e n  l o s  á m b i t o s  d e l n e g o c i o  b a n c a r i o 

c o n l a  p r o v o c a c i ó n d e u n a  f u e r t e c o m p e t e n c i a ” .  

D e  i g u a l  f o r m a  e s  n o t a b l e  e l  “ i n c r e m e n t o  d e  l a s  i n v e r s i o n e s  e n 

i n n o v a c i ó n  f i n a n c i e r a ,  a s í  c o m o  e l f o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a  g e s t i ó n  i n t e g r a l 

d e  r i e s g o s .  E l  a v a n c e  d e  l a s  i n n o v a c i o n e s ,  e l  u s o  d e  l a s  r e d e s  d e 

i n f o r m a c i ó n  y  l a  v a r i a b i l i d a d  d e  l a s  e c o n o m í a s ,  e n t r e  o t r o s  f a c t o r e s , 

e l e v a n l o s  r i e s g o s c r e d i t i c i o s , o p e r a c i o n a l e s y d e m e r c a d o ” . 

A  l a s a n t e r i o r e s s e s u m a n e l “ d e s a r r o l l o d e l a  i n t e l i g e n c i a d e  c l i e n t e s , e l 

 
c u a l u t i l i z a  u n n u e v o e n f o q u e d e e s t u d i o y g e s t i ó n d e  l o s c l i e n t e s b a s a d o 

e n l a  i n t e l i g e n c i a e m o c i o n a l . I n t e r n e t h a c o n v e r t i d o e l d i á l o g o  c o n t r o l a d o 

y  u n i p e r s o n a l d e l b a n c o  c o n  s u s  c l i e n t e s  e n  u n  d i á l o g o  a b i e r t o  a  t i e m p o 

r e a l c o n m i l l o n e s  d e p e r s o n a s . E l b a n c o d e b e  c o m p r e n d e r l a s e m o c i o n e s 

d e l o s  c l i e n t e s p a r a u t i l i z a r l a s e n f a v o r d e  s u g e s t i ó n ” . 

E n  e s t e  e n t o r n o ,  l a  c a p a c i t a c i ó n ,  i n t e g r a c i ó n  y  m o t i v a c i ó n  d e l p e r s o n a l 

b a n c a r i o  d e v i e n e  v a r i a b l e  c l a v e  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e l s i s t e m a  b a n c a r i o , 

c o n c i b i é n d o s e  a l  f i n  c o m o  u n a  i n v e r s i ó n  y  n o  u n  c o s t e ,  p u e s  l a s 

p e r s o n a s   q u e   t r a b a j a n   p a r a  e l  b a n c o ,  c o n  s u s  c o n o c i m i e n t o s  y 

e m o c i o n e s , c o n s t i t u y e n s u m a y o r c a p i t a l ( B o r r á s y A m e n e i r o , 2 0 1 8 ) . 

P o r  e n d e ,  “ l a   i n c l u s i ó n   y   e d u c a c i ó n   f i n a n c i e r a ,  e n   a r a s   d e   l a 

c o m p r e n s i ó n y a c c e s o m a s i v o a l o s p r o d u c t o s y s e r v i c i o s b a n c a r i o s , a s í 

c o m o  e l e s t í m u l o  a  l a  e q u i d a d  s o c i a l ,  l l e g a n  a  s e r  a c t u a l m e n t e  d o s  d e 

l a s e s t r a t e g i a s i m p r e s c i n d i b l e s d e l s e c t o r ” . 
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A  t o n o  c o n  e s t o s  c r i t e r i o s  t a m b i é n  d e s t a c a  “ l a  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l 

b a n c a r i a ” ,  l a  c u a l  s e  h a  c o n v e r t i d o  e n  u n a  n o r m a  g e n e r a l i z a d a  e n  l a s 

i n s t i t u c i o n e s  f i n a n c i e r a s ,  a l t r a t a r  d e  c o n t r i b u i r  a l d e s a r r o l l o  s o s t e n i b l e 

d e l o s  a c t o r e s e c o n ó m i c o s y s o c i a l e s d e l e n t o r n o . 

D e  a c u e r d o  c o n  e s t o s  a u t o r e s  t a m b i é n  s o b r e s a l e  e l “ a m p l i o  u s o  d e  l a s 

T I C  e n l o s  p r o d u c t o s , s e r v i c i o s y p r o c e s o s b a n c a r i o s . E n t a l s e n t i d o , s o n 

u t i l i z a d o s  l a  b a n c a  m ó v i l ,  e l c r o w d f u n d i n g ,  l a  i n f o r m a c i ó n  e n  l a s  n u b e s , 

l a  i d e n t i f i c a c i ó n d i g i t a l , l a  r o b ó t i c a , e l i n t e r n e t d e l a s c o s a s y l a s  c a d e n a s 

d e b l o q u e s ( b l o c k c h a i n ) ” . E v i d e n t e m e n t e , g a r a n t i z a r e s t a s n u e v a s 

f u n c i o n a l i d a d e s p r e c i s a u n  a l t o g r a d o d e  i n f o r m a t i z a c i ó n e n l a  s o c i e d a d . 

 
1 . 2 I n f o r m a t i z a c i ó n 

 
C o m o p r o c e s o d e  u t i l i z a c i ó n o r d e n a d a y m a s i v a d e  l a s t e c n o l o g í a s  d e  l a 

I n f o r m a c i ó n   y   l a s   C o m u n i c a c i o n e s   e n   l a   v i d a   c o t i d i a n a ,   l a 

i n f o r m a t i z a c i ó n  e s t á  l l a m a d a  a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  t o d a s  l a s 

e s f e r a s d e l a  s o c i e d a d , e n s u  e s f u e r z o p o r l o g r a r c a d a v e z  m á s  e f i c a c i a 

y  e f i c i e n c i a  e n  t o d o s  l o s  p r o c e s o s  y  p o r c o n s i g u i e n t e  m a y o r g e n e r a c i ó n 

d e  r i q u e z a  y  a u m e n t o  e n  l a  c a l i d a d  d e  v i d a  d e  l o s  c i u d a d a n o s 

( C u b a d e b a t e , 2 0 1 9 ) . 

D e s d e  l a  R e v o l u c i ó n  I n d u s t r i a l i n g l e s a  d e l s i g l o  X V I I I l a  a p a r i c i ó n  d e  l o s 

a d e l a n t o s  t e c n o l ó g i c o s  i m p l i c a r o n  e l  i n c r e m e n t o  d e  l a s  p r o d u c c i o n e s 

s i g n i f i c a t i v a m e n t e ,  u n i d o  a  l a  d i s m i n u c i ó n  d e l  t i e m p o  d e  p r o d u c c i ó n 

( L u c a s , 2 0 0 3 ) . 

E s t a  P r i m e r a  R e v o l u c i ó n  I n d u s t r i a l  v i n o  c o n  l a  m á q u i n a  d e  v a p o r  q u e 

p e r m i t i ó a c c e d e r a  l a e n e r g í a h i d r á u l i c a  y , e n  c o n s e c u e n c i a , c o n d u j o a  l a 

m e c a n i z a c i ó n   d e   l o s  p r o c e s o s  i n d u s t r i a l e s ;  m i e n t r a s  l a   S e g u n d a 

R e v o l u c i ó n  I n d u s t r i a l  e m e r g i ó  a c o m p a ñ a d a  d e  d o s  c a t a l i z a d o r e s :  l a 

e l e c t r i c i d a d  y  l a  c a d e n a  d e  m o n t a j e ,  t e c n o l o g í a s  q u e  p e r m i t i e r o n  l a 

p r o d u c c i ó n  e n  m a s a  a  l a  q u e  h o y  e s t a m o s  a c o s t u m b r a d o s  ( D e s t i n o 

N e g o c i o M x , 2 0 1 9 ) . 

Y a  e n  l a  s e g u n d a  m i t a d  d e l s i g l o  X X ,  s e  d e l i n e a  l a  T e r c e r a  R e v o l u c i ó n 

I n d u s t r i a l  c o n  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  I n f o r m á t i c a .  L a  i n t e g r a c i ó n  d e  l a 

t e c n o l o g í a  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  a  l o s  m o d e l o s  d e  p r o d u c c i ó n  t r a d i c i o n a l e s 

d e s d e  l a  p e r s p e c t i v a  o p e r a t i v a ,  i m p u s o  u n  r i t m o  a c e l e r a d o  a  l a s 
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r e l a c i o n e s  s o c i a l e s  y  e c o n ó m i c a s  a  n i v e l m u n d i a l ( D e s t i n o  N e g o c i o  M x , 

2  0  1  9  ) . 

H o y  s e  h a b l a  i n c l u s o  d e  u n a  c u a r t a  R e v o l u c i ó n  I n d u s t r i a l  s i g n a d a  p o r 

 
n u e v a s  t e c n o l o g í a s  q u e  m o d i f i c a n  a c t i v i d a d e s  y  p r o c e s o s ,  c o m o  l a 

i n t e l i g e n c i a  a r t i f i c i a l ,  l a  i m p r e s i ó n  e n  t r e s  d i m e n s i o n e s ,  l a  r o b ó t i c a ,  l a 

b i o t e c n o l o g í a y l a  a u t o m a t i z a c i ó n d e v e h í c u l o s ( C E P A L , 2 0 1 9 ) . 

L a  f r a s e  “ l o s  d a t o s  s o n  e l p e t r ó l e o  d e l s i g l o  X X I ” a d q u i e r e  r e l e v a n c i a  e n 

e s t e  e n t o r n o  p u e s  i n t e g r a  l a s  ú l t i m a s  t e c n o l o g í a s  n o  s o l o  a  n i v e l 

o p e r a c i o n a l , s i n o  d i r e c t a m e n t e e n c a d a p a r t e d e l p r o c e s o d e p r o d u c c i ó n 

e n u n a  f á b r i c a ( D e s t i n o N e g o c i o  M x , 2 0 1 9 ) . 

S i n  d u d a s , l a s  n u e v a s t e c n o l o g í a s e s t á n m o d i f i c a n d o l o s  p a r a d i g m a s  d e 

p r o d u c c i ó n y c o n s u m o , l o q u e i n e v i t a b l e m e n t e t e n d r á e f e c t o s e n e l 

m e r c a d o d e l t r a b a j o . M á s a l l á  d e e s t o s c a m b i o s e s p e c í f i c o s e n  e l s e c t o r 

p r o d u c t i v o ,  e x i s t e n  o t r o s  e f e c t o s , h a s t a  e l m o m e n t o  p o c o  v i s i b l e s , e n  l a 

s a l u d , l a e d u c a c i ó n , l a v i v i e n d a , e l t r a n s p o r t e , e n t r e o t r o s , q u e  a b r e n  u n 

e s p a c i o  d e  d e s a f í o s  y  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  l a  p o l í t i c a  p ú b l i c a  ( C E P A L , 

2  0  1  9  ) . 

N o  e n  b a l d e ,  l a  i n t e r c o n e x i ó n  t e c n o l ó g i c a  c o n  b a s e  e n  l a s  c i e n c i a s 

i n f o r m á t i c a s  y  l a  a u t o m a t i z a c i ó n  c o n s t i t u y e n  u n  i m p e r a t i v o  n o  s o l o 

e c o n ó m i c o ,  s i n o  t a m b i é n  p a r a  l a  p r o p i a  s o b e r a n í a  s o c i o c u l t u r a l d e  l o s 

p u e b l o s . 

 
1 . 2 . 1 E l p a p e l d e l a c o n e c t i v i d a d e n  e l m u n d o  h o y 

 
S e g ú n  u n  a r t í c u l o  p u b l i c a d o  e n  e l s i t i o  w e b  E l O b s e r v a d o r  m á s  d e  l a 

m i t a d  d e  l a  p o b l a c i ó n  m u n d i a l  t i e n e  a c c e s o  a  i n t e r n e t ,  p e r o  l o s 

s e g u n d o s  q u e  s u c e d e n  a  u n  d o b l e  c l i c  s o n  a b i s m a l m e n t e  d i f e r e n t e s 

s e g ú n  l a s  c o o r d e n a d a s  d e l  u s u a r i o .  L a  c o n e c t i v i d a d  e s  u n  f e n ó m e n o 

q u e  a v a n z a  v e l o z m e n t e ,  s i n  r i e s g o  d e  p e r d e r  c o n t i n u i d a d  ( D u t o u r , 

2  0  1  9  ) . 

 
L a s  c o n s t a n t e s  m e j o r a s  e n  l a  t e c n o l o g í a ,  e l  i m p a c t o  e n  l a  t e l e f o n í a 

c e l u l a r , l a s  r e d e s s o c i a l e s y e l c o m e r c i o e l e c t r ó n i c o h a n h e c h o s u  p a r t e 

p a r a l a e x p a n s i ó n d e  i n t e r n e t y  p a r a q u e  e l f e n ó m e n o d e l a  c o n e c t i v i d a d 

s e a  u n  v i a j e  s i n  r e t o r n o .  D e  a c u e r d o  c o n  u n  i n f o r m e  d e  l a  a g e n c i a 

e s p e c i a l i z a d a  b r i t á n i c a  W e  A r e  S o c i a l  y  d e  l a  p l a t a f o r m a  c a n a d i e n s e 
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H o o t s u i t e ,  a l c i e r r e  d e  2 0 1 8  e l m u n d o  c o n t a b a  c o n  4  m i l 3 8 8  m i l l o n e s 

d e  i n t e r n a u t a s ,  e s  d e c i r ,  u n a  p e n e t r a c i ó n  d e l 5 7 %  y  9 , 1 %  p o r  e n c i m a 

d e l m i s m o r e g i s t r o d e l a ñ o  a n t e r i o r . 

C o m o  r e f e r e n c i a  D u t o u r  ( 2 0 1 9 )  l a  e v o l u c i ó n  r e s u l t a  n o t a b l e  y  d e j a  e n 

e v i d e n c i a  e l  i n c r e m e n t o  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  m u n d i a l .  D e  h e c h o ,  s e g ú n 

W e A r e S o c i a l s e l o g r a c a p t a r e n p r o m e d i o m á s d e  1 m i l l ó n  d e u s u a r i o s 

c a d a d í a . 

S i  a  e s t o  s e  s u m a  l a  e x i s t e n c i a  d e  m á s  d e  5  m i l  1 0 0  m i l l o n e s  d e 

p e r s o n a s  u s a n d o  t e l é f o n o  c e l u l a r ,  c o n  u n  c r e c i m i e n t o  a n u a l d e l 2 , 7 % , 

( D u t o u r ,  2 0 1 9 )  s e  c o m p r e n d e  e l p e s o  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  e l a c t u a l 

s i s t e m a d e r e l a c i o n e s s o c i a l e s  q u e m u e v e n e l m u n d o . 

E l i n f o r m e d e f i n e s d e 2 0 1 8 d e  l a U n i ó n I n t e r n a c i o n a l d e 

T e l e c o m u n i c a c i o n e s  ( U I T ) r e v e l a  q u e  l o s  p a í s e s  d e s a r r o l l a d o s  t u v i e r o n 

u n c r e c i m i e n t o d e 2 9 . 6 %  e n t r e s a ñ o s , a l c o n e c t a r e l 8 0 , 9 % d e s u 

p o b l a c i ó n e n  2 0 1 8 , m i e n t r a s q u e  l a s e c o n o m í a s  e n d e s a r r o l l o  e l 

a u m e n t o  e n  e l  m i s m o  p e r i o d o  f u e  d e  a p e n a s  u n  7 . 7 %  h a s t a  e l 4 5 , 3 % 

( D u t o u r , 2 0 1 9 ) . 

S e g ú n  l a  A g e n c i a  d i g i t a l  A m é r i c a  L a t i n a  y  e l  C a r i b e  s u  p r e m i s a  p a r a 

2 0 2 0  e s  i n c r e m e n t a r  e l  a l c a n c e  d e  l a  c o n e c t i v i d a d ,  p u e s  d e s d e  s u 

p e r s p e c t i v a  “ q u i e n  n o  e s t á  c o n e c t a d o ,  e s t á  d i g i t a l m e n t e  e x c l u i d o ” 

( D i n e r o , 2 0 1 8 ) . 

D e  a c u e r d o c o n u n e s t u d i o d e l s i t i o w e b  H o o t s u i t e , u n a p l a t a f o r m a  w e b 

y  m ó v i l p a r a  g e s t i o n a r  r e d e s  s o c i a l e s  p o r  p e r s o n a s  u  o r g a n i z a c i o n e s , 

a c t u a l m e n t e ,  g r a n  p a r t e  d e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  c u b a n a  c u e n t a  c o n 

t e l e f o n í a  m ó v i l ,  i n c r e m e n t á n d o s e  a s í  l a  c a n t i d a d  d e  u s u a r i o s  c o n 

a c c e s o  a  l a  r e d  d e  r e d e s  p o r  e s t a  v í a  a  6  m i l l o n e s  4 1 0  m i l ,  q u e 

r e p r e s e n t a u n  c r e c i m i e n t o d e l 5 3 . 3 %  r e s p e c t o a 2 0 1 8  ( A C N , 2 0 1 9 ) . 

E l  i n c r e m e n t o  d e  l o s  u s u a r i o s  c o n e c t a d o s  d e m a n d a  r e d e s  c o n  m a y o r 

v e l o c i d a d y  a l c a n c e , a p a r t i r d e  l a s c a r a c t e r í s t i c a s d e e l l a s . 

 
1 . 2 . 2 C a r a c t e r í s t i c a s d e l a s r e d e s i n f o r m á t i c a s 

 
L a s r e d e s d e c o m p u t a d o r a s p e r m i t e n i n t e r a c t u a r e n t r e 2 o m á s 

d i s p o s i t i v o s  e n t r e  s í  a  t r a v é s  d e  u n  m e d i o  f í s i c o  q u e  s e  c o n o c e  c o m o 
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« c a b l e » o  t a m b i é n p u e d e s e r p o r m e d i o s i n a l á m b r i c o s . N o r m a l m e n t e  s e 

u t i l i z a n p a r a l a  c o m p a r t i c i ó n d e  r e c u r s o s ( B a u t i s t a , 2 0 1 8 ) . 

D e  a c u e r d o  c o n  B a u t i s t a  ( 2 0 1 8 )  l a s  p r i n c i p a l e s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a s 

 
r e d e s s o n l a s s i g u i e n t e s : 

 
C o m p a r t i c i ó n  d e  a r c h i v o s :  F u e  l a  r a z ó n  p r i n c i p a l p a r a  t e n e r  u n a  r e d . 

 

P a r a q u e s e c u m p l a s e r e q u i e r e d e u n d i r e c t o r i o c o m p a r t i d o  q u e  p u e d a 

s e r  a c c e s a d o  p o r  m u c h o s  u s u a r i o s  d e  l a  r e d ,  j u n t o  a  t o d a  l a  l ó g i c a 

a s o c i a d a  p a r a  q u e  m á s  d e  u n a  p e r s o n a  n o  r e a l i c e  c a m b i o s  c o n f l i c t i v o s 

a u n  a r c h i v o a l m i s m o t i e m p o . 

C o m p a r t i c i ó n  d e  i m p r e s o r a s :  C o n  e s t o  s e  r e d u c e  e l  n ú m e r o  d e 
 

i m p r e s o r a s  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n .  S e  h a c e  n e c e s a r i o  e l u s o  d e  c o l a s  d e 

i m p r e s i ó n  p a r a  q u e  l a s  i m p r e s i o n e s  s e  l l e v e n  a  c a b o  y  d e  f o r m a 

a u t o m á t i c a e n v i a r l o s  t r a b a j o s e n e s p e r a e n d i c h a c o l a . 

S e r v i c i o s  d e  a p l i c a c i ó n :  A s í  c o m o  s e  p u e d e n  c o m p a r t i r  a r c h i v o s  o 
 

c a r p e t a s  e n  u n a  r e d ,  s e  p u e d e n  c o m p a r t i r  a p l i c a c i o n e s .  L a s  m á s 

c o m u n e s  s o n  a p l i c a t i v o s  d e  c o n t a b i l i d a d .  S i s e  r e q u i e r e ,  p o r  e j e m p l o , 

i n s t a l a r  a l g ú n  p r o g r a m a  e n  d i v e r s a s  c o m p u t a d o r a s  d e  l a  r e d ,  e n  l u g a r 

d e  i r  c o l o c a n d o  e l C D - R O M  e n  c a d a  u n a ,  s e  p u e d e  t e n e r  u n a  c a r p e t a 

c o n e l c o n t e n i d o d e l m i s m o y  e j e c u t a r e l i n s t a l a d o r d e s d e c a d a e q u i p o . 

C o r r e o  e l e c t r ó n i c o :  E s  u n  r e c u r s o  b a s t a n t e  v a l i o s o  y  q u e  i n c l u s o 
 

m u c h a s  o r g a n i z a c i o n e s  n o  l o  a p r o v e c h a n  a l m á x i m o .  N o  s o l a m e n t e  e s 

ú t i l p a r a l a s c o m u n i c a c i o n e s i n t e r n a s s i n o t a m b i é n p a r a l a s e x t e r n a s  .  

A c c e s o r e m o t o : S e u s a  p r i n c i p a l m e n t e p a r a a c c e d e r d e s d e e l e x t e r i o r a 
 

l o s  r e c u r s o s  d e  l a  r e d  i n t e r n a .  L o s  u s u a r i o s  l a  u t i l i z a n  p a r a  v e r  s u s 

a r c h i v o s ,  c o r r e o  e l e c t r ó n i c o  y a  s e a  q u e  s e  e n c u e n t r e n  d e  v i a j e , d e s d e 

s u h o g a r , e t c . 

S i b i e n  n o  s o n  l a s  ú n i c a s ,  s í  r e s u l t a n  l a s  m á s  u s a d a s  h o y  e n  d í a .  L a s 

r e d e s  b i e n  i m p l e m e n t a d a s  p u e d e n  s e r  d e  g r a n  a y u d a  y  u t i l i d a d  p a r a  l a 

o r g a n i z a c i ó n . 

S e g ú n  U r i a r t e  ( 2 0 1 8 )  l a s  r e d e s  i n f o r m á t i c a s  s e  c l a s i f i c a n  s e g ú n  s u 

a l c a n c e , d e l s i g u i e n t e m o d o : 

L A N .  L o c a l A r e a N e t w o r k  ( “ R e d d e Á r e a L o c a l ” ) s e l l a m a  a l a s r e d e s  d e 
 

m e n o r t a m a ñ o , c o m o l a s  d e u n l o c u t o r i o o c i b e r c a f é , o  u n a c a s a . 
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M A N .  M e t r o p o l i t a n A r e a N e t w o r k  ( “ R e d d e Á r e a M e t r o p o l i t a n a ” ) d e s i g n a 
 

a r e d e s d e t a m a ñ o i n t e r m e d i o , c o m o l a s  d e l o s c a m p u s u n i v e r s i t a r i o s  o 

l a s g r a n d e s b i b l i o t e c a s y e m p r e s a s . 

W A N .  W i d e  A r e a  N e t w o r k  ( “ R e d  d e  Á r e a  A m p l i a ” )  e s  c o m o  s e  l l a m a  a 
 

l a s r e d e s d e m a y o r e n v e r g a d u r a y a l c a n c e , c o m o l a r e d g l o b a l d e 

I n t e r n e t . 

T a m b i é n p u e d e n c l a s i f i c a r s e l a s  r e d e s s e g ú n l a  t e c n o l o g í a q u e  p e r m i t e 

l a  c o n e x i ó n , d e l a  s i g u i e n t e m a n e r a : 

R e d e s  d e  m e d i o s  g u i a d o s .  E n t r e l a z a n  c o m p u t a d o r e s  m e d i a n t e  a l g ú n 
 

s i s t e m a f í s i c o d e c a b l e s : p o r t r e n z a d o , c a b l e c o a x i a l o f i b r a ó p t i c a . 

 
R e d e s  d e  m e d i o s  n o  g u i a d o s .  C o n e c t a n  s u s  c o m p u t a d o r e s  m e d i a n t e 

 

m e d i o s d i s p e r s o s y d e  a l c a n c e d e á r e a , c o m o o n d a s d e r a d i o , i n f r a r r o j o 

o m i c r o o n d a s . 

P o r l o g e n e r a l , l a s r e d e s i n f o r m á t i c a s c o n t i e n e n l o s s i g u i e n t e s 

e l e m e n t o s : 

S e r v i d o r e s .  L o s  s e r v i d o r e s  s o n  c o m p u t a d o r a s  q u e  p r o c e s a n  e l f l u j o  d e 
 

l o s  d a t o s  d e  l a  r e d ,  a t e n d i e n d o  a  t o d o s  l o s  d e m á s  y  c e n t r a l i z a n d o  e l 

c o n t r o l d e  l a  r e d .  O p e r a n  c o m o  f i s c a l e s ,  a l s e r v i c i o  d e  l a s  d e m á s  ( d e 

a l l í s u n o m b r e ) . A n t e r i o r m e n t e s e l l a m a b a n  “ m a e s t r o s ” . 

C l i e n t e s  o  e s t a c i o n e s  d e  t r a b a j o .  L a s  c o m p u t a d o r a s  i n t e r c o n e c t a d a s  y 
 

n o  s e r v i d o r e s ,  q u e  f o r m a n  p a r t e  d e  l a  r e d  y  p e r m i t e n  e l a c c e s o  a  l a 

m i s m a . A n t e r i o r m e n t e s e d e n o m i n a b a n “ e s c l a v a s ” . 

M e d i o  d e  t r a n s m i s i ó n .  E l c a b l e a d o  o  l a s  o n d a s  e l e c t r o m a g n é t i c a s  q u e 
 

l a  r e d  e m p l e a  p a r a  l a  t r a n s m i s i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n ,  d e p e n d i e n d o  d e l 

t i p o d e r e d . 

H a r d w a r e . P i e z a s e l e c t r ó n i c a s q u e p e r m i t e n e s t a b l e c e r l a r e d , c o m o  l a s 
 

t a r j e t a s  d e  r e d  d e  c a d a  c o m p u t a d o r a ,  l o s  m ó d e m s  y  e n r u t a d o r e s  q u e 

s o s t i e n e n  l a  t r a n s m i s i ó n ,  o  l a s  a n t e n a s  r e p e t i d o r a s  q u e  e x t i e n d e n  l a 

c o n e x i ó n i n a l á m b r i c a . 

S o f t w a r e .  L o s  p r o g r a m a s  r e q u e r i d o s  p a r a  a d m i n i s t r a r  y  p o n e r  e n 
 

f u n c i o n a m i e n t o  e l  h a r d w a r e ,  i n c l u i d o  e l  S i s t e m a  O p e r a t i v o  d e  R e d e s 

( N O S ,  d e l  i n g l é s   N e t w o r k   O p e r a t i n g   S y s t e m )  o   l o s   p r o t o c o l o s 

c o m u n i c a t i v o s ( c o m o l o s T C P  e  I P ) . 
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I n t e r n e t  e s  e l  m e j o r  e j e m p l o  a c t u a l  d e l  a l c a n c e  y  l a  p o t e n c i a  d e  l a s 

r e d e s .  S e  t r a t a  d e  u n a  g i g a n t e s c a  W A N  q u e  c o n e c t a  a  t o d a s  l a s 

c o m p u t a d o r a s  d e  t o d o s  l o s  u s u a r i o s  d e  t o d o s  l o s  p a í s e s  d e l m u n d o , 

p e r m i t i é n d o l e s  i n t e r c a m b i a r  i n f o r m a c i ó n  a  m u y  d i v e r s o s  n i v e l e s .  A 

t r a v é s  d e  e l l a  s e  d a n  v i d e o j u e g o s  e n  l í n e a ,  o p e r a c i o n e s  c a m b i a r i a s , 

e n v í o s  d e  m i l l o n e s  d e  c o r r e o s  e l e c t r ó n i c o s  a l d í a ,  v i d e o c o n f e r e n c i a s , 

a c t u a l i z a c i o n e s   d e   s o f t w a r e ,  d e s c a r g a s  d e  i n f o r m a c i ó n ,  c o m p r a s 

e l e c t r ó n i c a s e n t r e o t r a s m u c h a s a c t i v i d a d e s ( U r i a r t e , 2 0 1 8 ) . 

 
1 . 2 . 3 L a i n f o r m a t i z a c i ó n d e l a s o c i e d a d  e n  C u b a 

 
C o m o  s e  r e f i e r e  e n  e l I n f o r m e  d e l M i n i s t e r i o  d e  R e l a c i o n e s  E x t e r i o r e s 

d e  C u b a  t i t u l a d o  P r o g r a m a  s o b r e  l a  i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a  s o c i e d a d 

c u b a n a  “ a l t r i u n f o  d e  l a  R e v o l u c i ó n  c u b a n a  e l 1 º  d e  e n e r o  d e  1 9 5 9 ,  e l 

p u e b l o  c u b a n o  s e  e n c o n t r a b a  s u m i d o  e n  u n a  c r i s i s  s o c i a l y  e c o n ó m i c a 

d e  c a r á c t e r  e s t r u c t u r a l .  E x i s t í a  u n a  e c o n o m í a  d e f o r m a d a ,  d e  b a s e 

a g r o p e c u a r i a   a t r a s a d a ,   c o n   u n   d e s a r r o l l o   i n d u s t r i a l   e s c a s o   y 

c o n c e n t r a d o  p r i n c i p a l m e n t e  e n  l a  r a m a  a z u c a r e r a ,  u n a  d e p e n d e n c i a 

i r r a c i o n a l  d e l  c o m e r c i o  e x t e r i o r ,  d e  d o n d e  p r o c e d í a  l a  m a y o r  p a r t e  d e 

l o s  p r o d u c t o s  b á s i c o s  y  c o n  u n o s  p o c o s  e  i n e s t a b l e s  r e n g l o n e s 

e x p o r t a b l e s , f u n d a m e n t a l m e n t e d e o r i g e n a g r o p e c u a r i o ” . 

T r a s e l t r i u n f o r e v o l u c i o n a r i o , C u b a  s e p r o p u s o u n c a m i n o d e  d e s a r r o l l o 

q u e   p u d i e r a   s a t i s f a c e r  p o r  i g u a l  l a s  n e c e s i d a d e s  e s p i r i t u a l e s  y 

m a t e r i a l e s  b á s i c a s  d e  s u  p o b l a c i ó n ,  s o b r e  l a  b a s e  d e  u n a  d i s t r i b u c i ó n 

m á s j u s t a y  e q u i t a t i v a d e l a  r i q u e z a . D e  e s a f o r m a , s e l o g r ó  s a t i s f a c e r , 

c o n   u n   a c c e s o   u n i v e r s a l ,  l a s   n e c e s i d a d e s   p r i m a r i a s   d e   s a l u d , 

e d u c a c i ó n ,  e m p l e o ,  l i b e r t a d   y  p a r t i c i p a c i ó n  p o l í t i c a ,  s e g u r i d a d  y 

a s i s t e n c i a  s o c i a l ,  d e s a r r o l l o  c u l t u r a l ,  d e p o r t e s  y  e d u c a c i ó n  f í s i c a ,  a  l a 

v e z  q u e  s e  e m p r e n d i e r o n  v a r i a s  l í n e a s  d e  d e s a r r o l l o  c i e n t í f i c o - t é c n i c o 

q u e  e n  a l g u n a s  r a m a s  l a  h a n  s i t u a d o  e n  u n  l u g a r  d e s t a c a d o  a  n i v e l 

m u n d i a l ( M i n r e x , 2 0 0 4 ) . 

E n  a r a s d e i m p u l s a r l a  i n f o r m a t i z a c i ó n d e l a  s o c i e d a d l o s J o v e n C l u b  d e 

C o m p u t a c i ó n  y  E l e c t r ó n i c a  h a n  j u g a d o  u n  p a p e l r e l e v a n t e  a l p r e p a r a r 

m á s  d e  m e d i o  m i l l ó n  d e  c u b a n o s  y  p r e s t a d o  i m p o r t a n t e s  s e r v i c i o s  a 

c e n t r o s   d e   l a   s a l u d ,   e s c u e l a s ,   i n s t i t u c i o n e s   e s t a t a l e s   y   o t r a s 
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o r g a n i z a c i o n e s  c o m u n i t a r i a s  e n  d i f e r e n t e s  g r a d o s  d e  u t i l i z a c i ó n  d e  l a s 

T I C ( M i n r e x , 2 0 0 4 ) . 

E x i s t e n  3 0 1  i n s t a l a c i o n e s ,  u b i c a d a s  e n  l o s  1 6 9  m u n i c i p i o s  d e l p a í s ,  y 

 
c u a t r o  l a b o r a t o r i o s  m ó v i l e s  p a r a  l l e v a r  l o s  c o n o c i m i e n t o s  a s o c i a d o s  a 

l a s  t e c n o l o g í a s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  a  z o n a s  d e  d i f í c i l  a c c e s o  ( M i n r e x , 

2  0  0  4  ) . 

L a  p r e p a r a c i ó n  d e  l a s  n u e v a s  g e n e r a c i o n e s  e n  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l a s  T I C 

y  e l  e m p l e o  d e  e s t a s  p a r a  a u m e n t a r  l a  c a l i d a d  d e l  p r o c e s o  d o c e n t e 

e d u c a t i v o s o n  e l e m e n t o s q u e b u s c a n a s e g u r a r e l f u t u r o d e l p a í s . 

L a I n d u s t r i a C u b a n a d e l S o f t w a r e ( I C S W ) e s t á l l a m a d a a  c o n v e r t i r s e e n 

u n a  s i g n i f i c a t i v a  f u e n t e  d e  i n g r e s o s  p a r a  e l p a í s ,  c o m o  r e s u l t a d o  d e l 

c o r r e c t o a p r o v e c h a m i e n t o  d e  l a s v e n t a j a s d e l a l t o c a p i t a l  h u m a n o 

d i s p o n i b l e . L a p r o m o c i ó n d e l a  I C S W e n  e l  á m b i t o  i n t e r n a c i o n a l  h a 

t e n i d o  c o m o  l í n e a  e s t r a t é g i c a  a p r o v e c h a r  l a  e n o r m e  c r e d i b i l i d a d  q u e 

t i e n e  C u b a  e n  s e c t o r e s  t a l e s  c o m o  l a  s a l u d , l a  e d u c a c i ó n  y  e l d e p o r t e . 

E l  c o n t i n u a r  l a  p r o d u c c i ó n  s o s t e n i d a  d e  s o f t w a r e  d e  a l t a  c a l i d a d  e n 

p r e s t a c i o n e s ,  i m a g e n  y  s o p o r t e ,  p a r a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s 

n a c i o n a l e s  e n  e s t o s  s e c t o r e s ,  t e n d r á  u n a  p o s i t i v a  r e p e r c u s i ó n  e n  e l 

i n c r e m e n t o d e l a  e x p o r t a c i ó n ( M i n r e x , 2 0 0 4 ) . 

C u b a ,  c o n  u n  p r o y e c t o  d e  d e s a r r o l l o  q u e  t i e n e  c o m o  p i l a r e s  l a  j u s t i c i a 

s o c i a l , l a p a r t i c i p a c i ó n p o p u l a r , l a  e q u i d a d y l a  s o l i d a r i d a d , h a d i s e ñ a d o 

e  i n i c i a d o  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t r a t e g i a s  q u e  p e r m i t e n  c o n v e r t i r  l o s 

c o n o c i m i e n t o s y l a s  t e c n o l o g í a s d e  l a i n f o r m a c i ó n y l a s  c o m u n i c a c i o n e s 

e n   i n s t r u m e n t o s   a   d i s p o s i c i ó n   d e l   a v a n c e   y   l a s   p r o f u n d a s 

t r a n s f o r m a c i o n e s r e v o l u c i o n a r i a s . 

 
E n  C u b a  s e  v i e n e  h a b l a n d o  d e  i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a  s o c i e d a d , 

p r o p i a m e n t e ,  d e s d e  f i n a l e s  d e l  s i g l o  X X ,  d e b i d o  a  l a  i m p o r t a n c i a  q u e 

f u e  g a n a n d o  e n  e l p a í s  l a  a u t o m a t i z a c i ó n  d e  s i s t e m a s  y  e l p a p e l d e  l a 

i n f o r m á t i c a e n  p r o c e s o s c l a v e s . 

D e s d e  l a  p e r s p e c t i v a  e s t a t a l  e l  e m p o d e r a m i e n t o  d e  E T E C S A  c o m o 

a l b a c e a  d e  l a s  c o m u n i c a c i o n e s  e n  e l p a í s , t a m b i é n  h a  j u g a d o  u n  p a p e l 

t r a s c e n d e n t a l e n  e l a v a n c e d e l a  i n f o r m a t i z a c i ó n d e  l a s o c i e d a d . 

A  p a r t i r  d e  l a  a p e r t u r a  d e l c u e n t a p r o p i s m o  y  l a  c o e x i s t e n c i a  d e  o t r a s 

f o r m a s d e  p r o p i e d a d , e l s e c t o r n o  e s t a t a l f u e i m p o n i e n d o m á s  u r g e n c i a 
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a  l a  a c t u a l i z a c i ó n  t e c n o l ó g i c a  e n  l a  s o c i e d a d .  C o n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e 

e q u i p o s  o  c r e a c i ó n  d e  r e d e s  c l a n d e s t i n a s  p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e 

d i v e r s o s  s e r v i c i o s  c o n t r i b u y e r o n  a  u n a  m a y o r  f a m i l i a r i z a c i ó n  c o n 

d i n á m i c a s p r o p i a s d e u n a r e a l i d a d e x t r a m u r o s . 

N o  e n  b a l d e ,  e l M i n i s t e r i o  d e  C o m u n i c a c i o n e s  d e  l a  R e p ú b l i c a  d e  C u b a 

d i o  a c o n o c e r d o s n u e v a s r e s o l u c i o n e s q u e r e g u l a n e l u s o d e l a s R e d e s 

P r i v a d a s  d e  D a t o s  y  e l  e m p l e o  d e  S i s t e m a s  I n a l á m b r i c o s  d e  A l t a 

V e l o c i d a d ( P a z , 2 0 1 9 ) . 

L o g r a r  u n a  i n f o r m a t i z a c i ó n  c o m p l e t a  g a r a n t i z a  o p t i m i z a r  l o s  s e r v i c i o s , 

 
l o s  p r o c e s o s  d e  g e s t i ó n  y  p e r m i t i r í a  m a y o r i n t e r c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  l o s 

ó r g a n o s  r e c t o r e s ,  e m p r e s a s  y  e l  p u e b l o ,  l o  q u e  p e r m i t e  u n a  m e j o r 

a d m i n i s t r a c i ó n p ú b l i c a  y d e s a r r o l l o d e  l a e c o n o m í a ( M i l a n é s , 2 0 1 8 ) . 

E n  e s t e  s e n t i d o ,  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e  l a  p a s a r e l a  d e  p a g o  d e  l a  b a n c a 

 
c u b a n a  h a  c o n t r i b u i d o  a  i m p u l s a r  e l  c o m e r c i o  e l e c t r ó n i c o  e n  C u b a  a l 

f a c i l i t a r  l o s  p a g o s  y  c o b r o s  e n  l í n e a , a u n q u e  a ú n  s e  e n c u e n t r a  e n  f a s e 

d e  p r u e b a  y  c o r r e c c i ó n . S i n  e m b a r g o , p a r a  l o g r a r u n a  m a y o r e f i c i e n c i a 

y  c o n f i a n z a  e n  e s t e  s e r v i c i o  e s  p r e c i s o  d i s p o n e r  d e  r e d e s  a d e c u a d a s 

q u e g a r a n t i c e n u n a  b u e n a c o n e c t i v i d a d . 

E l p r e s i d e n t e c u b a n o , M i g u e l D í a z - C a n e l B e r m ú d e z , e n f a t i z ó l a 

 
n e c e s i d a d  d e  l o g r a r  q u e  l a  i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a  s o c i e d a d  c u b a n a 

c o n t r i b u y a m á s y m e j o r a l d e s a r r o l l o e c o n ó m i c o d e l p a í s y ,  p o r  e n d e , a 

l a  c a l i d a d  d e  v i d a  d e  l a  p o b l a c i ó n .  “ E s  u n o  d e  l o s  p r i n c i p a l e s  d e s a f í o s 

q u e t i e n e p o r d e l a n t e e l M i n i s t e r i o d e C o m u n i c a c i o n e s ” . 

D e  i g u a l  f o r m a  r e c a l c ó  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  i n f o r m a t i z a c i ó n  e n  l a 

c a l i d a d .  “ A h í  r a d i c a  u n o  d e  l o s  m a y o r e s  r e t o s  q u e  t i e n e  p o r  d e l a n t e  e l 

M i n i s t e r i o ,  d e  m a n e r a  t a l  q u e  s e  l o g r e  u n a  s o s t e n i b i l i d a d  e n  l o s 

s e r v i c i o s  y  t a m b i é n  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  p r o y e c t o s  y  a p l i c a c i o n e s 

p r o p i a s ” , s e ñ a l ó e l p r e s i d e n t e ( P u i g , 2  0  1  9  ) . 

“ E s t e f u e u n p e r i o d o i n t e n s o , e n e l q u e s e a b a r c a r o n v a r i a s t a r e a s , p e r o 

 
q u e c e r r ó c o n s a t i s f a c c i o n e s y d e m o s t r ó q u e p o d í a m o s a v a n z a r m u c h o 

m á s  e n  e l  p r o c e s o  d e  i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a  s o c i e d a d  y  h a c e r l o 

s o s t e n i b l e » ,  d e c l a r ó  D í a z - C a n e l a l v a l o r a r  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n 

2  0  1  8 . 
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C o m o   p r e m i s a   i m p r e s c i n d i b l e   p a r a   a v a n z a r   e n   e l  p r o c e s o   d e 

i n f o r m a t i z a c i ó n  d e s t a c ó  q u e ,  t a n t o  e n  l a s  i n s t i t u c i o n e s  c o m o  e n  l a 

p o b l a c i ó n s e  d e b e p r o m o v e r u n a  m a y o r c u l t u r a s o b r e e s o s t e m a s ( P u i g , 

2  0  1  9  ) . 

“ P a r a l o g r a r u n a  v e r d a d e r a i n f o r m a t i z a c i ó n d e  l a  s o c i e d a d , q u e  a b a r q u e 

t o d o s  l o s  á m b i t o s  d e  l a  v i d a  e s  n e c e s a r i o  p r e s t a r  m a y o r  a t e n c i ó n  a l 

d e s a r r o l l o  d e  l o s  p r o c e s o s ” .  Y  e j e m p l i f i c ó  c o n  e l g o b i e r n o  e l e c t r ó n i c o , 

“ d o n d e n o p o d e m o s q u e d a r n o s s o l o  c o n   l a e x i s t e n c i a d e  s i t i o s y 

p l a t a f o r m a s  w e b ;  t o d o s l o s o r g a n i s m o s e   i n s t i t u c i o n e s  t i e n e n q u e 

i n f o r m a t i z a r  s u s p r o c e s o s , t a n t o  l o s q u e  g u a r d a n r e l a c i ó n c o n  s u s 

p r o p i a s g e s t i o n e s c o m o l o s q u e  s e p r o y e c t a n h a c i a  l a p o b l a c i ó n ”  ( P u i g , 

2  0  1  9  ) . 

 
1 . 2 . 4 C a r a c t e r í s t i c a s d e l a r e d  e n  i n s t i t u c i o n e s f i n a n c i e r a s 

 
L a s  r e d e s  e n  l a s  i n s t i t u c i o n e s  f i n a n c i e r a s  s e  e s t r u c t u r a n  s e g ú n  e l 

a l c a n c e .  A  n i v e l n a c i o n a l y  p r o v i n c i a l f u n c i o n a  l a  r e d  W A N ,  m i e n t r a s  a 

n i v e l d e  s u c u r s a l e s  s e  t r a t a  d e  u n a  L A N . A  t r a v é s  d e  e s t a s  r e d e s  f l u y e 

l a  i n f o r m a c i ó n y o p e r a c i o n e s q u e s e  r e a l i z a n d i a r i a m e n t e . 

S e g ú n  G a l l a r d o  ( 2 0 0 8 )  a  i n i c i o s  d e  l o s  9 0  s e  i m p l e m e n t ó  e l  s i s t e m a 

S I S C O M  e n  e l B N C  p a r a  e l i n t e r c a m b i o  d e  m e n s a j e s  S W I F T  y  a  p a r t i r 

d e  1 9 9 5  c o m e n z ó  u n  p r o c e s o  d e  a u t o m a t i z a c i ó n  d e  l a  b a n c a ,  q u e  a l 

c a b o d e u n  a ñ o p r e s e n t ó l o s s i g u i e n t e s r e s u l t a d o s : 

• S e  a d q u i r i e r o n ,  e n s a m b l a r o n  e  i n s t a l a r o n  e n  r e d e s  d e  á r e a  l o c a l 

u n a s 7 5 0 0 m i c r o c o m p u t a d o r a s . 

• S e  c a p t a r o n  m á s  d e  3 0 0  i n f o r m á t i c o s ,  e n  t o d a s  l a s  p r o v i n c i a s  d e l 

p a í s . 

• S e  a d i e s t r a r o n  e n  e l  u s o  d e  l o s  s i s t e m a s  m á s  d e  1 3  m i l 

 
t r a b a j a d o r e s b a n c a r i o s y e n  a c t i v i d a d e s b a n c a r i a s 3 0 0 i n f o r m á t i c o s . 

 
• S e  a u t o m a t i z a r o n 4 6 2 s u c u r s a l e s e n t o d o e l p a í s . 

 
E n t r e  1 9 9 7  y  1 9 9 9  p r o s i g u i ó  l a  i n t e r c o n e x i ó n  d e  l a s  d e l e g a c i o n e s , 

o f i c i n a s  y  s u c u r s a l e s  b a n c a r i a s  e n  e l p a í s .  D e  i g u a l f o r m a  a p a r e c i e r o n 

n u e v o s  s i s t e m a s  d e  p a g o ,  c o n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e  l a  r e d  d e  c a j e r o s 

a u t o m á t i c o s  p a r a  e l  p a g o  d e  n ó m i n a s ,  j u b i l a c i ó n  y  e l  d e s a r r o l l o  d e 
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f a c i l i d a d e s  p a r a  l a  c o n e x i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  a  l o s  b a n c o s  ( G a l l a r d o , 

2 0 0 8 ) . 

E n   e l  2 0 0 0   f i n a l i z ó   e l  p r o c e s o   d e   i n t e r c o n e x i ó n   d e  s u c u r s a l e s 

 
b a n c a r i a s ,   c o n   l a   a m p l i a c i ó n   d e   l a s   c a p a c i d a d e s   d e   c o n e x i ó n 

b a n c o / c l i e n t e . T a m b i é n s e  c o n t i n u ó i n c r e m e n t a n d o e l u s o d e  l o s c a j e r o s 

a u t o m á t i c o s .  L a  i n s t a l a c i ó n  d e  k i o s c o s  p a r a  e l  a c c e s o  d i r e c t o  d e  l o s 

u s u a r i o s  y  l a  a u t o m a t i z a c i ó n  d e l p r o c e s a m i e n t o  d e  c h e q u e s , e v i d e n c i ó 

m e j o r e s   p e r s p e c t i v a s   p a r a   d e s a r r o l l a r  m o d a l i d a d e s   d e l  c o m e r c i o 

e l e c t r ó n i c o e n  e l s i s t e m a b a n c a r i o ( G a l l a r d o , 2 0 0 8 ) . 

E l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  h a  c o n t a d o  c o n  d i f e r e n t e s  s i s t e m a s 

c o n t a b l e s  c o m o  e l  S I B P A  o  e l  a c t u a l  S A B I C ,  d i s e ñ a d o  p a r a  l o g r a r  l a 

c o n t a b i l i z a c i ó n  p o r  p a r t i d a  d o b l e ,  m u l t i m o n e d a ,  m u l t i s u c u r s a l ,  m o d u l a r 

y   t r a n s a c c i o n a l .   T a l e s   s i s t e m a s   r e q u i e r e n   p a r a   s u   ó p t i m o 

f u n c i o n a m i e n t o d e u n a a d e c u a d a c o n e c t i v i d a d . 

 
1 . 2 . 5 L a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o e n  i n s t i t u c i o n e s f i n a n c i e r a s 

 
D e  a c u e r d o  c o n  K o t l e r  ( 1 9 9 7 )  l a  c a l i d a d  e s  e l  e s l a b ó n  p r i m a r i o  p a r a 

o b t e n e r  y a  s e a  u n a  p r o d u c t i v i d a d  c r e c i e n t e  c o m o  p a r a  e l l o g r o  d e  l a 

d i v e r s i f i c a c i ó n c o m p e t i t i v a . 

S o l a n e l l e s  ( 2 0 0 3 )  p l a n t e a  q u e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  s e  r e l a c i o n a 

 
e s t r e c h a m e n t e  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  y  q u e  c u a n t o  m á s 

s a t i s f e c h o s e s i e n t a u n c l i e n t e m á s r e c o n o c e e l s e r v i c i o : m á s  c a l i d a d  + 

s a t i s f a c c i ó n  +  p a r t i c i p a c i ó n  +  f i d e l i d a d  +  v e n t a s ,  m e j o r  p r e c i o  y  + 

r e n t a b i l i d a d . 

E l t é r m i n o  c a l i d a d  f u e  d e f i n i d o  o b j e t i v a m e n t e  p o r J u r a n  ( 1 9 8 4 ) , G a r v i n 

( 1 9 8 8 ) ,  C r o s b y  ( 1 9 9 1 )  e  I s h i k a w a  ( 1 9 9 1 ) .  P o r  c a l i d a d  J u r a n  ( 1 9 8 4 ) 

e n t i e n d e  l a  a u s e n c i a  d e  d e f i c i e n c i a s  q u e  p u e d e n  p r e s e n t a r s e  c o m o : 

r e t r a s o   e n   l a s   e n t r e g a s ,   f a l l o s   d u r a n t e   l o s   s e r v i c i o s ,  f a c t u r a s 

i n c o r r e c t a s ,  c a n c e l a c i ó n  d e  c o n t r a t o s  d e  v e n t a s ,  e t c .  E s ,  a d e m á s , 

a d e c u a r s e a l u s o . 

P o r  s u  p a r t e ,  R o m e r o  ( 2 0 0 2 )  p l a n t e a  q u e  c a l i d a d  p e r c i b i d a  " e s  e l 

p r o c e s o  p s í q u i c o  m e d i a n t e  e l c u a l s e  r e f l e j a n  l o s  d i f e r e n t e s  e l e m e n t o s 

q u e  i n t e r v i e n e n  e n  e l  s e r v i c i o  e n  f o r m a  d e  i m á g e n e s  c o n c r e t a s  e 

i n m e d i a t a s  y  m a n i f e s t a d a s  a  t r a v é s  d e  j u i c i o s  d e l c o n s u m i d o r  s o b r e  l a 
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e x c e l e n c i a  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  e n  l a  q u e  s e  s a t i s f a g a n ,  s u p e r e n  o  n o 

s u s n e c e s i d a d e s o d e s e o s " . 

L a  m e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  e n  l a s  i n s t i t u c i o n e s  f i n a n c i e r a s  h a 

 
s i d o  e s t u d i a d a  c o n  a n t e r i o r i d a d  p o r  P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l  y  B e r r y 

( 1 9 9 3 ) ;  V a l l s ,  V i g i l  y  R o m e r o  ( 2 0 0 3 ) ;  D í a z  y  P o n s  ( 2 0 0 5 )  y  M a r t í n e z 

( 2 0 1 9 ) ,  q u i e n e s  c o i n c i d e n  e n  q u e  l o s  c l i e n t e s  a p r e c i a n  d e t e r m i n a d o s 

a t r i b u t o s a l a  h o r a d e  e v a l u a r l a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o b a n c a r i o . 

D e  a c u e r d o  c o n  e s t o s  e s t u d i o s  l o s  a t r i b u t o s  d e  l a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o 

s e r í a n :  t a n g i b i l i d a d ,  a m b i e n t a c i ó n ,  f i a b i l i d a d ,  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a , 

s e g u r i d a d y e m p a t í a ( M a r t í n e z , 2 0 1 9 ) . P a r a a d a p t a r e s t o s  e l e m e n t o s  a 

l a s   c a r a c t e r í s t i c a s   d e   l a s   i n s t i t u c i o n e s   f i n a n c i e r a s   c u b a n a s   s e 

d e f i n i e r o n  6  d i m e n s i o n e s  y  2 6  a t r i b u t o s .  A  e s t o s  n u e v o s  e l e m e n t o s  s e 

l e s  c o n o c e  c o m o  B a n s e r v  ( S e r v i c i o  B a n c a r i o )  l o s  c u a l e s  s e  m u e s t r a n 

e n l a T a b l a 1 . 1 . 

T a b l a 1 . 1 : E s c a l a d e m e d i d a B a n s e r v . F u e n t e : D í a z y  P o n s ( 2 0 0 5 ) . 

 

1 T a n g i b i l i d a d 

1 . 1 E q u i p a m i e n t o m o d e r n o 

1 . 2 I n s t a l a c i o n e s a t r a c t i v a s 

1 . 3 M o b i l i a r i o c o n f o r t a b l e y a t r a c t i v o 

1 . 4 M e d i o s d e t r a b a j o y  d o c u m e n t a c i ó n a t r a c t i v o s 

1 . 5 I l u m i n a c i ó n a d e c u a d a 

1 . 6 C l i m a t i z a c i ó n a g r a d a b l e 

1 . 7 D e c o r a c i ó n a t r a c t i v a 

2 F i a b i l i d a d 

2 . 8 E m p l e a d o s q u e m u e s t r e n s i n c e r o i n t e r é s e n 

 
s o l u c i o n a r s u s p r o b l e m a s . 

2 . 9 E m p l e a d o s q u e r e a l i z a n e l s e r v i c i o s i n e r r o r e s . 

2 . 1 0 E m p l e a d o s  q u e  l a b o r e n  c o n  o r g a n i z a c i ó n  a l  p r e s t a r 

 
e l s e r v i c i o . 

2 . 1 1 E m p l e a d o s c o m u n i c a t i v o s . 

2 . 1 2 E m p l e a d o s s i e m p r e a m a b l e s . 

2 . 1 3 E m p l e a d o s  q u e  m u e s t r e n  s e r i e d a d  e n  l a  p r e s t a c i ó n 
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d e l s e r v i c i o 

2 . 1 4 E m p l e a d o s q u e m u e s t r a n t o t a l  a t e n c i ó n m i e n t r a s 

 
p r e s t a n e l s e r v i c i o . 

3 F a c i l i d a d e s 

3 . 1 5 C o m o d i d a d e s a d e c u a d a s p a r a e l t i e m p o d e  e s p e r a 

3 . 1 6 U t i l i z a c i ó n  d e i n f o r m a c i ó n v i s i b l e  r e l a c i o n a d a c o n  l o s 

 
s e r v i c i o s b a n c a r i o s . 

3 . 1 7 E m p l e a d o s r á p i d o s e n l a  p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o 

3 . 1 8 H o r a r i o d e t r a b a j o c o n v e n i e n t e y a d e c u a d o . 

4 S e g u r i d a d 

4 . 1 9 A p a r i e n c i a a d e c u a d a d e l o s  e m p l e a d o s 

4 . 2 0 E m p l e a d o s q u e p r e s t a n e l s e r v i c i o e n 

 
c o r r e s p o n d e n c i a c o n l o p r o m e t i d o . 

4 . 2 1 E m p l e a d o s  d i s p u e s t o s  a  o r i e n t a r  a l c l i e n t e  r e s p e c t o 

 
c u a l q u i e r n e c e s i d a d . 

4 . 2 2 E m p l e a d o s c o n c o n o c i m i e n t o s s u f i c i e n t e s p a r a 

 
r e s p o n d e r s u s p r e g u n t a s . 

4 . 2 3 E m p l e a d o s q u e l o h a g a n s e n t i r s e g u r o c o n e l 

 
s e r v i c i o o f r e c i d o . 

5 E m p a t í a 

5 . 2 4 E m p l e a d o s  q u e  g a r a n t i c e n  t o t a l c o n f i d e n c i a l i d a d  d e 

 
l a  i n f o r m a c i ó n . 

 
 

5 . 2 5 

E m p l e a d o s q u e a t i e n d e n d i f e r e n c i a d a m e n t e a s u s 

 
c l i e n t e s . 

 
 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a t a l e s a t r i b u t o s d e s t a c a  q u e  e n  l a  p e r c e p c i ó n  s o b r e 

l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e  l a s  i n s t i t u c i o n e s  f i n a n c i e r a s  l a  c o n e c t i v i d a d 

i n c i d e  d i r e c t a m e n t e  e n  l a  r a p i d e z  p e r c i b i d a  p o r  l o s  c l i e n t e s  e n  l a 

m a t e r i a l i z a c i ó n d e  s u s o p e r a c i o n e s , a  l a v e z q u e  e s c o n d i c i o n a d a p o r e l 

e q u i p a m i e n t o t e c n o l ó g i c o , t a m b i é n v a l o r a d o p o r e l l o s . 

 
1 . 3 I m p o r t a n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d e n  l a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o 

 
D e  a c u e r d o  c o n  l a s  f u e n t e s  c o n s u l t a d a s  a n t e r i o r m e n t e  ( M i n r e x  ( 2 0 0 4 ) ; 

G a l l a r d o  ( 2 0 0 8 ) ;  B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 ) ; P u i g  ( 2 0 1 9 ) , u n a  s o c i e d a d 
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q u e   l o g r e   l a   i n f o r m a t i z a c i ó n   e n   t o d a s   s u s   e s f e r a s   y   p r o c e s o s 

i n c r e m e n t a r á  s u  e f i c a c i a ,  e f i c i e n c i a  y  c o m p e t i t i v i d a d .  D e f i n i t i v a m e n t e 

p a r a  l o s  p a í s e s  s u b d e s a r r o l l a d o s  r e s u l t a  u n  r e t o  e l  l o g r o  d e  e s t e 

p r o p ó s i t o ,  p u e s   s u   p r o b l e m á t i c a   f u n d a m e n t a l  e s t á   e n   l o g r a r  l a 

s u p e r v i v e n c i a d e  s u s p u e b l o s . 

E n  e l m u n d o d e h o y , s i g n a d o p o r l a  c o n f l u e n c i a d e m ú l t i p l e s a c t i v i d a d e s 

 
y  r e s p o n s a b i l i d a d e s ,  e l  c l i e n t e  q u e  a c u d e  a  u n a  i n s t i t u c i ó n  f i n a n c i e r a 

p r e c i s a  n o  s o l o  s e g u r i d a d  y  d i s c r e c i ó n ,  s i n o  t a m b i é n  r a p i d e z  e n  l a 

r e a l i z a c i ó n d e s u s o p e r a c i o n e s . 

P a y v i s i o n ,  u n  p r o v e e d o r  g l o b a l d e  p a g o s  e n  e l á m b i t o  d e  l a  t e c n o l o g í a 

 
f i n a n c i e r a  y  l a  o m n i c a n a l i d a d ,  p u b l i c ó  u n  n u e v o  l i b r o  e l e c t r ó n i c o  q u  e 

e x p l o r a  e l f u t u r o  d e  l o s  p a g o s  c o m e r c i a l e s .  E l e s t u d i o  a n a l i z a  c ó m o  l a 

p r ó x i m a g e n e r a c i ó n d e  p a g o s e s t á r e i n v e n t a n d o l a e x p e r i e n c i a  d e 

c o m p r a ,  o f r e c i e n d o  a l o s c o m e r c i a n t e s u n a v i s i ó n  c l a r a d e l a s 

t e n d e n c i a s e s t r a t é g i c a s c l a v e s ( E F E , 2 0 1 9 ) . 

E l f u t u r o  d e  l o s  p a g o s  e s  i n s t a n t á n e o  e  i n v i s i b l e ,  d e s e n c a d e n a d o  p o r 

 
l a s  n e c e s i d a d e s  y  d e m a n d a s  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s  m o d e r n o s  d e  h o y : 

l o s  m i l l e n n i a l s  y  l a  g e n e r a c i ó n  Z .  P a r a  2 0 2 0 ,  s e  p r e v é  q u e  e l  p o d e r 

a d q u i s i t i v o  d e  a m b o s  g r u p o s  d e  c o n s u m i d o r e s  a l c a n c e  l o s  1 , 4  b i l l o n e s 

d e  d ó l a r e s  y  l o s  4 4 . 0 0 0  m i l l o n e s  d e  d ó l a r e s ,  r e s p e c t i v a m e n t e ,  l o  q u e 

s i g n i f i c a  q u e  l a  e x p e r i e n c i a  d e  l o s  p a g o s  f u t u r o s  s e  v e r á  i m p u l s a d a  e n 

g r a n m e d i d a p o r s u  c o m p o r t a m i e n t o ( E F E , 2 0 1 9 ) . 

E s t o s  c o n s u m i d o r e s  e s p e r a n  u n a  e x p e r i e n c i a  d e  c o m p r a  d i g i t a l l o  m á s 

 
n a t u r a l p o s i b l e ,  i n c l u s o  i n c o n s c i e n t e .  A d e m á s ,  e n  s u  b ú s q u e d a  d e  l o s 

m e j o r e s p r o d u c t o s y s e r v i c i o s ,  l o s c o n s u m i d o r e s q u i e r e n u n a 

e x p e r i e n c i a d e c o m p r a  i n t e g r a d a y f l u i d a , i n d e p e n d i e n t e m e n t e  d e l 

p u n t o d e c o n t a c t o . P a r a e l l o s , l a s b a r r e r a s e n t r e c a n a l e s s e d i f u m i n a r á n 

t a n t o q u e  s e  v o l v e r á n  p r á c t i c a m e n t e i n e x i s t e n t e s , l o  q u e  d e m u e s t r a q u e 

l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e  l o s  p a g o s  e x i g e  u n a  c l a r a  n e c e s i d a d  d e  s e r v i c i o s 

o m n i c a n a l e s ( E F E , 2  0  1  9  ) . 

E l c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s , l o s  a v a n c e s  n o r m a t i v o s  c o m o 

l a  P S D 2  y  l a  i n f r a e s t r u c t u r a  m o d e r n a  e s t á n  c o n v e r g i e n d o  p a r a  m e j o r a r 

l a  i n n o v a c i ó n  y  e l  c r e c i m i e n t o  e n  e l  e c o s i s t e m a  d e  p a g o s .  C o m o 

r e s u l t a d o ,  l o s  m o n e d e r o s  m ó v i l e s  c o m o  A p p l e  P a y ,  G o o g l e  P a y  y 
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W e C h a t  P a y  s o n  c a d a  v e z  m á s  p o p u l a r e s . P r o n t o  l l e g a r á  e l d í a  e n  q u e 

n o  s e r á  n e c e s a r i o  s o l i c i t a r  u n a  t a r j e t a  d e  d é b i t o  o  c r é d i t o  p a r a  p a g a r ; 

d e  h e c h o ,  s e  e s t i m a  q u e  e l  5 6  %  d e  t o d a s  l a s  t r a n s a c c i o n e s  d e 

c o m e r c i o e l e c t r ó n i c o s e  p a g a r á n a t r a v é s d e  m o n e d e r o s m ó v i l e s p a r a  e l 

a ñ o 2 0 2 3 ( E F E , 2 0 1 9 ) . 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  t a l e s  v a t i c i n i o s  s e  c o m p r e n d e  e l r e t o  q u e  e n f r e n t a 

 
C u b a  e n  m a t e r i a  d e  i n f o r m a t i z a c i ó n  y  b a n c a r i z a c i ó n , e n t e n d i e n d o  e s t e 

ú l t i m o  t é r m i n o  c o m o  la u t i l iz a c ió n m a s iv a d e l s is t e m a f in a n c ie r o p o r p a r t e d e 

la s  p e r s o n a s  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  t r a n s a c c io n e s  f in a n c ie r a s  o  e c o n ó m ic a s , 

in c lu y e n d o  n o  s o lo  lo s t r a d ic io n a le s s e r v ic io s d e c r é d i t o y a h o r r o , s in o t a m b ié n 

la s  t r a n s f e r e n c ia s  d e  r e c u r s o s  y  la  e je c u c ió n  d e  p a g o s  a  t r a v é s  d e  m e d io s 

e le c t r ó n ic o s ,  c a je r o s ,  p r o d u c t o s  b a n c a r io s ,  a g e n c ia s  b a n c a r ia s  y  d is p o s i t iv o s 

e le c t r ó n ic o s d is p o n ib le s  e n la r e d b a n c a r ia ( I P S , 2 0 1 1 ) . 

A c t u a l m e n t e ,  c o n   l a s  d i v e r s a s  p o l í t i c a s  q u e  b u s c a n  i m p u l s a r  l a 

i n f o r m a t i z a c i ó n  d e  l a  s o c i e d a d  c u b a n a ,  s e  h a n  i d o  s u m a n d o  s e r v i c i o s 

c o m o  l a  b a n c a  m ó v i l ,  l a  b a n c a  r e m o t a ,  l a  b a n c a  t e l e f ó n i c a ,  l a s 

t r a n s f e r e n c i a s , p a g o s d e s e r v i c i o s e n t i e n d a s v i r t u a l e s , e n t r e  o t r o s , l o s 

c u a l e s d e m a n d a n u n a a d e c u a d a c o n e c t i v i d a d . 

L a  i n e s t a b i l i d a d  o  a f e c t a c i o n e s  p o r  p r o b l e m a s  t é c n i c o s  q u e  p u e d e n 

 
o c a s i o n a r  d e s d e  h o r a s  h a s t a  d í a s  d e  i n t e r r u p c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s 

t i e n e n  u n  p e s o  c o n s i d e r a b l e  e n  l a  o p i n i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  s o b r e  l a 

i m a g e n  d e  l a  i n s t i t u c i ó n ,  m i n a n  s u  c o n f i a n z a  y  p u e d e n  p r o v o c a r , 

i n c l u s o ,  p é r d i d a s  d e  c l i e n t e s  o  l a  p r o p a g a c i ó n  d e  u n a  m a l a  p u b l i c i d a d 

s o b r e l a i n s t i t u c i ó n . 

A  p a r t i r  d e l a n á l i s i s  t e ó r i c o  a n t e r i o r s e  p r o c e d e  a  l a  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e l 

 
o b j e t o d e e s t u d i o y e l d i s e ñ o d e l a  i n v e s t i g a c i ó n e n e l p r ó x i m o c a p í t u l o . 

 
 

C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 
1. .  E n  e s t e c a p í t u l o s e  a b o r d a r o n e l e m e n t o s q u e  r e f l e j a n e l i m p a c t o d e 

l a c o n e c t i v i d a d  a  n i v e l  m u n d i a l ,  d o n d e  m á s  d e l  5 0 %  d e  l a  p o b l a c i 

ó n u t i l i z a r e d e s c o m o i n t e r n e t y f o r m a p a r t e d e  c o m u n i d a d e s v i r t u a l e s . 

2. .  S e  d e f i n i e r o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a s  r e d e s  i n f o r m á t i c a s ,  c 

o n é n f a s i s e n l a s u t i l i z a d a s e n  l a s i n s t i t u c i o n e s f i n a n c i e r a s ( W A N  y  L A 

N , s e g ú n s u a l c a n c e ) . 
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3. .  S e  e v i d e n c i ó  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l o s  a t r i b u t 

o s u t i l i z a d o s   p a r a   m e d i r  l a   c a l i d a d  p e r c i b i d a  e n  l a s  i n s t i t u c i o n 

e s b a n c a r i a s , f u n d a m e n t a l m e n t e e n l a r a p i d e z d e l a s  o p e r a c i o n e s . 
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C a p í t u l o   I I  D i s e ñ o  M e t o d o l ó g i c o  p a r a  d i a g n o s t i c a r 

e l  i m p a c t o   d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e 

s e r v i c i o 

E n  e s t e  c a p í t u l o  s e  r e a l i z a  l a  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e l  B a n c o  P o p u l a r  d e 

A h o r r o c o m o o b j e t o d e e s t u d i o , t e n i e n d o e n c u e n t a l a s p a r t i c u l a r i d a d e s 

d e   l a   r e d   e n   l a s  o f i c i n a s  b a n c a r i a s .  A d e m á s ,  s e   p r o p o n e   u n 

p r o c e d i m i e n t o p a r a l l e v a r a c a b o l a  i n v e s t i g a c i ó n . 

 
2 . 1 B a n c o  P o p u l a r d e  A h o r r o , o r i g e n  y o b j e t o  s o c i a l 

 

 
M e d i a n t e  e l  D e c r e t o - L e y  N o .  6 9  s e  c r e ó  e l B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o 

( B P A )  e l  1 8  d e  m a y o  d e  1 9 8 3 ,  e l  c u a l  l o  r e c o n o c í a  c o m o  u n  b a n c o 

e s t a t a l  i n t e g r a n t e  d e l  s i s t e m a  b a n c a r i o  n a c i o n a l ,  c o n  a u t o n o m í a 

o r g á n i c a ,  p e r s o n a l i d a d  j u r í d i c a  y  p a t r i m o n i o  p r o p i o ,  f u n d a m e n t o s 

r a t i f i c a d o s  l u e g o  e n  e l D e c r e t o - L e y  N o .  1 7 3 ,  d e  f e c h a  2 8  d e  m a y o  d e 

1 9 9 7 ,  “ S o b r e  l o s  B a n c o s  e  I n s t i t u c i o n e s  F i n a n c i e r a s  n o  B a n c a r i a s ” 

( 2 0 1 8 ) . 

E l B P A  r e a l i z a  s u s  o p e r a c i o n e s  f i n a n c i e r a s  a l a m p a r o  d e  l a  R e s o l u c i ó n 

N o . 1 5 / 9 7 , d e f e c h a 4 d e n o v i e m b r e d e 1 9 9 7 , m e d i a n t e l a c u a l e l B a n c o 

C e n t r a l  d e   C u b a ,  a d e m á s   d e   r a t i f i c a r  l a   l i c e n c i a   o r i g i n a l m e n t e 

c o n c e d i d a ,  l e  c o n f i r i ó  L i c e n c i a  G e n e r a l  p a r a  o p e r a r  c o n  c a r á c t e r  d e 

B a n c o  U n i v e r s a l , l o  q u e  l e  p e r m i t e  r e a l i z a r c u a l q u i e r a c t i v i d a d  l u c r a t i v a 

r e l a c i o n a d a  c o n  e l  n e g o c i o  d e  l a  b a n c a ,  t a n t o  e n  m o n e d a  n a c i o n a l 

c o m o e n m o n e d a l i b r e m e n t e c o n v e r t i b l e . ( 2 0 1 8 ) 

A  t a l e s  e f e c t o s  s e  d e f i n i ó  l a  m i s i ó n ,  v i s i ó n ,  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  y 

o b j e t o s o c i a l d e l a e n t i d a d . 

M i s i ó n :  R e n t a b i l i z a r  l o s  r e c u r s o s  f i n a n c i e r o s  a c t u a l e s  y  p o t e n c i a l e s , 
 

m a n t e n i e n d o  e l  l i d e r a z g o  e n  e l  s e g m e n t o  d e  p e r s o n a s  n a t u r a l e s , 

f o r t a l e c i e n d o  e l  d e  p e r s o n a s  j u r í d i c a s  c o n  u n a  a m p l i a  r e d ,  c o n 

p r o f e s i o n a l i d a d  e n  e l s e r v i c i o  y  t e c n o l o g í a  d e  p u n t a ,  s a t i s f a c i e n d o  l a s 

n e c e s i d a d e s d e l c l i e n t e . 
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V i s i ó n : S o m o s u n b a n c o u n i v e r s a l a l t a m e n t e c o m p e t i t i v o y r e n t a b l e , c o n 
 

u n a i m a g e n d e s o l i d e z  y c o n f i a b i l i d a d  q u e n o s p e r m i t e s e r l í d e r e s  e n  e l 

m e r c a d o  d e  p e r s o n a s  n a t u r a l e s  y  c o n s o l i d a r n o s  e n  e l  d e  p e r s o n a s 

j u r í d i c a s . 

O b j e t i v o s E s t r a t é g i c o s : P a r a l a  e l a b o r a c i ó n d e  l o s o b j e t i v o s s e  t u v i e r o n 
 

e n  c u e n t a  l o s  c a m b i o s  e s t r a t é g i c o s  e n  l a  P o l í t i c a  M o n e t a r i a  d e l p a í s , a 

c o n s e c u e n c i a   d e   l a   i m p l e m e n t a c i ó n   d e   l o s   l i n e a m i e n t o s   y   s u 

r e p e r c u s i ó n  p a r a  e l B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o ,  q u e d a n d o  e s t a b l e c i d o s 

d e l a s i g u i e n t e f o r m a : 

1 . E l e v a r l a c a l i d a d  d e l o s  s e r v i c i o s b a n c a r i o s , i n c o r p o r a n d o l o s  n u e v o s 

p r e v i s t o s  e n  l a  P o l í t i c a  B a n c a r i a .  R e o r d e n a r  l o s  s e r v i c i o s  q u e  s e 

p r e s t a n a t e r c e r o s . 

2 . L o g r a r í n d i c e s r a z o n a b l e s d e r e c u p e r a c i ó n d e  l o s c r é d i t o s o t o r g a d o s 

a l a  p o b l a c i ó n y  o t r o s s e c t o r e s , a p l i c a n d o a d e c u a d a m e n t e l a p o l í t i c a  d e 

r e n e g o c i a c i ó n f i n a n c i e r a e n c a d a c a s o . 

3 .   E l a b o r a r   y   a p l i c a r   u n a   p o l í t i c a   c r e d i t i c i a   d i r i g i d a   a   b r i n d a r 

f i n a n c i a m i e n t o  a  a q u e l l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  e s t i m u l e n  l a  p r o d u c c i ó n 

n a c i o n a l ,  q u e  g e n e r a n  i n g r e s o s  e n  d i v i s a s  o  s u s t i t u y a n  i m p o r t a c i o n e s , 

a s í c o m o o t r a s q u e g a r a n t i c e n e l d e s a r r o l l o e c o n ó m i c o s o c i a l . 

4 .  P r o m o v e r  l a  c u l t u r a  d e l a h o r r o  e n  l a  p o b l a c i ó n ,  l o g r a n d o  u n a  m a y o r 

c a p t a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s  l i b r e s , f u n d a m e n t a l m e n t e  e n  l o s  d e  m a y o r e s 

p l a z o s . 

5 .  M e d i a n t e  l a  e s t r a t e g i a  a p r o b a d a ,  i n t e n s i f i c a r  l a  l u c h a  c o n t r a  l a s 

i l e g a l i d a d e s ,  e l  d e l i t o  y  l a  c o r r u p c i ó n  y  m o v i l i z a r  a  l o s  c o l e c t i v o s  d e 

t r a b a j a d o r e s c o n e s t e f i n . 

6 .  C o n t a r  c o n  s i s t e m a s  a u t o m a t i z a d o s ,  c e r t i f i c a d o s  y  g a r a n t i z a r  l a 

c o n t i n u i d a d d e l a  t r a m i t a c i ó n d e l a  m e n s a j e r í a c o n o t r o s b a n c o s . 

7 .  M e j o r a r  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  f u n c i o n a m i e n t o  d e l B a n c o ,  a d o p t a n d o  l a s 

m e d i d a s  d e l  p r o c e s o  d e  i n s t i t u c i o n a l i z a c i ó n  d e l  p a í s  y  g a r a n t i z a r  e l 

c u m p l i m i e n t o e f i c i e n t e d e l a s m i s i o n e s a s i g n a d a s . 
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8 .  L l e v a r  a   c a b o   e l  p r o c e s o   d e   P e r f e c c i o n a m i e n t o  I n s t i t u c i o n a l 

c o n t r i b u y e n d o  c o n  e l  d e s a r r o l l o  o r d e n a d o  d e  l a  e c o n o m í a ,  a  p a r t i r  d e 

l a s  t r a n s f o r m a c i o n e s  e c o n ó m i c a s  a c o r d a d a s  e n  l a s  D i r e c t r i c e s  y 

O b j e t i v o s d e  T r a b a j o d e l P C C , a s í c o m o l o s L i n e a m i e n t o s d e  l a P o l í t i c a 

E c o n ó m i c a y S o c i a l d e l P a r t i d o y l a  R e v o l u c i ó n . 

O b j e t o S o c i a l : 

 

 
E n l a s e g u n d a m i t a d d e l a  d é c a d a d e l 9 0 d e l  s i g l o  X X ,  e l  s i s t e m a 

b a n c a r i o  e n  n u e s t r o  p a í s  i n i c i ó  u n  p r o c e s o  d e  r e e s t r u c t u r a c i ó n  c o n  e l 

o b j e t i v o d e d e s e m p e ñ a r u n p a p e l  a c t i v o e n e l  c o n j u n t o d  e 

t r a n s f o r m a c i o n e s e m p r e n d i d a s  e n  l a  e c o n o m í a  c u b a n a c o m o 

c o n s e c u e n c i a d e l d e r r u m b e d e l c a m p o s o c i a l i s t a . 

A  p a r t i r d e  e s t o s c a m b i o s e n t r a e n v i g o r l a  R e s o l u c i ó n N o . 1 0 5  d e l 2  d e 

a b r i l  d e  1 9 9 7 ,  l a  c u a l  o t o r g a  a l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  u n a  n u e v a 

l i c e n c i a  q u e  a m p l í a  s u s  o b j e t i v o s  y  f u n c i o n e s ,  l o  q u e  l e  p e r m i t i r á 

r e a l i z a r t o d o t i p o d e o p e r a c i o n e s b a n c a r i a s . C o m o f i g u r a n e n  e l M a n u a l 

d e I n s t r u c c i o n e s y  P r o c e d i m i e n t o s ( s / r ) l a s  o p e r a c i o n e s f u n d a m e n t a l e s 

q u e a m p a r a n e s t a l i c e n c i a  s o n : 

C a p t a r , r e c i b i r y  m a n t e n e r d i n e r o e n e f e c t i v o e n  d e p ó s i t o s a l a  v i s t a  o  a 

t é r m i n o , e n  l a s m o d a l i d a d e s q u e c o n v e n g a , r e g i s t r á n d o l o s e n s u s l i b r o s 

a  n o m b r e  d e  s u s  t i t u l a r e s  o  m e d i a n t e  c l a v e s  o  s i g n o s  c o n v e n c i o n a l e s , 

p u d i e n d o  e m i t i r  p o r  l o s  d e p ó s i t o s  r e c i b i d o s  c e r t i f i c a d o s  d e  d e p ó s i t o s  a 

p l a z o f i j o  d e c a r á c t e r n o m i n a t i v o o e n l a  f o r m a q u e  p a c t e c o n e l c l i e n t e . 

R e i n t e g r a r  l o s  d e p ó s i t o s  r e c i b i d o s  d e  a c u e r d o  c o n  l o s  t é r m i n o s  q u e  s e 

h a y a n  a c o r d a d o ,  y a  s e a  e n  e f e c t i v o  o  m e d i a n t e  t r a n s f e r e n c i a s  a  o t r o s 

d e p ó s i t o s   o   e m i t i e n d o   l o s   d o c u m e n t o s  m e r c a n t i l e s  q u e  r e s u l t e n 

a d e c u a d o s  o  c o n v e n i e n t e s .  A s i m i s m o ,  p o d r á  e f e c t u a r  d e p ó s i t o s  a  l a 

v i s t a  o  a  t é r m i n o  e n  o t r a s  i n s t i t u c i o n e s  b a n c a r i a s  y  f i n a n c i e r a s 

n a c i o n a l e s o e x t r a n j e r a s . 

D e t e r m i n a r  c u á n d o  l o s  d e p ó s i t o s  r e c i b i d o s  d e v e n g a r á n  i n t e r e s e s  y  f i j a r 

e l  r e n d i m i e n t o  d e  e s t o s ,  t o m a n d o  e n  c o n s i d e r a c i ó n  l o s  t é r m i n o s  y 

c o n d i c i o n e s  p r e v a l e c i e n t e s  e n  e l m e r c a d o ,  a s í  c o m o  l a s  r e g u l a c i o n e s 

q u e a l e f e c t o d i c t e e l B a n c o C e n t r a l d e C u b a . 
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C o n c e d e r p r é s t a m o s , l í n e a s d e  c r é d i t o s y  f i n a n c i a m i e n t o s d e  t o d o t i p o  a 

c o r t o ,  m e d i a n o  y  l a r g o  p l a z o ,  s i n  g a r a n t í a s  o  c o n  e l l a s ,  b a j o  l a s 

m o d a l i d a d e s d e  c o l a t e r a l , p r e n d a , h i p o t e c a  y o t r a s f o r m a s d e  g r a v a m e n 

s o b r e  l o s  b i e n e s  d e l  d e u d o r  o  d e  t e r c e r o s ,  e s t a b l e c i e n d o  l o s  p a c t o s  y 

c o n d i c i o n e s n e c e s a r i o s p a r a o b t e n e r e l r e i n t e g r o d e l i m p o r t e a  d  e  u  d  a  d  o  .  

S o l i c i t a r  y  o b t e n e r p r é s t a m o s  y  c r é d i t o s  a  c o r t o , m e d i a n o  y  l a r g o  p l a z o 

u  o t r a s  f o r m a s  d e  o b l i g a c i o n e s  o  c o m p r o m i s o s  d e  d i n e r o  q u e  r e s u l t e n 

a p r o p i a d o s ,  p a c t a n d o  l a s  c o n d i c i o n e s  e n  q u e  s e r á n  r e i n t e g r a d o s  y 

d e m á s t é r m i n o s d e  l o s m i s m o s , y a s e a n c o n o s i n  g a r a n t í a s . 

E m i t i r ,  a c e p t a r ,  e n d o s a r ,  a v a l a r ,  d e s c o n t a r ,  c o m p r a r  o  v e n d e r  y  e n 

g e n e r a l  h a c e r  t o d a s  l a s  o p e r a c i o n e s  p o s i b l e s  c o n  l e t r a s  d e  c a m b i o , 

p a g a r é s , c h e q u e s , p ó l i z a s y  o t r o s d o c u m e n t o s m e r c a n t i l e s n e g o c i a b l e s , 

a s í  c o m o  t r a m i t a r  c a r t a s  d e  c r é d i t o s  y  d e  g a r a n t í a  e n  t o d a s  s u s 

m o d a l i d a d e s ,   y a   s e a   e m i t i é n d o l a s ,   c o n f i r m á n d o l a s ,   a v i s a n d o   o 

i n t e r v i n i e n d o e n s u n e g o c i a c i ó n . 

O b t e n e r ,  r e c i b i r , y m a n t e n e r d e p ó s i t o s  d e  v a l o r e s e n c u s t o d i a  y 

a d m i n i s t r a c i ó n ,  y a  s e a n  a c c i o n e s ,  b o n o s  u  o b l i g a c i o n e s ,  r e a l i z a n d o  e  n 

e s t e  ú l t i m o  s u p u e s t o  t o d a s  l a s  g e s t i o n e s  n e c e s a r i a s  r e l a c i o n a d a s  c o n 

e l c o b r o d e  i n t e r e s e s ,  d i v i d e n d o s  u  o t r a s  f o r m a s  d e  d i s t r i b u c i ó n  d e 

u t i l i d a d e s ,  r e p r e s e n t a n d o a s u s  t i t u l a r e s e n t o d a s l a s g e s t i o n e s d e 

a d m i n i s t r a c i ó n ,  e n  a s a m b l e a s  d e  a c c i o n i s t a s  u  o t r o s  p a r a  l o s  q u e  e s t é 

d e b i d a m e n t e a p o d e r a d o . 

O f r e c e r  s e r v i c i o s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  b i e n e s  d e  t o d a  c l a s e ,  a s e s o r í a 

p a r a  o p e r a c i o n e s  f i n a n c i e r a s  o  n e g o c i o s  s o b r e  t o d o  t i p o  d e  b i e n e s , 

r e s o l v e r  c o n s u l t a s   p a r a   e s t a s   o p e r a c i o n e s ,  r e a l i z a r  e s t u d i o s  d e 

f a c t i b i l i d a d d e m e r c a d o y e n  g e n e r a l , a s e s o r a r s o b r e c u a l q u i e r c l a s e  d e 

n e g o c i o f i n a n c i e r o o m e r c a n t i l . 

D e s a r r o l l a r  o p e r a c i o n e s  d e  t e s o r e r í a ,  c o m p r a v e n t a  d e  m o n e d a s ,  d e 

v a l o r e s ,   f a c t o r a j e ,   a r r e n d a m i e n t o   f i n a n c i e r o ,   f o r f a i t i n g   y   o t r a s 

m o d a l i d a d e s  d e  f i n a n c i a m i e n t o ,  a s í  c o m o  a c t u a r  e n  s u  c a r á c t e r  d e 

t r u s t e e  e n  o p e r a c i o n e s  d e  t e r c e r o s ,  p r o m o t o r ,  a g e n t e  p a g a d o r ,  o  e n 

o t r o c a r á c t e r e n  e m i s i o n e s d e b o n o s y o b l i g a c i o n e s . 
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E m i t i r  y  o p e r a r  t a r j e t a s  d e  c r é d i t o ,  d é b i t o  y  c u a l q u i e r  o t r o  m e d i o 

a v a n z a d o d e p a g o s . 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l o  a n t e r i o r  s e  d e f i n i ó  e l P l a n  d e  p r o c e s o  d e l B P A , 

e n  e l c u a l l a  g e s t i ó n  d e  l a s  c o m u n i c a c i o n e s  f o r m a n  p a r t e  d e l p r o c e s o 

d e a p o y o d e  l a G e s t i ó n d e  M e d i o s , c o m o s e  a p r e c i a e n  e l g r á f i c o 2 . 1 : 

 

 
G r á f i c o 2 . 1 M a p a d e  p r o c e s o  d e l B P A . F u e n t e : M I P ( 2 0 1 9 ) . 

 
 

E l B P A  c u e n t a c o n u n a O f i c i n a C e n t r a l q u e c o o r d i n a y r e g u l a l a l a b o r d e 

l a s   d i r e c c i o n e s  p r o v i n c i a l e s  y  d e l  m u n i c i p i o  e s p e c i a l  I s l a  d e  l a 

J u v e n t u d .  C a d a  d i r e c c i ó n  p r o v i n c i a l  a t i e n d e  a  s u  v e z  u n  n ú m e r o  d e 

s u c u r s a l e s d i s e m i n a d a s p o r t o d o e l p a í s y e s t a s , p o r s u p a r t e , c o n t r o l a n 

a l a s c a j a s d e a h o r r o a s o c i a d a s . 

C o n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e  l a s  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  e n  e l  s e c t o r  b a n c a r i o 

f i n a n c i e r o  s e  h i z o  n e c e s a r i o  i m p l e m e n t a r  u n a  r e d  i n f o r m á t i c a  p a r a 

o p t i m i z a r e l s e r v i c i o y  l o s p r o c e s o s i n t e r n o s d e  l a o r g a n i z a c i ó n . 

 
2 . 1 . 1  C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a  r e d  e n  e l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  e n 

M a t a n z a s 

E n  e l  c a s o  d e  M a t a n z a s  l a  r e d  W A N  q u e  a b a r c a  a  l a  d i r e c c i ó n 

p r o v i n c i a l , s u s 2 2 s u c u r s a l e s s e e n c u e n t r a d e n t r o d e u n a  V i r t u a l P r i v a t e 

N e t w o r k u n a ( V P N ) , t e c n o l o g í a d e r e d d e c o m p u t a d o r a s q u e p e r m i t e u n a 

e x t e n s i ó n s e g u r a d e l a  r e d d e á r e a l o c a l ( L A N ) s o b r e u n a r e d  p ú b l i c a  o 
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n o c o n t r o l a d a c o m o I n t e r n e t ( M a s o n , 2 0 0 2 ) . A s í s e  i l u s t r a  e n  l a  t a b l a 

2 . 1 y e l g r á f i c o 2 . 2 . 

 
 
 
 

 
T a b l a  2 . 1 :  O f i c i n a s  c o n  s e r v i c i o  d e  c o n e c t i v i d a d  d e  d a t o s  h a s t a  e l 

m o m e n t o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
 

3 4 1 2 C o n t r e r a s 

3  4  1  2 - 1 P l a y a 

3  4  1  2 - 2 C e i b a M o c h a 

3  4  1  2 –  C e n t r o d e N e g o c i o s  c a l l e m e d i o 

3 4 5 2 M e d i o y J o v e l l a n o s 

3  4  5  2 - 3 P u e b l o  N u e v o 

3  4  5  2 - 4  N a r a n j a l 

3  4  5  2 - 5 M e d i o y A m é r i c a 

3  4  5  2 –  C e n t r o d e N e g o c i o s  c a l l e m e d i o 

3 4 9 2 C á r d e n a s 

3  4  9  2 - 1 1 3 d e M a r z o 

3  4  9  2 - 4 E l F u e r t e 

3 5 1 2 V a r a d e r o 

3  5  1  2 - 1 S a n t a M a r t h a 

3 5 3 2 M a r t í 

3 5 7 2 C o l ó n 

3  5  7  2 - 6 R e p a r t o L i b e r t a d 

3  5  7  2 - 7 R e p a r t o F r a n k P a í s 

3 6 0 2 M á x i m o G ó m e z 

3 6 1 2 P e r i c o 

3  6  1  2 - 1 C e n t r a l E s p a ñ a 

3 6 4 2 C a r l o s R o j a s 

3 6 5 2 J o v e l l a n o s 

3  6  5  2 - 2 C o l i s e o 

3 6 9 2 P e d r o B e t a n c o u r t 

3 7 1 2 L i m o n a r 

3 7 4 2 A l a c r a n e s 

3 7 5 2 J u a n G u a l b e r t o G ó m e z 

3  7  5  2 - 1 C i d r a 

3 7 7 2 U n i ó n  d e R e y e s 

3 8 2 2 A g r a m o n t e 

3  8  2  2 - 1 T o r r i e n t e 

3  8  3  2  J a g u e y G r a n d e 

3 8 5 2 C a l i m e t e 

3 8 6 2 A m a r i l l a s 

3 8 8 2 L o s A r a b o s 

3 9 0 4 P e ñ a s A l t a s P l a y a 
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3 9 1 2 D i r e c c i ó n  P r o v i n c i a l 

C e n t r o d e  F o r m a c i ó n 

C C T V  C a j e r o s M e d i t e r r á n e o 
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Gráfico 2.2: Diagrama de la red WAN en Matanzas. Fuente:  Elaboración propia. 
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S i b i e n l a  p r o v i n c i a c u e n t a t a m b i é n c o n 2 8 c a j a s d e  a h o r r o , n o t o d a s  s e 

e n c u e n t r a n  c o n e c t a d a s ;  p e r o  e n  l o s  c a s o s  e n  l o s  q u e  s í  s e  e n c u e n t r a 

h a b i l i t a d o  e l e n l a c e , c u a n d o  e x i s t e n  a f e c t a c i o n e s  d e  c o n e c t i v i d a d  e n  l a 

s u c u r s a l  t u t e l a r  e n t o n c e s  n i n g u n a  d e  s u s  c a j a s  d e  a h o r r o  a n e x a s 

p u e d e n p r e s t a r s e r v i c i o . 

D e  i g u a l  f o r m a  e x i s t e  u n a  r e d  W A N  a d m i n i s t r a d a  p o r  e l  C e n t r o  d e 

C a j e r o s  N a c i o n a l  p a r a  a t e n d e r  l o s  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s .  N o  o b s t a n t e , 

c o r r e s p o n d e a l a  O f i c i n a d e R e d e s  d e l a  D i r e c c i ó n P r o v i n c i a l s u p e r v i s a r 

e l e s t a d o d e l a c o n e c t i v i d a d . 

E n  l a  t a b l a  2 . 2  s e  m u e s t r a  l a  r e l a c i ó n  d e  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s  u b i c a d o s 

e n  l a  p r o v i n c i a  y  e n  e l  g r á f i c o  2 . 3  s e  i l u s t r a n  l a s  p a r t i c u l a r i d a d e s  d e 

e s t a r e d . 

T a b l a  2 . 2 :  R e l a c i ó n  d e  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s  e n  l a  p r o v i n c i a  d e 

 
M a t a n z a s . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

C a j e r o 0 5 9  S u c u r s a l V a r a d e r o 

C a j e r o 1 6 6  M e d i o y J o v e l l a n o s 

C a j e r o 3 2 5  H o t e l A c u a z u l 

C a j e r o 3 2 8  H o t e l A c u a z u l 

C a j e r o 3 3  P l a z a A m é r i c a 

C a j e r o 3 7 6  C a j a d e  A h o r r o S a n t a M a r t h a 

C a j e r o 3 7 7  C a j a d e  A h o r r o M e d i o y A m é r i c a 

C a j e r o 3 7 8  C a j a d e  a h o r r o P u e b l o N u e v o 

C a j e r o 5 5 0  S u c u r s a l 3 4 1 2  C a l z a d a G e n e r a l B e t a n c o u r t 

C a j e r o 5 5 1  S u c u r s a l 3 4 1 2  C a l z a d a G e n e r a l B e t a n c o u r t 

C a j e r o 6 8 9  C a j a d e  A h o r r o 3 4 5 2 - 4 

C a j e r o 6 9 0  C a j a d e  A h o r r o P l a z a  R o j a 

C a j e r o 6 9 1  C a j a d e  A h o r r o E l f u e r t e 

C a j e r o 6 9 2  S u c u r s a l C o l ó n 

C a j e r o 6 9 3  S u c u r s a l C o l ó n 

C a j e r o  8 5 9  M e d i t e r r á n e o S u c u r s a l 3 5 1 2 

C a j e r o 8 6 0  M e d i t e r r á n e o S u c u r s a l 3 5 1 2 

C a j e r o 9 8 5  A e r o p u e r t o V a r a d e r o 

C a j e r o 9 8 6  A e r o p u e r t o V a r a d e r o 

C a j e r o 9 8 9  3 4 5 2 M i n i n t C a l z a d a  E s t e b a n 
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Paso 2 

Construcción del sistema 

Diseño Metodológico de la Investigación 

Fase 3 Validar implementación del sistema RegCon 

 

Paso 1 

Implementar el sistema 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  e s t a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o  s e 

p r o p o n e  e l  s i g u i e n t e  d i s e ñ o  m e t o d o l ó g i c o  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a 

i n v e s t i g a c i ó n . 

 
2 . 2 D i s e ñ o  m e t o d o l ó g i c o 

P a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  d e f i n i ó  e l  s i g u i e n t e 

p r o c e d i m i e n t o , c o m o s e i l u s t r a e n e l g r á f i c o 2 . 2 . 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 1- Determinar causas de fallos en la conectividad (M. Kendall y Diagrama de Ishikawa)  

 
 
 
 

 1- Definir roles y herramientas para programación del sistema RegCon 

2- Determinar ventajas 

 

 
  

1- Programar funcionalidades del sistema en una aplicación web 
 

 

 
 

1- Poner en funcionamiento el sistema RegCon  

 
 

 1- Identificar oficinas con mayores problemas de conectividad (M. Gráfico) 

2- Determinar tiempo promedio de ETECSA para solucionar afectaciones (M. Tendencia 

Central) 

3- Estimar costo de perjuicios ocasionados al banco por afectaciones de la conectividad 

(M. Tendencia Central) 

4- Analizar vulnerabilidades en contrato con ETECSA (Revisión Bibliográfica 

Documental) 

 

 
 
 

 

G r á f i c o 2 . 4 D i s e ñ o m e t o d o l ó g i c o d e l a i n v e s t i g a c i ó n . F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

Fase 1 Diagnóstico sobre impacto de la conectividad en la calidad del 

servicio 
 

Paso 1 

Analizar situación problemática 

Paso 2 

Paso 3 

Analizar causas de fallos de conectividad 

valuar afectación a calidad del servicio 

1- Determinar opinión pública sobre conectividad en oficinas del BPA (Encuesta) 

 Construir instrumento para encuestar a clientes (cuestionario) 

 Realizar Prueba Piloto 

 Validar instrumento (Alpha de Cronbach y R2
) 

 Aplicar instrumento 

 Procesar información 

E 

Fase 2 Diseño del sistema RegCon para control de conectividad en 

oficinas de BPA 

 
Paso 1 

Determinar información necesaria para elaborar el sistema RegCon. 

Paso 2 

Evaluación de costo económico de las afectaciones 

Paso 3 

Proponer Generalización 

1- Presentar sistema RegCon en Evento de Eficiencia Bancaria 

 1- Determinar tipos de operaciones bancarias que precisan conectividad (M. Revisión 

bibliográfica documental, M. Gráfico) 

2- Identificar oficinas bancarias conectadas (M. Revisión bibliográfica documental) 

3- Construir instrumento para encuestar a trabajadores (cuestionario) 

4- Realizar Prueba Piloto 

5- Validar instrumento (Alpha de Cronbach y R2
) 

6- Aplicar instrumento 

7- Procesar información 
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2 . 2 . 1  F a s e  1  D i a g n ó s t i c o  s o b r e  e l i m p a c t o  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a 

c a l i d a d d e l s e r v i c i o 

E n  e s t a  f a s e ,  c o m p u e s t a  p o r  3  p a s o s ,  s e  r e a l i z a  e l  a n á l i s i s  d e  l a 

s i t u a c i ó n  p r o b l e m á t i c a ,  e v a l u a c i ó n  d e  l a  a f e c t a c i ó n  a  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o y s e a n a l i z a n  l a s c a u s a s d e l o s  f a l l o s e n l a  c o n e c t i v i d a d . 

P a s o 1 : C o n s i s t e e n d e t e r m i n a r l a s  o p e r a c i o n e s b a n c a r i a s q u e p r e c i s a n 
 

c o n e c t i v i d a d .  P a r a  e l l o  s e  l l e v a  a  c a b o  l a  r e v i s i ó n  b i b l i o g r á f i c a 

d o c u m e n t a l ,   e n   e s t e   c a s o   d e l   M a n u a l   d e   I n s t r u c c i o n e s   y 

P r o c e d i m i e n t o s d e l B P A  y  p a r a i l u s t r a r l a s s e  u t i l i z a e l m é t o d o g r á f i c o , a 

t r a v é s   d e l   c u a l   t a m b i é n   s e   i d e n t i f i c a n   l a s   o f i c i n a s   b a n c a r i a s 

c o n e c t a d a s . 

P a r a  c o n o c e r  l a  o p i n i ó n  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  s o b r e  l a  i n c i d e n c i a  d e  l a 

c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  s e  r e a l i z a  u n a  e n c u e s t a  c o n 

e s c a l a L i k e r t , c o m o s e  m u e s t r a e n e l a n e x o 2 : 

E n  l a  c o n f e c c i ó n  d e  l a  e n c u e s t a  s e  r e l a c i o n a r o n  t r e s  v a r i a b l e s 

f u n d a m e n t a l e s : e x p e r i e n c i a d e l o s c l i e n t e s ( i n t e r n o s y e x t e r n o s ) c o n  l o s 

s i s t e m a s   q u e   r e q u i e r e n   c o n e c t i v i d a d   p a r a   s u   f u n c i o n a m i e n t o , 

p e r c e p c i ó n  s o b r e  l a  i n c i d e n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o ,  p e r c e p c i ó n  s o b r e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  d e l B a n c o  e n  l a  s o l u c i ó n 

d e d i c h a s p r o b l e m á t i c a s . 

A d e m á s , s e m i d i e r o n o t r a s v a r i a b l e s d e m o g r á f i c a s y  d e c o m p o r t a m i e n t o 

p a r a p r o f u n d i z a r e n  l a i n t e r p r e t a c i ó n d e  l o s r e s u l t a d o s . 

L a  e s c a l a  L i k e r t  u t i l i z a d a  f u e  l a  d e  5  p u n t o s ,  c o d i f i c a d a  c o m o :  1 , 

t o t a l m e n t e  e n  d e s a c u e r d o ;  2 ,  e n  d e s a c u e r d o ;  3 ,  n i d e  a c u e r d o  n i e n 

d e s a c u e r d o ; 4 d e a c u e r d o y 5 t o t a l m e n t e d e  a c u e r d o . 

P a r a  s u  t a b u l a c i ó n  s e  e m p l e ó  e l s o f t w a r e e s t a d í s t i c o S P S S  v e r s i ó n 1 5 . 

E n l a e s t i m a c i ó n d e l a m u e s t r a s e u t i l i z ó e l m é t o d o p r o b a b i l í s t i c o 

a l e a t o r i o  s i m p l e  ( H e r n á n d e z ,  1 9 9 7 ) ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a  s i g u i e n t e 

f ó r m u l a : 
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n 


D o n d e : 

e
2
 N 

N * K 
2
 P * Q 

 1  K 
2
 * P * Q 

 

N : t a m a ñ o d e l a  p o b l a c i ó n 

 
k : n i v e l d e  c o n f i a n z a ( 2 . 5 8 ) 

 
p : p r o b a b i l i d a d d e é x i t o ( 0 . 5 ) 

 
q : p r o b a b i l i d a d d e f r a c a s o ( 0 . 5 ) 

e : E r r o r d e l a  i n v e s t i g a c i ó n ( 0 . 1 ) 

n : n ú m e r o s d e e n c u e s t a s a r e a l i z a r 

 
D i c h a  f ó r m u l a  s e  a p l i c ó  p a r a  d e t e r m i n a r , p r i m e r a m e n t e , l a  c a n t i d a d  d e 

o f i c i n a s  e n  l a s  c u a l e s  a p l i c a r  l a  e n c u e s t a ,  d e  l a s  3 5  c o n  c o n e x i ó n . 

L u e g o  s e  c a l c u l ó ,  a  p a r t i r  d e  l a  c a n t i d a d  d e  h a b i t a n t e s  d e  l a  p r o v i n c i a 

e n e d a d l a b o r a l l a c i f r a d e c l i e n t e s a e n c u e s t a r ( v e r a n e x o 3 ) . 

P o r  ú l t i m o ,  s e  c a l c u l ó  l a  c a n t i d a d  d e  t r a b a j a d o r e s  a  e n c u e s t a r  c o n  e l 

p r o p ó s i t o d e  c o n o c e r l a  i m p o r t a n c i a q u e  l e  c o n c e d e n  a  l a  c o n e c t i v i d a d y 

l o s p r o b l e m a s q u e l e  g e n e r a n l a s  a f e c t a c i o n e s a  e s t e s e r v i c i o . 

U n a  v e z c o n s t r u i d o e l i n s t r u m e n t o s e r e a l i z a l a  p r u e b a p i l o t o  a l 1 0 %  d e 

l a  m u e s t r a ,  c r i t e r i o  a v a l a d o  p o r  H e r n á n d e z  ( 1 9 9 7 ) .  P o s t e r i o r m e n t e  s e 

r e a l i z ó e l a n á l i s i s d e  f i a b i l i d a d y  v a l i d e z a t r a v é s d e l A l p h a d e  C r o n b a c h 

y  R 
2
 ,  c u y o s  v a l o r e s  s u p e r a r o n  e n  a m b o s  c a s o s  e l  0 . 7 ,  c i f r a  t o m a d a 

c o m o r e f e r e n c i a e s t a d í s t i c a m e n t e . 

L u e g o  s e  a p l i c a  l a  e n c u e s t a  y  s e  p r o c e s a r o n  l o s  d a t o s  a  t r a v é s  d e l 

s o f t w a r e e s t a d í s t i c o S P S S  v e r s i ó n 1 5 . 

P a s o 2 : E v a l u a r a f e c t a c i ó n a  la  c a l i d a d d e l s e r v i c i o 
 

P a r a  e v a l u a r  l a  a f e c t a c i ó n  d e  l o s  f a l l o s  d e  c o n e c t i v i d a d  a  l a  c a l i d a d  d e l 

s e r v i c i o s e a p l i c a  u n a e n c u e s t a a l o s  c l i e n t e s , u t i l i z a n d o l a  e s c a l a L i k e r t 

( e x p l i c a d a  e n  e l p a s o  1 )  y  s i g u i e n d o  e l m é t o d o  p r o b a b i l í s t i c o  a l e a t o r i o 

s i m p l e , t a m b i é n e x p l i c a d o a n t e r i o r m e n t e . 

D e  i g u a l  f o r m a  s e  r e a l i z a  l a  p r u e b a  p i l o t o ,  e l  a n á l i s i s  d e  f i a b i l i d a d  y 

v a l i d e z c o n  e l A l p h a  d e C r o n b a c h y R 
2
 , a s u m i e n d o l o s  m i s m o s c r i t e r i o s 

e x p u e s t o s e n e l p a s o 1 . 

P a s o 3 : A n a l i z a r c a u s a s d e f a l l o s d e  c o n e c t i v i d a d 
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P a r a d e t e r m i n a r c a u s a s d e f a l l o s e n  l a c o n e c t i v i d a d s e r e a l i z ó e l a n á l i s i s 

a  p a r t i r  d e  u n a  T o r m e n t a  d e  i d e a s  o  B r a i n s t r o m i n g ,  c r e a d a  p o r  A l e x 

S o b o r n e s e n 1 9 4 1 ( S e g u r a , 2 0 0 6 ) c o n  i m p l i c a d o s e n l a  i n v e s t i g a c i ó n . 

E s t a  t é c n i c a  c o n s i s t e  e n  u n a  d i n á m i c a  g r u p a l d o n d e  s e  d e b a t e  u n  t e m a 

d e t e r m i n a d o e n u n p r i m e r m o m e n t o , y e n  e l s e g u n d o , s e f i l t r a n l a s  i d e a s 

r e s u l t a n t e s . 

L o s  p a r t i c i p a n t e s  p u e d e n  s e r  s e l e c c i o n a d o s  p o r  s u  e x p e r i e n c i a  o 

 
r e l a c i ó n  c o n  e l  t e m a  a b o r d a d o ;  s e  f o m e n t a  l a  c r e a t i v i d a d  y  s e  p u e d e 

c o n s t r u i r s o b r e l a s  i d e a s d e o t r o s . E s u n a t é c n i c a d e g r u p o p a r a g e n e r a r 

i d e a s  o r i g i n a l e s  e n  u n  a m b i e n t e  r e l a j a d o .  L a  b ú s q u e d a  d e  i d e a s 

c r e a t i v a s  s e  l o g r a  e n  u n  p r o c e s o  i n t e r a c t i v o  d e  g r u p o  n o  e s t r u c t u r a d o , 

c u y a  “ l l u v i a  d e  i d e a s ”  g e n e r a  m á s  y  m e j o r e s  i d e a s  q u e  l a s  q u e  l o s 

i n d i v i d u o s  p o d í a n  p r o d u c i r  t r a b a j a n d o  d e  f o r m a  i n d e p e n d i e n t e . ”  E s t a 

t é c n i c a  s e  u t i l i z a  g e n e r a l m e n t e  p a r a  d e f i n i r ,  m e d i r ,  a n a l i z a r ,  m e j o r a r  y 

c o n t r o l a r  u n a  d e t e r m i n a d a  a c t i v i d a d  ( S o c i e d a d  L a t i n o a m e r i c a n a  p a r a  l a 

c a l i d a d , 2 0 0 0 ) . 

P o s t e r i o r m e n t e  s e  a p l i c a  e l  M é t o d o  K e n d a l l  p a r a  p o n d e r a r  c r i t e r i o s  a 

p a r t i r  d e   l a   s e l e c c i ó n   d e   u n   g r u p o   i m p a r  d e   i m p l i c a d o s   e n   l a 

i n v e s t i g a c i ó n ,  q u i e n e s  p u n t u a r á n  a s p e c t o s  y  d e  a c u e r d o  c o n  u n  í n d i c e 

d e   c o n c o r d a n c i a   s e   s e l e c c i o n a r á n   l o s   í t e m s   d e t e r m i n a d o s   c o m o 

r e l e v a n t e s . 

E s t e m é t o d o a c r i t e r i o d e l a u t o r r e s u l t a d e g r a n v a l o r e n l a  i n v e s t i g a c i ó n 

p o r q u e  p e r m i t e  e s t a b l e c e r  c o r r e s p o n d e n c i a  e n t r e  l o s  c r i t e r i o s  d e  l o s 

m i e m b r o s d e l g r u p o d e t r a b a j o q u e s e c o n f o r m a  .  

U n a  v e z d e f i n i d a s l a s  c a u s a s p r i n c i p a l e s m e d i a n t e e l K e n d a l l s e a p l i c a e l 

M é t o d o d e  I s h i k a w a  o  e s p i n a d e p e s c a d o , e l c u a l p e r m i t e d i s e c c i o n a r  u n 

t e m a  a  p a r t i r  d e  c a u s a s  y  s u b c a u s a s . E s  u n a  h e r r a m i e n t a  e f e c t i v a  p a r a 

e s t u d i a r   p r o c e s o s   y   s i t u a c i o n e s ,  y   p a r a   d e s a r r o l l a r  u n   p l a n   d e 

r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s .  L a  p r o p i a  g r á f i c a  d e l  D i a g r a m a  p e r m i t e  q u e  l o s 

g r u p o s  o r g a n i c e n  g r a n d e s  c a n t i d a d e s  d e  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  e l p r o b l e m a 

y  d e t e r m i n a r  e x a c t a m e n t e  l a s  p o s i b l e s  y  p r i n c i p a l e s  c a u s a s  ( C o l e c t i v o 

d e a u t o r e s , s r ) . 
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2 . 2 . 2 F a s e 2 D i s e ñ o d e l s i s t e m a R e g C o n p a r a c o n t r o l d e 

c o n e c t i v i d a d e n o f i c i n a s d e l B P A 

E s t a f a s e c o n s t a d e d o s p a s o s : d e t e r m i n a c i ó n d e i n f o r m a c i ó n n e c e s a r i a 

 
p a r a e l a b o r a r e l s i s t e m a R e g C o n  y c o n s t r u c c i ó n d e l s i s t e m a . 

 
P a s o 1 :  D e t e r m i n a r  i n f o r m a c i ó n n e c e s a r i a p a r a e l a b o r a r  e l  s i s t e m a 

 

R e g C o n 

 
E n  e s t e  p a s o  s e  d e f i n e n  l o s  r o l e s  y  h e r r a m i e n t a s  p a r a  l a  p r o g r a m a c i ó n 

d  e l s i s t e m a R e g C o n y  s e d e t e r m i n a n l a s v e n t a j a s . P a r a e l l o  s e u t i l i z ó  e l 

m é t o d o g r á f i c o . 

P a s o 2 : C o n s t r u c c i ó n d e l s i s t e m a 
 

P a r a  l a  c r e a c i ó n  d e l s i s t e m a  R e g C o n  s e  u t i l i z ó  c o m o  s o p o r t e  e l s i s t e m a 

o p e r a t i v o  L i n u x  c e n t o s  7  y  c o m o  g e s t o r  d e  b a s e  d e  d a t o s  M a r i a D B 

( m y s q l ) ,  s o f w a r e s  l i b r e s  q u e  s e  a j u s t a n  a  l a  p o l í t i c a  t r a z a d a  p o r n u e s t r o 

p a i s .  P a r a  l a  p r o g r a m a c i ó n  s e  e m p l e a r o n  l o s  l e n g u a j e s  P H P ,  H T M L , 

J a v a S c r i p t y C S S . 

C e n t o s  e s  u n o  d e  l o s  S i s t e m a s  O p e r a t i v o s  m á s  e l e g i d o s  a  l a  h o r a  d e 

m o n t a r  u n  s e r v i d o r  L i n u x ,  e s  e l  d o m i n a n t e  e n t r e  l a s  e m p r e s a s  q u e 

b r i n d a n  s e r v i c i o s  d e  h o s t i n g  y  s e r v i d o r e s .  E s t o  e s  g r a c i a s  a  u n a 

e x c e l e n t e   e s t a b i l i d a d   y   s e g u r i d a d ,  s o p o r t a d a   p o r  u n a  c o m u n i d a d 

r e p r e s e n t a d a  e n  m a n u a l e s  f o r o s  y  d e m á s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  e n  u n a 

c o n s t a n t e  a c t u a l i z a c i ó n  p a r a  l a s  p a r t i c u l a r i d a d e s  d e  e s t e  s i s t e m a 

o p e r a t i v o ( H o s t i n g p e d i a . n e t , 2 0 1 7 ) . 

D e  a c u e r d o  c o n  e l  s i t i o  w e b  I b r u g o r  ( 2 0 1 4 )  P H P  s e  u t i l i z a  p a r a  l a 

g e n e r a c i ó n d e p á g i n a s w e b  d e f o r m a d i n á m i c a . E s t e c ó d i g o s e e j e c u t a  a l 

l a d o  d e l s e r v i d o r  y  s e  i n c r u s t a  d e n t r o  d e l c ó d i g o  H T M L .  S e  t r a t a  d e  u n 

l e n g u a j e  d e c ó d i g o a b i e r t o , g r a t u i t o y m u l t i p l a t a f o r m a . 

P o r  s u  p a r t e  e l H T M L  e s  u n  l e n g u a j e  d e  m a r c a d o  q u e  s e  u t i l i z a  p a r a  e l 

d e s a r r o l l o  d e  p á g i n a s  d e  I n t e r n e t ,  e s t a  s i g l a  c o r r e s p o n d e  a  H y p e r T e x t 

M a r k u p L a n g u a g e , e s d e c i r ,  L e n g u a j e  d e  M a r c a s  d e  H i p e r t e x t o ,  q u e 

p o d r í a  s e r  t r a d u c i d o  c o m o  L e n g u a j e  d e  F o r m a t o  d e  D o c u m e n t o s  p a r a 

H i p e r t e x t o ( P é r e z , y o t r o s , 2 0 0 8 ) . 

E n e l c a s o d e l J a v a S c r i p t , l e n g u a j e d e p r o g r a m a c i ó n l i g e r a , e s 

 
i n t e r p r e t a d o  p o r  l a  m a y o r í a  d e  l o s  n a v e g a d o r e s  y  l e s  p r o p o r c i o n a  a  l a s 

p á g i n a s  w e b  e f e c t o s  y  f u n c i o n e s  c o m p l e m e n t a r i a s  a  l a s  c o n s i d e r a d a s 
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c o m o  e s t á n d a r  H T M L .  E s t e  t i p o  d e  l e n g u a j e  d e  p r o g r a m a c i ó n  s e  u t i l i z a 

c o n  f r e c u e n c i a  e n  l o s  s i t i o s  w e b  p a r a  r e a l i z a r  a c c i o n e s  e n  e l l a d o  d e l 

c l i e n t e ,  e s t a n d o  c e n t r a d o  e n  e l  c ó d i g o  f u e n t e  d e  l a  p á g i n a  w e b 

( C o n c e p t o D e f i n i c i ó n , 2 0 1 9 ) . 

P o r  C S S  s e  e n t i e n d e  C a s c a d i n g  S t y l e  S h e e t s , o  s e a , H o j a s  d e  E s t i l o  e n 

C a s c a d a .  E s t e   l e n g u a j e  p e r m i t e  d e s c r i b i r  l a  p r e s e n t a c i ó n  d e  l o s 

d o c u m e n t o s e s t r u c t u r a d o s e n h o j a s  d e e s t i l o  p a r a d i f e r e n t e s m é t o d o s  d e 

i n t e r p r e t a c i ó n , e s d e c i r , d e s c r i b e c ó m o s e v a  a m o s t r a r u n d o c u m e n t o e n 

p a n t a l l a , p o r i m p r e s o r a , p o r v o z ( c u a n d o l a i n f o r m a c i ó n e s p r o n u n c i a d a a 

t r a v é s d e u n d i s p o s i t i v o d e  l e c t u r a ) o  e n d i s p o s i t i v o s t á c t i l e s b a s a d o s  e n 

B r a i l l e  ( M a s a d e l a n t e . c o m , 2 0 0 5 ) . 

S e  e l i g e  M a r i a D B  c o m o  s i s t e m a  d e  b a s e  d e  d a t o s  q u e  p r o v i e n e  d e 

M y S Q L ,  p e r o  c o n  l i c e n c i a  G P L ,  d e s a r r o l l a d o  p o r  M i c h a e l  W i d e n i u s , 

f u n d a d o r d e M y S Q L y  l a c o m u n i d a d d e d e s a r r o l l a d o r e s d e s o f t w a r e  l i b r e 

( D r a u t a . c o m , 2 0 1 8 ) . 

 
2 . 2 . 3 F a s e 3  V a l i d a r i m p l e m e n t a c i ó n d e l s i s t e m a R e g C o n 

 
E s t a  f a s e  c o n s t a  d e  3  p a s o s :  i m p l e m e n t a r  e l  s i s t e m a ,  e v a l u a r  c o s t o 

e c o n ó m i c o d e l a s a f e c t a c i o n e s y p r o p o n e r g e n e r a l i z a c i ó n . 

P a s o 1 : I m p l e m e n t a r e l s i s t e m a R e g C o n 
 

E n  e s t e  p a s o  s e  p r o c e d e  a  i m p l e m e n t a r  e l  s i s t e m a  R e g C o n  e n  l a 

D i r e c c i ó n  P r o v i n c i a l d e l B P A ,  t o m á n d o s e  c o m o  m e s e s  d e  p r u e b a  d e s d e 

m a y o h a s t a s e p t i e m b r e d e 2 0 1 9 . 

P a s o 2 : E v a l u a c i ó n  d e c o s t o e c o n ó m i c o d e l a s a f e c t a c i o n e s 
 

P a r a r e a l i z a r e l a n á l i s i s  d e l c o s t o d e l a s  a f e c t a c i o n e s s e d e t e r m i n a n , d e 

a c u e r d o  c o n  e l R e g i s t r o  d e l S i s t e m a  R e g C o n , l a s  o f i c i n a s  c o n  m a y o r e s 

p r o b l e m a s d e  c o n e c t i v i d a d . P a r a i l u s t r a r l o s e u t i l i z ó e l m é t o d o g r á f i c o . 

P o s t e r i o r m e n t e  s e  d e t e r m i n a  e l  t i e m p o  p r o m e d i o  d e  E T E C S A  p a r a 

s o l u c i o n a r  a f e c t a c i o n e s ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a s  m e d i d a s  d e  t e n d e n c i a 

c e n t r a l . 

A  p a r t i r d e l p r o m e d i o d e  o p e r a c i o n e s r e a l i z a d a s d e m a y o a s e p t i e m b r e , 

j u n t o  a l  p r o m e d i o  d e  i n g r e s o s  m e n s u a l e s  y  e l  t i e m p o  a c u m u l a d o  e n 

d í a s  p o r  a f e c t a c i o n e s  e n  l a  c o n e c t i v i d a d ,  s e  r e a l i z a  u n  e s t i m a d o  d e l 

p e r j u i c i o  e c o n ó m i c o  c a u s a d o  a  l a  e n t i d a d  e n  e s e  p e r i o d o ,  u n i d o  a  s u 
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v e z  a  u n  a n á l i s i s  c u a l i t a t i v o  s o b r e  a f e c t a c i o n e s  n o  t a n g i b l e s  y  d i f í c i l e s 

d e c u a n t i f i c a r r e l a c i o n a d a s c o n e l c l i e n t e e x t e r n o . 

D e i g u a l f o r m a s e r e a l i z a u n a n á l i s i s s o b r e l a s v u l n e r a b i l i d a d e s 

 
p r e s e n t e s e n e l c o n t r a t o d e l B a n c o  c o n E T E C S A . 

 
P  a s o 3 : P r o p o n e r g e n e r a l i z a c i ó n d e l S i s t e m a R e g C o n 

 

P a r a  l a  g e n e r a l i z a c i ó n  d e l  s i s t e m a  s e  p r o p o n e  s u  p r e s e n t a c i ó n  e n  e l 

E v e n t o  d e  E f i c i e n c i a  B a n c a r i a , e s c e n a r i o  p r e v i s t o  p o r e l B a n c o  C e n t r a l 

p a r a l a s o c i a l i z a c i ó n  d e i n i c i a t i v a s q u e  d e n s o l u c i ó n a  p r o b l e m a s  d e  l a s 

i n s t i t u c i o n e s f i n a n c i e r a s . 

 
C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 
1 -  E n  e s t e  c a p í t u l o  s e  c a r a c t e r i z a  e l o b j e t o  d e  e s t u d i o ,  e n  e s t e  c a s o  e l 

B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o ,  y  s e  d e s c r i b e  c ó m o  f u n c i o n a  l a  r e d  W A N , 

a d e m á s d e i d e n t i f i c a r l a s o f i c i n a s c o n e c t a d a s . 

2 -  S e  r e a l i z a  e l d i s e ñ o  m e t o d o l ó g i c o  p a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n  e n  e l c u a l s e 

i n t e g r a n d i f e r e n t e s m é t o d o s y t é c n i c a s d e s d e l a  r e v i s i ó n b i b l i o g r á f i c a 

d o c u m e n t a l ,  e l  m é t o d o  g r á f i c o ,  e l  m é t o d o  K e n d a l l ,  l a  t o r m e n t a  d e 

i d e a s ,  e l d i a g r a m a  d e  I s h i k a w a  h a s t a  l a  e n c u e s t a  y  e l p r o c e s a m i e n t o 

e s t a d í s t i c o e n S P S S . 



4 5   

Informaciones 
Gerenciales 

Operaciones afectadas 
por fallos de la 

conectividad 

C a p í t u l o  I I I  D i s e ñ o  y  v a l i d a c i ó n  d e l  s i s t e m a  p a r a 

c o n t r o l d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  o f i c i n a s  d e l B P A 

E n  e l p r e s e n t e  c a p í t u l o  s e  d e t a l l a  e l d i s e ñ o  d e l s i s t e m a  p a r a  c o n t r o l a r 

e l e s t a d o  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  c a d a  u n a  d e  l a s  o f i c i n a s  b a n c a r i a s . D e 

i g u a l   f o r m a   s e   m u e s t r a   u n   a n á l i s i s   s o b r e   l a   e f i c a c i a   d e   s u 

i m p l e m e n t a c i ó n e i m p a c t o e n l a  c a l i d a d d e l s e r v i c i o . 

 
3 . 1 D i a g n ó s t i c o s o b r e  i m p a c t o  d e  l a c o n e c t i v i d a d  e n  l a c a l i d a d 

d e l s e r v i c i o 

P a s o 1 : A n á l i s i s  d e l a  s i t u a c i ó n p r o b l e m á t i c a 
 

P a r a a n a l i z a r e l i m p a c t o d e l a  c o n e c t i v i d a d e n  l a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o  d e 

l a s  o f i c i n a s  b a n c a r i a s  s e  p a r t i ó  d e  l a  r e v i s i ó n  d o c u m e n t a l  p a r a 

i d e n t i f i c a r  l a s  o p e r a c i o n e s  q u e  p r e c i s a n  d e  c o n e x i ó n  p a r a  p o d e r 

m a t e r i a l i z a r s e , c o m o s e  m u e s t r a e n e l g r á f i c o 3 . 1 

 

 

 
G r á f i c o  3 . 1 :  O p e r a c i o n e s  b a n c a r i a s  q u e  r e q u i e r e n  c o n e c t i v i d a d . 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

L a  r e d  d e l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  e n  M a t a n z a s  c u e n t a  c o n  2 2 

s u c u r s a l e s  y  2 8  c a j a s  d e  a h o r r o ,  d e  l a s  c u a l e s  1 3  y a  s e  e n c u e n t r a n 

c o n e c t a d a s .  D e b i d o  a  l a  c a r e n c i a  d e  r e g i s t r o s  p r e v i o s  a l e s t u d i o  n o  s e 
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p u d o   d e t e r m i n a r  c o n   p r e c i s i ó n   c u á l e s   e r a n  l a s  s u c u r s a l e s  m á s 

a f e c t a d a s .  P a r a  c o r r o b o r a r l o  s e  a p l i c ó  u n a  e n c u e s t a  a  t r a b a j a d o r e s  d e 

l a s d i f e r e n t e s o f i c i n a s . 

A  p a r t i r  d e  l o  d e f i n i d o  p a r a  e l c á l c u l o  d e  l a  m u e s t r a  e n  e l C a p í t u l o  2 , 

t a n t o p a r a l a e l e c c i ó n  d e l a s  o f i c i n a s d o n d e a p l i c a r l a s e n c u e s t a s  c o m o 

d e l n ú m e r o  d e  e n c u e s t a d o s  r e s u l t ó  q u e  l a s  e n c u e s t a s  d e b e n  a p l i c a r s e 

e n  2 9  o f i c i n a s  d e  l a s  3 5  q u e  t i e n e n  c o n e x i ó n  y  d e b e n  r e a l i z a r l a  1 2 8 

t r a b a j a d o r e s v e r a n e x o  4 . 

T r a s l a c o n f e c c i ó n d e l c u e s t i o n a r i o s e  a p l i c ó u n a e n c u e s t a p i l o t o a l 1 0 % 

d e l a m u e s t r a , d e a c u e r d o c o n  l o s c r i t e r i o s m e t o d o l ó g i c o s d e 

H e r n á n d e z ( 1 9 9 7 ) .  P o s t e r i o r m e n t e e n e l  s o f t w a r e  e s t a d í s t i c o S P S S 

v e r s i ó n  1 5 ,  s e  r e a l i z ó  e l a n á l i s i s  d e  f i a b i l i d a d  y  v a l i d e z  c o n  e l A l p h a  d e 

C r o n b a c h  y  R 
2
 ,  r e s u l t a n d o  e n  a m b o s  c a s o s  m a y o r  d e  0 . 7  c o m o  s e 

a p r e c i a e n e l a n e x o 5 . 

D i c h a  e n c u e s t a  r e v e l ó  q u e  e n  e l  1 0 0 %  d e  l a s  o f i c i n a s  d e l e s t u d i o  s e 

h a n   p r o d u c i d o   a f e c t a c i o n e s   e n   e l  s e r v i c i o   d e b i d o   a   l a  f a l t a  o 

i n e s t a b i l i d a d  d e  l a  c o n e c t i v i d a d .  R e l a c i o n a d o  c o n  l a  f r e c u e n c i a  d e 

o c u r r e n c i a ,  e l 6 7 . 9 %  c o n v i n o  q u e  m e n s u a l m e n t e  s e  p r o d u c e n  f a l l o s  e n 

l a  c o n e x i ó n . 
 

 
G r á f i c o 3 . 2 : F r e c u e n c i a c o n l a q u e o c u r r e n a f e c t a c i o n e s e n e l 

s e r v i c i o p o r p r o b l e m a s d e c o n e c t i v i d a d . 
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P a s o  2 :  E v a l u a c i ó n  d e  l a  a f e c t a c i ó n  a  l a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o  b a n c a r i o 
 

p o r p r o b l e m a s d e c o n e c t i v i d a d 

 
P a r a  r e a l i z a r d i c h a  e v a l u a c i ó n  s e  a p l i c ó  u n a  e n c u e s t a a  1 6 6  c l i e n t e s  e n 

l a  p r o v i n c i a , s i g u i e n d o l o s  m i s m o s c r i t e r i o s m u e s t r a l e s e x p u e s t o s  e n  e l 

c a p í t u l o  2  ( v e r  a n e x o  4 ) .  D e  i g u a l f o r m a  s e  a p l i c ó  l a  p r u e b a  p i l o t o  y  l a 

v a l i d a c i ó n  d e l c u e s t i o n a r i o a  t r a v é s d e l A l p h a  d e C r o n b a c h y R 
2
 . 

S e e n c u e s t a r o n a p e r s o n a s n a t u r a l e s ,  j u r í d i c a s y t r a b a j a d o r e s p o r 

 
c u e n t a p r o p i a , c o m o s e  m u e s t r a e n e l g r á f i c o 3 . 3 . 

 
 

 
P J ,  2 0 . 5 0 % 

 

 
 
 
 
 
 

 

G r á f i c o   3 . 3 :   D e s g l o s e   d e   c l i e n t e s   e n c u e s t a d o s .   F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

L a  e n c u e s t a  a  l o s  c l i e n t e s  c o n f i r m ó  l a s  i n s a t i s f a c c i o n e s  y  m o l e s t i a s 

s u f r i d a s p o r e s t o s d e b i d o  a p r o b l e m a s c o n l a  c o n e c t i v i d a d . V a l e  d e t a c a r 

c o m o  l a s  m á s  r e c u r r e n t e s  l a s  c i t a d a s  e n  e l g r á f i c o  3 . 4 ,  e n  e l c u a l s e 

a p r e c i a a d e m á s q u e  m á s d e l 5 0 %  d e l o s  c l i e n t e s c o n s i d e r a q u e  d i c h a s 

a f e c t a c i o n e s s o n r e s p o n s a b i l i d a d d e l b a n c o . 
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G r á f i c o  3 . 4 :  P e r c e p c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  s o b r e  p r o b l e m a s  d e 

c o n e x i ó n e n e l b a n c o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

D i c h a  a p r e c i a c i ó n  c o r r o b o r a  q u e  l o s  p r o b l e m a s  d e  c o n e c t i v i d a d  d a ñ a n 

l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  a l  i m p e d i r  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  o 

p r o v o c a r d e m o r a s e n e l s e r v i c i o , l o  q u e r e p e r c u t e a s u  v e z e n l a  i m a g e n 

d e  l a  i n s t i t u c i ó n  y  p o r  e n d e  e n  l a  c o n s e c u c i ó n  d e  o b j e t i v o s  d e  t r a b a j o s 

c l a v e s c o m o l a c a p t a c i ó n d e n u e v o s c l i e n t e s . 

P a s o 3 : A n á l i s i s  d e l a s  c a u s a s q u e  p r o v o c a n f a l l o s e n l a  c o n e c t i v i d a d 
 

P a r a  d e t e r m i n a r  l a s  c a u s a s  q u e  p r o v o c a n  f a l l o s  e n  l a  c o n e c t i v i d a d  s e 

a p l i c ó  e l m é t o d o  K e n d a l l a  u n  g r u p o  d e  i m p l i c a d o s  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n , 

p o r  s u  e x p e r i e n c i a  e n  e l b a n c o  y  e n  l a  t e m á t i c a  d e  l a s  c o m u n i c a c i o n e s 

( V e r a n e x o 6 ) . 

D e   l a s   6   c a u s a s   v a l o r a d a s   p o r  e l  g r u p o   d e   i m p l i c a d o s  e n  l a 

i n v e s t i g a c i ó n ,  q u e  t u v o  u n  í n d i c e  d e  c o n c o r d a n c i a  d e  0 , 8 7 ,  d e t e r m i n ó 

q u e l a s  c u a t r o m á s i m p o r t a n t e s s o n l a s  s i g u i e n t e s : 

1. .  C a r e n c i a s t e c n o l ó g i c a s 

 
2. .  D e m o r a s d e  E T E C S A  e n s o l u c i o n a r l o s  p r o b l e m a s 

 
3. .  D e m o r a s e n  d e t e c t a r y r e p o r t a r p r o b l e m a s 

 
4. .  P r o b l e m a s c o n  r e s p a l d o e l é c t r i c o 

 
 

C o n  e l  o b j e t i v o  d e  a n a l i z a r  l a s  s u b c a u s a s  q u e  d e t e r m i n a n  e s t o s 

 
p r o b l e m a s s e  a p l i c ó e l  M é t o d o  d e  I s h i k a w a , c o m o  s e a p r e c i a e n  e l 

g r á f i c o 
  

3 . 5 . 
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Gráfico3.5:Causasquedeterminanproblemasdeconectividadenoficinasbancarias. Fuente: Elaboración 
propia. 
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A  p a r t i r  d e l  a n á l i s i s  r e a l i z a d o  s e  p r o c e d e  a l d i s e ñ o  e  i m p l e m e n t a c i ó n 

d e l  s i s t e m a  p a r a  e l  m o n i t o r e o  y  r e p o r t e  d e  i n c i d e n c i a s  d e  f a l l o  d e 

c o n e c t i v i d a d e n r e d d e o f i c i n a s b a n c a r i a s d e l B a n c o P o p u l a r d e  A h o r r o . 

 
3 . 2  D i s e ñ o  d e l  s i s t e m a  p a r a  c o n t r o l  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n 

o f i c i n a s d e l B a n c o P o p u l a r d e A h o r r o 

P a s o  1 :  D e t e r m i n a r  i n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  e l a b o r a r  e l  s i s t e m a 
 

R e g C o n . 

 
P a r a d e t e r m i n a r l a  i n f o r m a c i ó n n e c e s a r i a s e t u v i e r o n e n c u e n t a l o s  d a t o s 

e i d e n t i f i c a d o r e s c o r r e s p o n d i e n t e s a  c a d a o f i c i n a b a n c a r i a , a s í c o m o  l a s 

f u n c i o n a b i l i d a d e s  q u e  d e b í a  c u m p l i r  p a r a  r e s u l t a r  e f e c t i v o ,  c o m o  s e 

a p r e c i a e n l a t a b l a 3 . 1 

T a b l a  3 . 1  I n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  e l  s i s t e m a  R e g C o n .  F u e n t e : 

 
e l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

C a m p o s  p a r a  c a p t a c i ó n  d e  d a t o s  y 

 
f u n c i o n a m i e n t o d e l S o f t w a r e 

O p c i o n e s d e l S o f t w a r e 

N o m b r e d e  e n l a c e I n s e r t a r d a t o s 

I d e n t i f i c a d o r M o d i f i c a r d a t o s 

N ú m e r o d e  S e r v i c i o E l i m i n a r d a t o s 

A n c h o d e  B a n d a A b r i r r e p o r t e s 

T a r i f a M e n s u a l C e r r a r r e p o r t e 

D i r e c c i o n I P M o s t r a r  e  i m p r i m i r  h i s t ó r i c o  d e 

r e p o r t e s 

T e l é f o n o s d e l l o c a l d o n d e e s t é 

e n c l a v a d o e l e n l a c e 

M o n i t o r e a r e n l a c e s e n t i e m p o 

r e a l 

F e c h a d e a p e r t u r a d e r e p o r t e C o n t r o l d e u s u a r i o s a l s i s t e m a 

F e c h a d e c i e r r e d e r e p o r t e C a m b i o d e  c l a v e d e u s u a r i o s 
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d a  e n 

G u a r d a r  r e g i s t r o s  h i s t ó r i c o s  d e  l a s  i n c i d e n c i a s 

r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  f a l t a  d e  c o n e c t i v i d a d  e n  l a s  o f i c i n a s 

b a n c a r i a s . 

I n s e r t a r  y  m o d i f i c a r  d a t o s  d e  l o s  c o n t r a t o s  d e  c a l a c e . 

E l s i s t e m a  R e g C o n  d e b e  c u m p l i r  l a s  s i g u i e n t e s  f u n c i o n a b i l i d a d e s , c o m o 

s e a p r e c i a e n e l g r á f i c o 3 . 6 . 

 

 

G r á f i c o   3 . 6 :   F u n c i o n a b i l i d a d e s   d e l   s i s t e m a   R e g C o n .  F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

P a r a  m a t e r i a l i z a r  l a s  f u n c i o n e s  a n t e r i o r e s  s e  d e f i n i e r o n  t r e s  r o l e s 

 
b á s i c o s  c o r r e s p o n d i e n t e s  a  l a s  a c c i o n e s  d e  m o n i t o r e a r ,  r e p o r t a r  y 

a d m i n i s t r a r  o  a c t u a l i z a r  l a  i n f o r m a c i ó n  d e l  s i s t e m a  R e g C o  n ,  c o m o  s e 

a p r e c i a e n e l g r á f i c o 3 . 7 . N o  o b s t a n t e , e l a d m i n i s t r a d o r , p u d i e r a h a b i l i t a r 

e l  r o l  d e  r e p o r t e  o  m o n i t o r e o  a  o t r o s  u s u a r i o s ,  s i  f u e r a  i n t e r é s  d e  l a 

o r g a n i z a c i ó n . 

 

 
G r á f i c o 3 . 7 : R o l e s b á s i c o s d e l s i s t e m a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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1. .  E l e g i r s o p o r t e p a r a c r e a c i ó n  d e l s i s t e m a R e g C o n 

 
P a r a  l a  c r e a c i ó n  d e l  s i s t e m a  R e g C o n  s e  u t i l i z a r o n  c o m o  s o p o r t e s  l o s 

e x p u e s t o s e n e l c a p í t u l o 2 . 

2. .  D e t e r m i n a c i ó n d e l a s v e n t a j a s d e l s i s t e m a R e g C o n 

 

 
R e g C o n  t i e n e  c o m o  v e n t a j a  m o n i t o r e a r  e l e s t a d o  d e  c o n e x i ó n  d e  c a d a 

e n l a c e  d e  t r a n s m i s i o n  d e  d a t o s , a s í c o m o  l l e v a r u n  c o n t r o l d e  r e p o r t e s 

r e a l i z a d o a E T E C S A  y a r c h i v a r l o s  d a t o s h i s t ó r i c o s . 

C o n s t i t u y e  u n a  h e r r a m i e n t a  v á l i d a  p a r a  p o d e r  d e t e c t a r  p r o b l e m a s  q u  e 

a f e c t a n l a c a l i d a d d e l o s s e r v i c i o s y d e u t i l i d a d p a r a l a t o m a d e 

d e c i s i o n e s  e n  c u a n t o  a  p r e s t a c i ó n  d e  n u e v o s  s e r v i c i o s  e n  e l  B a n c o 

P o p u l a r d e A h o r r o . 

L a  r a z ó n  p r i n c i p a l p o r  l a  q u e  s e  d e s a r r o l l a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  f o r m a  w e b 

e s  p a r a  g a r a n t i z a r  s u  u t i l i z a c i ó n  d e s d e  c u a l q u i e r P C  d e  l a  r e d  B P A , d e 

a c u e r d o c o n  l o s r o l e s d e f i n i d o s . 

E s t á p e n s a d a p a r a q u e  u s a r i o s c o m o l o s o f i c i a l e s d e  g u a r d i a , t e n g a n  l a 

p o s i b i l i d a d  d e  m o n i t o r e a r  e l f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  d e  c a d a 

u n a  d e  l a s  o f i c i n a s  a s í  c o m o  l o s  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s ,  p u e s  e s t á 

a p l i c a c i ó n  m u e s t r a d e f o r m a a u t o m á t i c a l a a c t i v i d a d d e d i c h o s  e n l a c e s , 

lo  q u e p e r m i t i r í a i n f o r m a r d e  f o r m a r á p i d a c u a l q u i e r i n c i d e n c i a  y  b u s c a r 

d e  i n m e d i a t o  l a  s o l u c i ó n  d e l  p r o b l e m a .  E n  c a s o  d e  n o  s e r  p o s i b l e , 

f a v o r e c e r í a l a t o m a d e  d e c i s i o n e s g e r e n c i a l e s . 

P o r  o t r o  l a d o ,  c o m o  f o r m a  o r g a n i z a t i v a  e l s i s t e m a  p e r m i t e  t e n e r  u n a 

b a s e  d e  d a t o s  c o n  l o s  s e r v i c i o s  d e  d a t o s  c o n t r a t a d o s  a  E T E C S A  y  s u s 

p a r t i c u l a r i d a d e s .  M e d i a n t e  e l  r e g i s t r o  h i s t ó r i c o  e s  p o s i b l e  e v a l u a r  l a 

c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  d e  E T E C S A  y  v a l o r a r  l a  p o s i b i l i d a d  d e 

d e m a n d a r a d i c h a  i n s t i t u c i ó n p o r l o s p e r j u i c i o s  o c a s i o n a d o s a l b a n c o . 

P a s o 2 : C o n s t r u c c i ó n d e l s i s t e m a 
 

1  .  P r o g r a m a r f u n c i o n a l i d a d e s d e l s i s t e m a 

 
L a P a n t a l l a  d e i n i c i o  q u e s e m u e s t r a e n e l g r á f i c o 3 . 8 e s t á  d e s t i n a d a a  l a 

a u t e n t i c a c i ó n  p o r  u s u a r i o s ,  p a r a  a c c e d e r  a l  s i s t e m a  s e g ú n  e l  r o l 

c o r r e s p o n d i e n t e . 
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G r á f i c o 3 . 8 : P á g i n a d e  i n i c i o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

E n  l a  s i g u i e n t e  p á g i n a ,  g r á f i c o  3 . 9 ,  s e  m u e s t r a  e l m e n ú  p a r a  e l r o l d e 

a d m i n i s t r a d o r : 
 

 
G r á f i c o 3 . 9 : M e n ú  p a r a a d m i n i s t r a d o r . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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G r á f i c o   3 . 1 0 :   O t r a s   o p c i o n e s   d e   a d m i n i s t r a c i ó n .   F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

E n  e l g r á f i c o 3 . 1 0  s e m u e s t r a n a c t i v a s l a s  o p c i o n e s r e l a c i o n a d a s c o n e l 

g r u p o  a d m i n  c o m o  s o n  i n s e r t a r ,  e d i t a r  y  e l i m i n a r  d a t o s  d e  l a  t a b l a 

p r i n c i p a l ,  a s í  c o m o  u s u a r i o s  a  l o s  g r u p o s .  T a m b i é n  l a s  o p c i o n e s  d e 

r e p o r t a r  e n l a c e s ,  m o s t r a r  h i s t ó r i c o  d e  r e p o r t e s  r e a l i z a d o s  y  m o n i t o r e o 

e n t i e m p o r e a l . 

A  c o n t i n u a c i ó n ,  s e  m u e s t r a n  l a s  p á g i n a s  d e  M e n ú  c o n  p r i v i l e g i o s  p a r a 

 
g r u p o r e p o r t e e n  e l g r á f i c o 3 . 1 1 y 3 . 1 2 . 

 

 
G r á f i c o  3 . 1 1  M e n ú  p r o p i o  d e l  g r u p o  R e p o r t e .  F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n 

p r o p i a . 
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G r á f i c o   3 . 1 2   C a m b i o   d e   c l a v e   e n   g r u p o   R e p o r t e .   F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

S e  p u e d e  a p r e c i a r  q u e  p a r a  e l g r u p o  R e p o r t e  s e  p u e d e  c a m b i a r  c l a v e 

d e l  u s u a r i o  a u t e n t i c a d o .  T a m b i é n  s e  p u e d e n  r e a l i z a r  l a s  s i g u i e n t e s 

o p e r a c i o n e s :  r e p o r t a r ,  m o s t r a r  h i s t ó r i c o  d e  r e p o r t e s  r e a l i z a d o s  y 

m o n i t o r e a r e n l a c e s e n  t i e m p o r e a l . 

E n  e l c a s o d e l o s  u s u a r i o s c o n  p r i v i l e g i o s p a r a m o n i t o r e a r s e e n c u e n t r a 

 
l a  p á g i n a q u e m u e s t r a e l g r á f i c o 3 . 1 3 . 

 

 
G r á f i c o  3 . 1 3 :  O p c i o n e s  p a r a  m o n i t o r e a r .  F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n 

p r o p i a . 
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P a r a  e l g r u p o  M o n i t o r e o  s e  e n c u e n t r a n  a c t i v a s  l a s  o p c i o n e s  c a m b i o  d e 

c l a v e , y m o n i t o r e o d e l o s e s t a d o s d e c o n e c t i v i d a d e n  t i e m p o r e a l ,  c o m o 

s e  a p r e c i a  e n  e l  g r á f i c o  3 . 1 4 .  G r u p o  v a l i d o  p a r a  l o s  O f i c i a l e s  d e 

G u a r d i a u  o t r o u s u a r i o d e s i g n a d o p a r a e s t a t a r e a . 
 

 
G r á f i c o  3 . 1 4  O p c i ó n  d e  c a m b i o  d e  c l a v e  p a r a  g r u p o  d e  M o n i t o r e o . 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

T a m b i é n  e x i s t e  u n a  p á g i n a  c o n  s u b m e n ú  q u e  e s t a r á  v i s i b l e  p a r a  t o d o s 

l o s  g r u p o s  c o m o  s e  a p r e c i a  e n  e l g r á f i c o  3 . 1 5 ,  s u  f i n  e s  p o d e r  v e r  e l 

e s t a d o d e  l o s e n l a c e s e n  t i e m p o r e a l . 
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G r á f i c o 3 . 1 5 : M e n ú d i s p o n i b l e p a r a t o d o s l o s g r u p o s .  F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

T a m b i é n  s e  e n c u e n t r a  e l M e n ú  I n s e r t a r ,  E d i t a r  y  E l i m i n a r  R e g i s t r o s  a l 

 
q u e s o l o  a c c e d e e l g r u p o a d m i n , c o m o s e m u e s t r a e n  e l g r á f i c o 3 . 1 6 . 

 

 
G r á f i c o 3 . 1 6 O p c i o n e s s o l o d i s p o n i b l e s p a r a a d m i n . F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

E s t e  m e n ú  e s  s o l o  p a r a  l o s  u s u a r i o s  d e l g r u p o  a d m i n  y  s u  f u n c i ó n  e s 

a d i c i o n a r , m o d i f i c a r y e l i m i n a r l o s e s c a q u e s r e l a c i o n a d o s c o n l o s 

c o n t r a t o s  r e a l i z a d o s  a  E T E C S A ,  t o m a n d o  l o s  d a t o s  c o m o  n o m b r e  d e l 

e n l a c e , i d e n t i f i c a d o r ( L C ) , n ú m e r o d e s e r i e ( I N A ) , v e l o c i d a d  c o n t r a t a d a 

( a n c h o d e b a n d a ) , c o s t o m e n s u a l ( t a r i f a ) , d i r e c c i ó n I P  c o n f i g u r a d a e n  e l 

m ó d e m s - r o u t e r y n ú m e r o d e  t e l é f o n o  d e l s i t i o  f í s i c o d o n d e  s e  e n c u e n t r a 

i n s t a l a d o e l e n l a c e . 

E n  e l c a s o  d e  l a  O p c i ó n  E d i t a r c o m o  m u e s t r a  e l g r á f i c o  3 . 1 7 , p o s i b i l i t a 

c a m b i a r  c u a l q u i e r  d a t o  r e l a c i o n a d o  c o n  e l c o n t r a t o ,  s o l o  e s  u s a d o  p o r 

l o s u s u a r i o s d e l g r u p o a d m i n . 



5 8   

 
 

G r á f i c o 3 . 1 7 . O p c i ó n E d i t a r . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
A l M e n ú R e p o r t a r S e r v i c i o a E T E C S A a c c e d e n l o s g r u p o s a d m i n y 

r e p o r t e c o m o s e a p r e c i a e n e l g r á f i c o 3 . 1 8 . 
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G r á f i c o 3 . 1 8 . R e p o r t e d e i n c i d e n c i a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
T a m b i é n  s e  c r e ó  l a  o p c i ó n  R e p o r t a r  E n l a c e ,  c o m o  s e  a p r e c i a  e n  e l 

g r á f i c o 3 . 1 9 , l a  c u a l b r i n d a d a t o s n e c e s a r i o s p a r a p o d e r n e g o c i a r c o n  e l 

e s p e c i a l i s t a  d e  E T E C S A ,  a d e m á s  s e  p u e d e n  s o l i c i t a r  o t r o s  d a t o s  p a r a 

g u a r d a r c o n s t a n c i a d e  l a a c c i ó n  r e a l i z a d a e n  e l r e g i s t r o h i s t ó r i c o . 
 

 
G r á f i c o 3 . 1 9 . O p c i ó n R e p o r t a r E n l a c e . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 



6 0   

E n  e l M e n ú M o s t r a r A c t i v i d a d d e E n l a c e s p o s i b i l i t a  v e r e n t i e m p o r e a l e l 

e s t a d o  d e  c a d a  u n o  d e  l o s  e n l a c e s ,  t a n t o  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s , 

s u c u r s a l e s c o m o c a j a s d e a h o r r o o t o d o s j u n t o s . 

L o s d a t o s q u e m u e s t r a e s t a o p c i ó n s o n v i s i b l e s  p a r a t o d o s l o s  u s u a r i o s 

d e l  s i s t e m a  R e g C o n ,  ( n o m b r e  d e  e n l a c e ,  i d e n t i f i c a d o r ,  d i r e c c i ó n  I P , 

e s t a d o  d e  e n l a c e ) , s i f u e  r e p o r t a d o , f e c h a  y  h o r a  y  n ú m e r o  d e  r e p o r t e , 

c o m o s e a p r e c i a e n e l g r á f i c o 3 . 2 0 . 
 

 
G r á f i c o 3 . 2 0 : A c t i v i d a d d e  e n l a c e s p o r o f i c i n a s b a n c a r i a s y  c a j e r o s 

a u t o m á t i c o s . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

E n  e l M e n ú H i s t ó r i c o d e  R e p o r t e s , q u e  s e m u e s t r a e n e l g r á f i c o 3 . 2 1 , s e 

e n c u e n t r a n  l o s  r e g i s t r o s  d e  l a s  i n c i d e n c i a s  o c u r r i d a s . S e  p u e d e n  f i l t r a r 

p o r  e n l a c e s ,  l o s  c u a l e s  e s t a r á n  o r d e n a d o s  p o r  f e c h a s . D i c h o s  r e p o r t e s 

p u e d e n s e r i m p r e s o s . 
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G r á f i c o 3 . 2 1 : M e n ú H i s t ó r i c o d e R e p o r t e s .  F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n 

p r o p i a . 

S i b i e n  a  l o s  u s u a r i o s  h a b i l i t a d o s  s e  l e s  a s i g n a  u n a  c l a v e  i n i c i a l , e s t o s 

p u e d e n  c a m b i a r l a  a  t r a v é s  d e l M e n ú  C a m b i o  d e  c l a v e  c o m o  s e  a p r e c i a 

e n e l g r á f i c o 3 . 2 2 a y b . 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

G r á f i c o 3 . 2 2 a : M e n ú  C a m b i o d e  C l a v e . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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G r á f i c o 3 . 2 2 b : M e n ú  C a m b i o d e  C l a v e . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

A l M e n ú I n s e r t a r , E d i t a r y  E l i m i n a r U s u a r i o s s o l o  a c c e d e e l 

a d m i n i s t r a d o r , q u i e n  a s i g n a r á o  c a m b i a r á d e g r u p o a l o s u s u a r i o s 

h a b i l i t a d o s  e n  e l s i s t e m a  R e g C o n .  T a m b i é n  p u e d e  m o d i f i c a r l a s  c l a v e s 

d e a c c e s o . V e r g r á f i c o 3 . 2 3 . 
 

 
 
 

 
G r á f i c o 3 . 2 3 M e n ú I n s e r t a r ,  E d i t a r  y  E l i m i n a r  U s u a r i o s .  F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

E l s i s t e m a R e g C o n  t a m b i é n c u e n t a c o n  u n M e n ú C o n t a c t o , v i s i b l e  p a r a 

t o d o s l o s  g r u p o s c o m o s e m u e s t r a e n e l g r á f i c o 3 . 2 4 . 
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G r á f i c o 3 . 2 4 : M u e s t r a d a t o s c o m o  l a v e r s i ó n d e l s i s t e m a  R e g C o n  y 

c o n t a c t o d e l m i s m o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
3 . 3 I m p l e m e n t a c i ó n d e l S i s t e m a  R e g C o n 

 
P a s o  1 :  C o m o  s e  e x p l i c ó  e n  e l c a p í t u l o  2  u n a  v e z  d i s e ñ a d o  y  c r e a d o  e l 

 

S i s t e m a  R e g C o n  s e  p r o c e d i ó  a  s u  i m p l e m e n t a c i ó n ,  d e f i n i é n d o s e  c o m o 

p e r i o d o d e p r u e b a d e m a y o a s e p t i e m b r e d e 2 0 1 9 . 

P a s o  2 : E v a l u a c i ó n  d e c o s t o e c o n ó m i c o d e l a s a f e c t a c i o n e s 
 

P a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  p e r j u i c i o s  o c a s i o n a d o s  p o r  l o s 

f a l l o s  d e  c o n e c t i v i d a d  s e  d e t e r m i n ó ,  p r i m e r a m e n t e ,  l a  c a n t i d a d  d e 

a f e c t a c i o n e s  o c u r r i d a s  e n  e l p e r i o d o  d e  p r u e b a  c o m o  s e  m u e s t r a  e n  e l 

g r á f i c o 3 . 2 5 . 

 

 
G r á f i c o 3 . 2 5 . E n e l p e r i o d o d e p r u e b a h u b o  3 5  a f e c t a c i o n e s  d e l 

s e r v i c i o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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A m  a r i l l a 

 

, 2 4  

P o s t e r i o r m e n t e  s e  i d e n t i f i c a r o n  l a s  o f i c i n a s  c o n  m a y o r e s  p r o b l e m a s  d e 

a c u e r d o c o n  l o s r e p o r t e s d e l S i s t e m a R e g C o n  ( v e r g r á f i c o 3 . 2 6 ) , a s p e c t o 

q u e  n o  p o d í a  s e r a n a l i z a d o  a n t e s  d e  s u  i m p l e m e n t a c i ó n  p u e s  n o  e x i s t í a 

u n r e g i s t r o d i g i t a l q u e  l o g a r a n t i z a r a . 
 

 
G r á f i c o  3 . 2 6 .  O f i c i n a s  m á s  a f e c t a d a s  d u r a n t e  e l p e r i o d o  d e  p r u e b a . 

F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
A l a n a l i z a r l a  a f e c t a c i ó n a  l a s c a j a s d e  a h o r r o , e n  l a s c u a l e s l a  t o t a l i d a d 

d e  l a s  o p e r a c i o n e s  r e q u i e r e n  c o n e c t i v i d a d  d e s t a c a n  c o m o  l a s  m á s 

a f e c t a d a s l a d e S a n t a M a r t a , e n  V a r a d e r o y l a  d e F r a n k P a í s , e n C o l ó n , 

y a s í s e a p r e c i a e n e l g r á f i c o 3 . 2 7 . 

 

 
G r á f i c o  3 . 2 7 : C a j a s  d e  a h o r r o  m á s  a f e c t a d a s  d u r a n t e  e l p e r i o d o  d e 

p r u e b a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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C o m o  s e  p u e d e  c o m p r o b a r  e n  l o s  g r á f i c o s  3 . 2 6  y  3 . 2 7  l a s  a f e c t a c i o n e s 

d u r a n t e e s t e p e r i o d o l l e g a r o n  a l o s 9 8 , 5 d í a s . 

 
T e n i e n d o e n  c u e n t a l a s  a f e c t a c i o n e s o c u r r i d a s e n  e l p e r i o d o d e p r u e b a , 

e l t i e m p o  t r a n s c u r r i d o  d e s d e  l a  a p e r t u r a  d e l r e p o r t e  h a s t a  s u  s o l u c i ó n , 

s e   e s t i m ó   e l  t i e m p o   p r o m e d i o  d e  E T E C S A   p a r a  s o l u c i o n a r  l o s 

p r o b l e m a s p r e s e n t a d o s c o m o s e  a p r e c i a e n  e l g r á f i c o 3 . 2 7 . 
 

 
G r á f i c o  3 . 2 7 :  T i e m p o  p r o m e d i o  q u e  t a r d a  E T E C S A  e n  r e s o l v e r 

p r o b l e m a s d e c o n e c t i v i d a d d e l B a n c o . 

S i b i e n  e l p r o m e d i o  d e  d í a s  n o  s u p e r a  l o  e s t a b l e c i d o  e n  e l c o n t r a t o , s í 

s e  h a n  d a d o  s i t u a c i o n e s  e x t r e m a s ,  c u y a  p r o l o n g a c i ó n  h a  l l e g a d o 

i n c l u s o  a  u n  m e s  d e  t r a b a j o .  P o r  o t r o  l a d o ,  c o n c e b i r  3  d í a s  p a r a  l a 

s o l u c i ó n d e  u n p r o b l e m a d e  c o n e c t i v i d a d , e n u n p a í s q u e a p u e s t a p o r l a 

i n f o r m a t i z a c i ó n , d o n d e c a d a v e z s o n m á s l a s o p e r a c i o n e s y a c t i v i d a d e s 

q u e r e q u i e r e n  e s t e s e r v i c i o r e s u l t a e x c e s i v o , d e  a h í q u e  s e c o n s i d e r e  l a 

p r i n c i p a l  v u l n e r a b i l i d a d  e n  e l  c o n t r a t o  f i r m a d o  e n t r e  E T E C S A ,  c o m o 

p r o v e e d o r d e l s e r v i c i o y  e l B a n c o , c o m o c l i e n t e . 

P o r o t r o l a d o , l a  i n d e m n i z a c i ó n p o r p e r j u i c i o s  v i g e n t e e n  d i c h o  c o n t r a t o 

n o c u b r e l a a f e c t a c i ó n y  a s í l o  d e m u e s t r a e l s i g u i e n t e a n á l i s i s e n  e l c u a l 

f u e r o n  e s t i m a d o s  l o s  c o s t o s  p o r  l a  i n t e r r u p c i ó n  d e l s e r v i c i o  d u r a n t e  e l 

p e r i o d o d e p r u e b a . 

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a s  o p e r a c i o n e s  p o r  l a s  q u e  s e  c o b r a  c o m i s i ó n  y 

q u e  n o  p u e d e n  r e a l i z a r s e  s i n  c o n e c t i v i d a d , c o m o  e l c a n j e  d e  m o n e d a s , 
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s e e s t i m ó l a  a f e c t a c i ó n e c o n ó m i c a e n  $ 9  4  7  9 2 7 6 . 7 3 4 , q u e  r e p r e s e n t a 

e l 1 0 , 0 8 %  d e l o s i n g r e s o s a c u m u l a d o s . 

S i  b i e n  e x i s t e n  o p e r a c i o n e s  q u e  p u e d e n  r e a l i z a r s e  e n  o t r o  m o m e n t o , 

 
c o m o  l a s  a m o r t i z a c i o n e s  d e  c r é d i t o s ,  q u e  n o  i m p e d i r í a n  o b t e n e r  l o s 

i n g r e s o s  p o r  d i c h o s  c o n c e p t o s ,  s í  d e b e  d e s t a c a r s e  e l p e r j u i c i o  a  p a r t i r 

d e  l o s  g a s t o s  d i a r i o s  p l a n i f i c a d o s  p u e s , a u n q u e  e l t r a b a j a d o r n o  p u e d a 

c u m p l i r  c o n  s u  f u n c i ó n ,  p o r  p r o b l e m a s  d e  c o n e c t i v i d a d  y , p o r e n d e , n o 

s e r  p r o d u c t i v o ,  s e  l e  p a g a  e l d í a  e  i n c l u s o  e l p a g o  p o r r e s u l t a d o , p u e s 

e s t e  n o  s e  m i d e  d e  f o r m a  i n d e p e n d i e n t e ,  d e  a h í  q u e  a l  e s t i m a r  e l 

p e r j u i c i o  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  l o s  g a s t o s  p r o m e d i o s  e n  e l  p e r i o d o 

a f e c t a d o a s c i e n d a a $ 3  1 9 4 0 . 1 6 . 

S i n  e m b a r g o ,  a l  c o m p a r a r  l a  i n d e m n i z a c i ó n  p a c t a d a  c o n  E T E C S A  l a 

c i f r a  n o  r e s u l t a  s i g n i f i c a t i v a ,  p u e s  e l  m o n t o  a  d e s c o n t a r  d e l  s e r v i c i o 

p a g a d o n o l l e g a  a  l o s 2 5 C U C  e n  l o s 9 8 . 5 d í a s s i n  c o n e c t i v i d a d . 

A u n q u e  n o  c o n s t i t u y e  u n a  p r á c t i c a  e n  e l g r e m i o  e m p r e s a r i a l c u b a n o  l a 

u t i l i z a c i ó n d e  l a s d e m a n d a s a  o t r a s e m p r e s a s p o r i n c u m p l i m i e n t o d e l o s 

c o n t r a t o s  o  d a ñ o s  y  p e r j u i c i o s ,  l a  e x i s t e n c i a  d e l  S i s t e m a  R e g C o n 

f a v o r e c e  e l  a n á l i s i s  d e  e s t a s  c u e s t i o n e s  y  c o n t r i b u y e  a  l a  t o m a  d e 

d e c i s i o n e s , a d e m á s d e s e r v i r c o m o p r u e b a d o c u m e n t a l p a r a  u n  p o s i b l e 

l i t i g i o  c o n  e l p r o v e e d o r  d e l s e r v i c i o  d e  c o m u n i c a c i o n e s .  D e  h e c h o ,  l o s 

r e g i s t r o s g e n e r a d o s e n e s t e p e r i o d o d e p r u e b a f u e r o n e m p l e a d o s e n  l a s 

r e u n i o n e s  m e n s u a l e s  c o n  E T E C S A  p a r a  a n a l i z a r  l a  c a l i d a d  d e  l a 

c o n e c t i v i d a d . 

D e s d e  s u  i m p l e m e n t a c i ó n  e l S i s t e m a  h a  c o n t r i b u i d o  t a m b i é n  a  a d o p t a r 

m e d i d a s q u e t r i b u t a n d i r e c t a m e n t e a l a  c a l i d a d d e l s e r v i c i o b a n c a r i o : 

1. .  A l  f a c i l i t a r  e l  a v i s o  i n m e d i a t o  d e  l a  o c u r r e n c i a  d e  a f e c t a c i o n e s  p 

o r p r o b l e m a s  d e  c o n e c t i v i d a d  s e  v a l o r a  s i  e l  o r i g e n  e s  r e s p o n s a b i l i d 

a d d e  E T E C S A  o  d e  l a  r e d  b a n c a r i a ,  l o  q u e  p e r m i t e  a g i l i z a r  l a  s o l u c i 

ó n d e l  p r o b l e m a .  E n  c a s o  d e  n o  p o d e r  r e s o l v e r s e  d e  f o r m a  r á p i d a 

e l d i r e c t o r d e l a s u c u r s a l p u e d e a d o p t a r l a s m e d i d a s q u e e s t i m e 

c o n v e n i e n t e s p a r a a t e n u a r l a  a f e c t a c i ó n a  l a c a l i d a d  d e l s e r v i c i o a  l o s 

c l i e n t e s . 

2. .  E l a n á l i s i s  d e  l a s o f i c i n a s c o n  m á s p r o b l e m a s d e  c o n e x i ó n  r e v e l ó  q 

u e s e c o r r e s p o n d e n c o n e n l a c e s d e b a j a v e l o c i d a d y t e c n o l o g í a 
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a t r a s a d a :  M ó d e m s  r o u t e r s  T e l i n d u s  O n e a c c e s  1 4 2 3 ,  d e  f a b r i c a c i ó n 

n o r t e a m e r i c a n a  d e l  a ñ o  2 0 1 2 ,  p a r a  l o s  q u e  E T E C S A  n o  t i e n e 

r e p u e s t o s  p u e s  y a  n o  s e  p r o d u c e n ,  s i n  m e n c i o n a r  e l  i m p a c t o  d e l 

b l o q u e o ;  p o r  l o  q u e  s e  p r o p o n e  a u m e n t a r l a  v e l o c i d a d  e n  l a s  o f i c i n a s 

c o n  a f e c t a c i o n e s  m á s  r e c u r r e n t e s ,  a  p a r t i r  d e  u n  c a m b i o  o b l i g a t o r i o 

d e t e c n o l o g í a p o r p a r t e d e E T E C S A . 

3. .  A l c o n t a r  c o n  i n v e r s i o n e s  q u e  i n c r e m e n t e n  l a  v e l o c i d a d  d e  c o n e x i 

ó n e n  l a  t o t a l i d a d  d e  l a s  o f i c i n a s ,  r e s p a l d a d o  p o r  l o s  d a t o s  d e l S i s t e 

m a R e g C o n ,   l o s   c l i e n t e s   p o d r í a n   a c c e d e r   a   m a y o r   c a n t i d a d 

d e o p e r a c i o n e s  e n  m e n o s  t i e m p o ,  a l d i s m i n u i r  l a  o c u r r e n c i a  y  d u r a c i 

ó n d e l o s f a l l o s d e c o n e x i ó n . 

4. .  E l s i s t e m a R e g C o n  t a m b i é n h a p e r m i t i d o i d e n t i f i c a r l a s a f e c t a c i o n e s 

a l a  c o n e c t i v i d a d  p o r  f a l t a  d e  r e s p a l d o  e l é c t r i c o  a  l o s  e q u i p o s  d 

e c o m u n i c a c i o n e s   ( m ó d e m s ,   s w i t c h   y   s e r v i d o r e s ) ,   l o   q u e   h 

a d e t e r m i n a d o   m o v i m i e n t o s   i n t e r n o s   c o m o   c a m b i o s   d e   U P 

S d e f e c t u o s o s  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  l o s  m i s m o s ,  a t e n d i e n d o  a  l 

a p r i o r i d a d p a r a g a r a n t i z a r l a  c a l i d a d d e l s e r v i c i o . 

 
P a s o 3 : P r o p u e s t a d e  g e n e r a l i z a c i ó n 

 

U n a  v e z  d i s e ñ a d o ,  c r e a d o  e  i m p l e m e n t a d o  e l  S i s t e m a  R e g C o n  s e 

p r e s e n t ó e n e l E v e n t o d e  E f i c i e n c i a B a n c a r i a P r o v i n c i a l c e l e b r a d o  e l 1 8 

d e s e p t i e m b r e d e 2 0 1 9 , e n e l c u a l o b t u v o e l p r i m e r l u g a r , d e a h í q u e  s e 

e n c u e n t r e  p r e v i s t o  p a r a  p r e s e n t a r s e  e n  e l e v e n t o  n a c i o n a l d e l p r ó x i m o 

a ñ o .  L a  s o c i a l i z a c i ó n  e n  e s t a  c i t a  p o d r í a  s i g n i f i c a r l a  e x t e n s i ó n  a l r e s t o 

d e l a s  o f i c i n a s b a n c a r i a s d e l p a í s d e  d i c h o s i s t e m a . 

 
C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 

1. .  E n  e s t e  c a p í t u l o  s e  r e a l i z ó  e l  d i a g n ó s t i c o  s o b r e  e l  i m p a c t o  d e 

l a c  o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e  l a s  o f i c i n a s  b a n c a r i a s , 

e l c u a l  d e m o s t r ó  q u e  1 2  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  b a n c a r i a s  n o  p u e d e 

n r e a l i z a r s e   s i n   c o n e x i ó n ,   l o   q u e   r e p e r c u t e   e n   l a   d e m o r a 

e i n s a t i s f a c c i ó n d e l c l i e n t e e x t e r n o . 

2. .  T a m b i é n  s e  d i s e ñ ó  e l  S i s t e m a  R e g C o n  e l  c u a l  p e r m i t e  e l  c o n t r 

o l , m o n i t o r e o  y  r e p o r t e  d e  i n c i d e n c i a s  s o b r e  p r o b l e m a s  d e  c o n e c t i v i d 

a d 
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e n  l a s  o f i c i n a s  b a n c a r i a s .  E l  s i s t e m a  f u e  d i s e ñ a d o  c o m o  u n a 

a p l i c a c i ó n  w e b d e f á c i l u t i l i z a c i ó n y a c c e s o . 

3. .  L a i m p l e m e n t a c i ó n d e l S i s t e m a R e g C o n p e r m i t i ó i d e n t i f i c a r l a s 

 
o f i c i n a s  c o n  m a y o r e s  p r o b l e m a s  d e  c o n e c t i v i d a d  d u r a n t e  e l p e r i o d o 

d e  p r u e b a ,  a s í  c o m o  f a v o r e c e r l a  e s t i m a c i ó n  d e l p e r j u i c i o  e c o n ó m i c o 

o c a s i o n a d o  p o r  e l  p e r i o d o  d e  t i e m p o  q u e  d u r ó  l a  i n t e r r u p c i ó n  d e  l a 

 
c o n e x i ó n ,  e n  e s t e  c a s o  a s c e n d e n t e  a  $ 9  5  1  1  2 1 6 . 9 0  t e n i e n d o  e n 

c u e n t a  l o s  i n g r e s o s  p o r  c o m i s i o n e s  q u e  s e  d e j a r o n  d e  c o b r a r  y  l o s 

g a s t o s f i j o s d e l p e r i o d o . 
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C o n c l u s i o n e s 

 
 

1 -  E n  e l  e s t u d i o  b i b l i o g r á f i c o  d e  f u e n t e s  n a c i o n a l e s  e  i n t e r n a c i o n a l e s 

s o b r e  l a  t e m á t i c a  a b o r d a d a  e x i s t e  c o n s e n s o  s o b r e  l a  i m p o r t a n c i a  d e 

l a c o n e c t i v i d a d e n l a i n f o r m a t i z a c i ó n d e l a s o c i e d a d , 

f u n d a m e n t a l m e n t e  e n  l a  b a n c a r i z a c i ó n .  D e  a h í  q u e  s e a  n e c e s a r i o 

i n s t r u m e n t a r u n s i s t e m a p a r a g a r a n t i z a r e l c o n t r o l d e l a  c o n e x i ó n . 

2 -  L a  d e s c r i p c i ó n  d e  l a s  f a s e s  y  p a s o s  d e l p r o c e d i m i e n t o  m e t o d o l ó g i c o 

 
p a r a  d i s e ñ a r  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  l a  c o n e c t i v i d a d ,  c u e n t a  c o n 

i n s t r u m e n t o s y a n á l i s i s  f u n d a m e n t a d o s c i e n t í f i c a m e n t e , q u e  p e r m i t e n 

e l  d i a g n ó s t i c o  y  c r e a c i ó n  d e l  n u e v o  s i s t e m a  R e g C o n ,  c o m o  u n a 

a p l i c a c i ó n w e b . 

3 -  E l  n u e v o  s i s t e m a  R e g C o n ,  d i s e ñ a d o  e n  H T M L ,  C C S ,  P H P  y  J a v a 

S c r i p t  p e r m i t e  e l m o n i t o r e o  e n  t i e m p o  r e a l d e  l a  c o n e c t i v i d a d  d e s d e 

c u a l q u i e r  d i s p o s i t i v o  q u e  t e n g a  a c c e s o  a  l a  r e d  W A N  d e  l a  D i r e c c i ó n 

P r o v i n c i a l . 

4 - E s t e s i s t e m a   R e g C o n p u e d e  s e r u t i l i z a d o d e s d e c u a l q u i e r  o f i c i n a 

c o n e c t a d a   a  l a  r e d p r o v i n c i a l d e b i d o  a s u  c o n d i c i ó n d e l l a d o d e l 

s e r v i d o r , l o q u e  p e r m i t e  e l r e p o r t e i n m e d i a t o a  E T E C S A , c o m o 

p r e s t a d o r  d e l  s e r v i c i o , d e l a s i n c i d e n c i a s r e l a c i o n a d a s c o n  l a 

c o n e c t i v i d a d . 

5 -  L a  a p l i c a c i ó n  w e b  R e g C o n  m a n t i e n e  u n  r e g i s t r o  h i s t ó r i c o  d e  l a s 

i n c i d e n c i a s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  a f e c t a c i ó n  d e  l a  c o n e c t i v i d a d ,  l a s 

c u a l e s  p u e d e n  s e r v i r  p a r a  r e a l i z a r  a n á l i s i s  d e  p e r j u i c i o s  e c o n ó m i c o s 

q u e  p u e d a n  s e r  u t i l i z a d o s  e n  u n a  p o s i b l e  d e m a n d a  a  E T E C S A  p o r 

i n c u m p l i m i e n t o d e  l o s c o n t r a t o s . 

6 -  L a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s i s t e m a  R e g C o n  p e r m i t i ó  d e t e r m i n a r  q u e  e n 

c i n c o  m e s e s d e  p u e s t a e n  p r á c t i c a h u b o  3 5  a f e c t a c i o n e s e n  e l  4 4 , 4 % 

d e  l a s  o f i c i a s  b a n c a r i a s ,  c o n  u n  t o t a l d e  9 8 . 5  d í a s  d e  i n t e r r u p c i ó n , l o 

q u e r e p e r c u t i ó e n  u n  p e r j u i c i o e c o n ó m i c o  a s c e n d e n t e a $ 9 5  1  1 

2 1 6 . 9 0 , t e n i e n d o e n c u e n t a l o s  i n g r e s o s p o r c o m i s i o n e s  q u e  s e 

d e j a r o n d e c o b r a r y l o s  g a s t o s f i j o s d e l p e r i o d o . 
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R e c o m e n d a c i o n e s 

 
 

1 -  C o n t in u a r m e jo r a m ie n t o  d e l S is t e m a  R e g C o n  p a r a  a g r e g a r le  n u e v a s 

f u n c io n a b i l id a d e s  q u e  p e r m i t a n  o p t im iz a r  e l  c o n t r o l  y  m o n i t o r e o  e n 

t ie m p o r e a l d e la c o n e c t iv id a d d e la s o f ic in a s b a n c a r ia s . 

2 -  P r o p o n e r a  la  O f ic in a  C e n t r a l la  e x t e n s ió n  d e l s is t e m a  a l r e s t o  d e la s 

d i r e c c io n e s p r o v in c ia le s d e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o . 

3 -  S o l ic i t a r  a l  C e n t r o  d e  c a je r o s  n a c io n a l c r e a r  u n a  r u t a  p a r a  q u e  e l 

s is t e m a  R e g C o n  p u e d a  m o n i t o r e a r  la  c o n e c t iv id a d  d e  c a d a  c a je r o 

a u t o m á t ic o d e la p r o v in c ia e n t ie m p o r e a l . 

4 -  P r o p o n e r  a  la  d i r e c c ió n  d e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  q u e  v a lo r e 

in c lu i r  e n  e l  c o n t r a t o  c o n  E T E C S A ,  u n a  c lá u s u la  q u e  n e g o c ie  la 

in d e m n iz a c ió n  p o r lo s  p e r ju ic io s  e c o n ó m ic o s  o c a s io n a d o s  d e b id o a la 

f a l t a  d e  c o n e c t iv id a d ,  a  p a r t i r  d e l  R e g is t r o  h is t ó r ic o  d e l  s is t e m a . 



 

 

B i b l i o g r a f í a 

 
2 0 1 8 . B a n c o P o p u la r d e A h o r r o . [ E n l í n e a ] 2 0 1 8 . w w w . b p a . c u . 

 
A C N .  2 0 1 9 .  C N C T V  G r a n m a .  C N C T V  G r a n m a .  [ E n  l í n e a ] 1 2  d e  2  d e 

2 0 1 9 .  [ C i t a d o  e l : 1 1 d e   1 1   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . c n c t v . ic r t . c u / 2 0 1 9 / 0 2 / 1 2 / c u b a - c o n e x io n - a - in t e r n e t - e n - c i f r a s / . 

A m é r i c a E c o n o m í a . 2 0 1 6 . A m é r ic a E c o n o m í a . A m é r ic a E c o n o m í a . [ E n 

l í n e a ] 2 7  d e 0 9 d e  2 0 1 6 .  [ C i t a d o  e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / a m e r ic a e c o n o m ia - c a . c o m / 2 0 1 6 / 0 9 / 2 7 / e l - im p a c t o - d e - la - 

c o n e c t iv id a d - e n - lo s - n e g o c io s / . 

 

B a r r i o s ,  M . ,  R o d r í g u e z ,  A .  y  C á c e r e s ,  P .  2 0 1 7 .  J u v e n t u d  R e b e ld e . 

J u v e n t u d  R e b e ld e . [ E n  l í n e a ] 2 1 d e 9 d e 2 0 1 7 . [ C i t a d o e l : 1 4 d e 1 1 d e 

2 0 1 9 . ]  h t t p : / / w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u / c u b a / 2 0 1 2 - 0 7 - 1 9 / in f o r m a n - s o b r e - 

e l - f u n c io n a m ie n t o - d e l - s is t e m a - b a n c a r io - y - f in a n c ie r o - c u b a n o . 

B a u t i s t a , H . 2 0 1 8 . H b a u t is t a ' s b lo g  . H b a u t is t a ' s b lo g  . [ E n l í n e a ] 2 2 d e 

3 d e 2 0 1 8 . [ C i t a d o e l : 2 9 d e 1 0 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / b lo g . h b a u t i s t a . c o m / l in u x / c a r a c t e r is t ic a s - d e - la s - r e d e s / . 

B B V A . 2 0 1 5 . B B V A . [ E n l í n e a ] 2 5 d e 8 d e 2 0 1 5 . w w w . b b v a . c o m . e s . 

 

B  C  C  . H is t o r ia d e la B a n c a e n C u b a . B a n c o C e n t r a l d e C u b a . [ E n l í n e a ] 

w w w . b c c . c u . 

B d i g i t a l .   2 0 1 6 .  U n iv e r s id a d   N a c io n a l  d e   C o lo m b ia .  U n iv e r s id a d 

N a c io n a l d e C o lo m b ia . [ E n l í n e a ] 2 5 d e A b r i l d e 2 0 1 6 . [ C i t a d o e l : 2 6 d e 

0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / r e v is t a s . u n a l . e d u . c o / in d e x . p h p / d y n a / a r t ic le / v ie w / 5 5 4 2 6 / 6 0 4 8 3 . 

 
c 1 0 .  c 1 0 .  c 1 0 .  [ E n   l í n e a ]  [ C i t a d o   e l :  2 6   d e   0 6   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . c la s e 1 0 . c o m / c o m o - in f lu y e - la - c o n e c t iv i d a d - e n - lo s - p r o c e s o s - 

p r o d u c t iv o s / . 

C a r a c t e r í s t i c a s .  w w w . c a r a c t e r is t ic a s . c o .  w w w . c a r a c t e r is t ic a s . c o .  [ E n 

l í n e a ] [ C i t a d o e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . c a r a c t e r is t ic a s . c o / r e d e s - d e - c o m p u t a d o r a s / . 

C E P A L . 2 0 1 9 . C E P A L . [ E n l í n e a ] 2 4 d e a b r i l d e 2 0 1 9 . [ C i t a d o e l : 2 2 d e 

1 0  d e  2 0 1 9 . ]  h t t p s : / / w w w . c e p a l . o r g / e s / e v e n t o s / r e v o lu c io n - t e c n o lo g ic a - 

d e s a f io s - o p o r t u n id a d e s - la - in d u s t r ia - e m p le o - la - ig u a ld a d - g e n e r o . 



 

C o n c e p t o  D e f i n i c i ó n . 2 0 1 9 . C o n c e p t o  D e f in ic ió n . [ E n  l í n e a ] 2 6  d e ju l io 

d e 2 0 1 9 . [ C i t a d o e l : 2 5 d e o c t u b r e d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / c o n c e p t o d e f in ic io n . d e / ja v a s c r ip t / . 

C u b a d e b a t e . 2 0 1 9 . C u b a d e b a t e . C u b a d e b a t e . [ E n l í n e a ] 1 8 d e o c t u b r e 

d e 2 0 1 9 . [ C i t a d o e l : 2 2 d e o c t u b r e d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . c u b a d e b a t e . c u / e t iq u e t a / in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d / . 

— .  w w w . c u b a d e b a t e . c u .  w w w . c u b a d e b a t e . c u .  [ E n  l í n e a ] [ C i t a d o  e l : 1 2 

d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . c u b a d e b a t e . c u / e s p e c ia le s / 2 0 1 9 / 0 2 / 1 3 / in f o r m e - g lo b a l - d ig i t a l - 

2 0 1 9 - c u b a - e n t r e - lo s - p a is e s - q u e - m a s - c r e c e n - e n - u s u a r io s - d e - in t e r n e t - y - 

r e d e s - s o c ia le s / # . X c r W U 2 R z 2 U k . 

C u b a s i .  2 0 1 9 .  C u b a s i . c u .  C u b a s i . c u .  [ E n  l í n e a ]  2 0  d e  0 6  d e  2 0 1 9 . 

[ C i t a d o  e l :  2 6  d e  0 6  d e  2 0 1 9 . ]  h t t p : / / c u b a s i . c u / c u b a s i - n o t ic ia s - c u b a - 

m u n d o - u l t im a - h o r a / i t e m / 9 4 5 3 8 - la - in f o r m a t iz a c io n - c la v e - e n - e l - 

d e s a r r o l lo - d e - la - b a n c a - c u b a n a . 

 
D e s t i n o  N e g o c i o  M x .  2 0 1 9 .  M o v is t a r .  [ E n  l í n e a ]  2 2  d e  1 0  d e  2 0 1 9 . 

h t t p s : / / d e s t in o n e g o c io . c o m / m x / g e s t io n - m x / q u e - e s - la - c u a r t a - r e v o lu c io n - 

in d u s t r ia l / . 

 

D ia g n ó s t ic o  d e  la  g e s t ió n  d e l  M a r k e t in g  b a n c a r io  e n  e l  B a n c o  d e 

C r é d i t o   y   C o m e r c io   ( B A N D E C ) .   B o r r á s   A t i é z a r ,  F r a n c i s c o   y 

A m e n e i r o , C o n s u e l o . 2 0 1 8 . 2 0 1 8 , C o f í n H a b a n a , p á g s . 8 2 - 9 9 .  

D i n e r o . 2 0 1 8 . D in e r o . [ E n l í n e a ] 1 8 d e 4 d e 2 0 1 8 . [ C i t a d o e l : 2 2 d e 1 0 

d e  2 0 1 9 . ] h t t p s : / / w w w . d in e r o . c o m / in t e r n a c io n a l / a r t ic u lo / c o n e c t iv id a d - e s - 

n e c e s a r ia - p a r a - h a c e r - e l - m u n d o - m a s - in c lu y e n t e / 2 5 7 4 8 1 . 

D r a u t a . c o m .  2 0 1 8 .  D r a u t a . c o m .  [ E n   l í n e a ]  4   d e   8  d e  2 0 1 8 . 

h t t p s : / / w w w . d r a u t a . c o m / q u e - e s - m a r ia d b . 

D u t o u r ,  P .  2 0 1 9 .  E l  O b s e r v a d o r .  E l  O b s e r v a d o r .  [ E n  l í n e a ]  2 7  d e 

s e p t ie m b r e   d e   2 0 1 9 .   [ C i t a d o   e l :   2 2   d e   o c t u b r e   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . e lo b s e r v a d o r . c o m . u y / n o t a / la - c o n e c t iv id a d - y - e l - a c c e s o - a - 

in t e r n e t - e n - t o d o - e l - m u n d o - 2 0 1 9 9 2 7 5 0 8 .  

 
E F E .  2 0 1 9 .  A g e n c ia  d e  n o t ic ia s  E F E .  A g e n c ia  d e  n o t ic ia s  E F E .  [ E n 

l í n e a ]  8   d e   1 1   d e   2 0 1 9 .  [ C i t a d o   e l :  1 1   d e   1 1   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . e f e . c o m / e f e / a m e r ic a / c o m u n ic a d o s / lo s - p a g o s - in v is ib le s - 



 

v a n - a - s u b i r s e - a l - e s c e n a r io - c o m o - la - n u e v a - n o r m a - c o m e r c ia l / 2 0 0 0 4 0 1 0 - 

4 1 0 5 9 6 9 ? u t m _ s o u r c e = w w w e f e c o m & u t m _ m e d iu m = r s s & u t m _ c a m p a ig n = 

r s s . 

F u d e . F u d e . F u d e . [ E n l í n e a ] [ C i t a d o e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . e d u c a t iv o . n e t / a r t ic u lo s / la s - r e d e s - in f o r m a t ic a s - y - s u s - 

c a r a c t e r is t ic a s - p r in c ip a le s - 6 3 6 . h t m l . 

 

G a l l a r d o  E c h e m e n d í a ,  D a i l y  .  2 0 0 8 .  D ia g n ó s t ic o  d e  p a r t ic ip a c ió n  d e l 

c l ie n t e ,  e n  e l  s e r v ic io  “ V i r t u a l  B a n d e c ” ,  S a n t a  C la r a .  T r a b a jo  d e 

D ip lo m a . s . l . : U n iv e r s id a d M a r t a A b r e u , 2 0 0 8 . 

G r a n m a . 2 0 1 9 . G r a n m a . G r a n m a . [ E n l í n e a ] 1 8 d e 0 2 d e 2 0 1 9 . [ C i t a d o 

e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 6 . ] h t t p : / / w w w . g r a n m a . c u / c u b a / 2 0 1 9 - 0 2 - 1 8 / e l - 

p r o c e s o - d e - in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d - c u b a n a - e s - u n - h e c h o - 1 8 - 0 2 - 

2 0 1 9 - 2 2 - 0 2 - 1 2 .  

H i c u b a . w w w . h ic u b a . c o m . w w w . h ic u b a . c o m . [ E n l í n e a ] [ C i t a d o e l : 1 2 d e 

1 1 d e 2 0 1 9 . ] h t t p s : / / w w w . h ic u b a . c o m / c o m u n ic a c io n e s . h t m . 

H o s t i n g p e d i a . n e t .  2 0 1 7 .  h o s t in g p e d ia . n e t .  [ E n  l í n e a ] 2  d e  6  d e  2 0 1 7 . 

h t t p s : / / h o s t in g p e d ia . n e t / c e n t o s - l in u x . h t m l . 

I n f o m e d . 1 9 9 7 . S c ie lo . S c ie lo . [ E n  l í n e a ] 0 1  d e  0 1  d e  1 9 9 7 . [ C i t a d o  e l : 

 
1 2 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

 
h t t p : / / s c ie lo . s ld . c u / s c ie lo . p h p ? s c r ip t = s c i_ a r t t e x t & p id = S 0 8 6 4 - 

2 1 4 1 1 9 9 7 0 0 0 1 0 0 0 0 6 .  

I P S .  2 0 1 1 .  I n t e r  P r e s s  S e r v ic e  C u b a .  I n t e r  P r e s s  S e r v ic e  C u b a .  [ E n 

l í n e a ]  1 1   d e   4   d e   2 0 1 1 .  [ C i t a d o   e l :  1 1   d e   1 1   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . ip s c u b a . n e t / a r c h iv o / b a n c a r iz a c io n / . 

J u v e n t u d  R e b e l d e . w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u .  w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u . 

[ E n l í n e a ] [ C i t a d o e l : 1 2 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u / c u b a / 2 0 1 9 - 0 1 - 1 6 / p r im e r o s - d a t o s - s o b r e - 

in t e r n e t - m o v i l - e n - c u b a - m a s - d e - 1 - 8 - m i l lo n e s - d e - u s u a r io s - e n - 4 0 - d ia s . 

 
— .   w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u .   w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u .   [ E n   l í n e a ] 

[ C i t a d o e l : 1 2 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . ju v e n t u d r e b e ld e . c u / s u p le m e n t o s / in f o r m a t ic a / 2 0 1 9 - 0 7 - 

0 3 / in f o r m a t iz a c io n - o r d e n a d a - c u b a - e m i t e - d ie z - n u e v a s - n o r m a t iv a s - 

ju r id ic a s . 



 

L o g i s t e c .  2 0 1 6 .  L o g is t e c .  L o g is t e c .  [ E n  l í n e a ]  2 1  d e  A b r i l d e  2 0 1 6 . 

[ C i t a d o e l : 1 3 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . r e v is t a lo g is t e c . c o m / in d e x . p h p / s c m / e s t r a t e g ia - 

lo g is t ic a / i t e m / 2 2 7 8 - e s t r a t e g ia - c a l id a d - d e - s e r v ic io . 

 
L u c a s , R . 2 0 0 3 . T h e I n d u s t r ia l R e v o lu t io n : P a s t a n d F u t u r e . 2 0 0 3 .  

 
M a r t í n e z , J . 2 0 1 9 . E V A L U A C I Ó N  D E L A  C A L I D A D D E S E R V I C I O 

P E R C I B I D A E N L A S U C U R S A L 3 4 5 2  M A T A N Z A S  D E L B A N C O 

P O P U L A R D E A H O R R O . T e s is e n o p c ió n a l  t í t u lo d e M á s t e r  e n 

 
A d m in is t r a c ió n  d e  E m p r e s a s .  M a t a n z a s :  U n iv e r s id a d  d e  M a t a n z a s , 

2 0 1 9 .  

M a s a d e l a n t e . c o m .  2 0 0 5 .  M a s a d e la n t e . c o m .  M a s a d e la n t e . c o m .  [ E n 

l í n e a ] 2 0 0 5 . [ C i t a d o e l : 2 5 d e o c t u b r e d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . m a s a d e la n t e . c o m / f a q s / c s s . 

M a s o n , A . G . 2 0 0 2 . C is c o  S e c u r e  V i r t u a l P r iv a t e  N e t w o r k . C is c o  P r e s s . 

 
2 0 0 2 .  

 
M i l a n é s ,  L .  2 0 1 8 .  C u b a  A h o r a .  C u b a  A h o r a .  [ E n  l í n e a ]  2 6  d e  1 2  d e 

2 0 1 8 . [ C i t a d o  e l : 3 0  d e 1 0 d e 2 0 1 9 . ] h t t p : / / w w w . c u b a h o r a . c u / c ie n c ia - y - 

t e c n o lo g ia / a v a n c e s - d e - la - in f o r m a t iz a c io n - e n - c i f r a s . 

M i n i s t e r i o  d e  C o m u n i c a c i o n e s .  m in c o m .  m in c o m .  [ E n  l í n e a ] [ C i t a d o 

 
e l : 1 2 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] h t t p s : / / w w w . m in c o m . g o b . c u / e s / in f o r m a t iz a c io n . 

 
M i n r e x . 2 0 0 4 . P r o g r a m a s o b r e la in f o r m a t iz a c ió n d e la s o c ie d a d 

c u b a n a . s . l . : R e b e l ió n , 2 0 0 4 . 

M o v i s t a r . M o v is t a r . M o v is t a r . [ E n l í n e a ] [ C i t a d o e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / d e s t in o n e g o c io . c o m / c o / m e r c a d o - c o / a s e g u r e - la - c o n e c t iv id a d - d e - 

s u - n e g o c io - c o n - 7 - s o lu c io n e s / . 

O n t i v e r o s , E . y  e t . a l . 2 0 1 1 .  L a s  T I C  y e l s e c t o r f in a n c ie r o  d e l f u t u r o . 

 
M a d r id : A r ie l , 2 0 1 1 . 

 
O p c i o n e s . 2 0 1 8 . O p c io n e s . O p c io n e s . [ E n  l í n e a ] 2 7  d e  J u n io  d e  2 0 1 8 . 

[ C i t a d o  e l :  2 6  d e  0 6  d e  2 0 1 9 . ]  h t t p : / / w w w . o p c io n e s . c u / c u b a / 2 0 1 8 - 0 6 - 

2 7 / la - b a n c a - p ie z a - c la v e - e n - la - in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d - c u b a n a / . 

P a z , C . Y . 2 0 1 9 . C u b a  A h o r a . C u b a  A h o r a . [E n  l í n e a ] 8  d e  7  d e  2 0 1 9 . 

[ C i t a d o  e l :  3 0  d e  1 0  d e  2 0 1 9 . ]  h t t p : / / w w w . c u b a h o r a . c u / c ie n c ia - y - 

t e c n o lo g ia / in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d - e n - c u b a - o r d e n a r - e l - p r o c e s o . 



 

P C C . 2 0 1 1 . L in e a m ie n t o s  p a r a e l d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o d e l P a r t id o y la 

R e v o lu c ió n . L a H a b a n a : s . n . , 2 0 1 1 . 

— . 2 0 1 7 . L in e a m ie n t o s p a r a la p o l í t ic a e c o n ó m ic a y s o c ia l d e l P a r t id o y 

la R e v o lu c ió n . L a H a b a n a : s . n . , 2 0 1 7 . 

P é r e z , J . y G a r d e y , A . 2 0 0 8 . D e f in ic io n . d e . [ E n l í n e a ] 2 0 0 8 . [ C i t a d o e l : 

2 5 d e o c t u b r e d e 2 0 1 9 . ] h t t p s : / / d e f in ic io n . d e / h t m l / . 

P é r e z , R . 2 0 0 5 . M o n o g r a f ia s . c o m . M o n o g r a f ia s . c o m . [ E n l í n e a ] 2 0 d e 4 

d e 2 0 0 5 . [ C i t a d o e l : 1 2 d e 1 1 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . m o n o g r a f ia s . c o m / t r a b a jo s 2 4 / in f o r m a t iz a c io n - 

c u b a / in f o r m a t iz a c io n - c u b a . s h t m l . 

 
P u i g , Y . 2 0 1 9 . G r a n m a . G r a n m a . [ E n l í n e a ] 1 8 d e 2 d e 2 0 1 9 . [ C i t a d o e l : 

2 4  d e  6  d e  2 0 1 9 . ]  h t t p : / / w w w . g r a n m a . c u / c u b a / 2 0 1 9 - 0 2 - 1 8 / e l - p r o c e s o - 

d e - in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d - c u b a n a - e s - u n - h e c h o - 1 8 - 0 2 - 2 0 1 9 - 2 2 - 

0 2 - 1 2 .  

U r i a r t e , J . M . 2 0 1 8 . [ E n l í n e a ] 2 4 d e 1 0 d e 2 0 1 8 . [ C i t a d o e l : 2 9 d e 1 0 d e 

2 0 1 9 . ] h t t p s : / / w w w . c a r a c t e r is t ic a s . c o / r e d e s - d e - c o m p u t a d o r a s / . 

R a d i o  C u b a n a .  2 0 1 9 .  P o r t a l  y  s i t io  o f ic ia l  d e  la  R a d io  C u b a n a  e n 

I n t e r n e t . P o r t a l y s i t io o f ic ia l d e la R a d io C u b a n a e n I n t e r n e t . [ E n l í n e a ] 

0 5   d e   M a r z o   d e   2 0 1 9 .   [ C i t a d o   e l :   1 2   d e   1 1   d e   2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . r a d io c u b a n a . c u / la - o p in io n / 1 7 5 - d e s d e - la s - r e d e s - 

s o c ia le s / 2 4 8 7 9 - c u a n t o s - e n - e l - m u n d o - s e - c o n e c t a n - d e s d e - m o v i le s - 

g r a f ic o s . 

R e b e l i o n .  2 0 0 4 .  w w w . r e b e l io n . o r g .  w w w . r e b e l io n . o r g . [ E n  l í n e a ] 0 1  d e 

M a r z o d e 2 0 0 4 . [ C i t a d o e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / w w w . r e b e l io n . o r g / h e m e r o t e c a / c u b a / 0 4 0 3 0 1 in f o r m a t . h t m . 

S á n c h e z , J a v i e r . 2 0 1 8 . E c o n o m ip e d ia . [ E n l í n e a ] 2 0 1 8 . 

 
h t t p s : / / w w w . g lo b a l f in a n c e s c h o o l . c o m / e s / b o o k / e c o n o m ic s - p a r t / la - 

f u n c io n - d e - lo s - b a n c o s - c o m e r c ia le s . 

S e m a n a r i o  e c o n ó m i c o  y  f i n a n c i e r o  d e  C u b a .  2 0 1 9 .  S e m a n a r io 

E c o n ó m ic o  y  F in a n c ie r o  d e  C u b a . [ E n  l í n e a ] 2 5  d e  6  d e  2 0 1 9 . [ C i t a d o 

e l :  2 0 1 9  d e  6  d e  2 6 . ]  h t t p : / / w w w . o p c io n e s . c u / c u b a / 2 0 1 8 - 0 6 - 2 7 / la - 

b a n c a - p ie z a - c la v e - e n - la - in f o r m a t iz a c io n - d e - la - s o c ie d a d - c u b a n a / . 



 

S i e r r a M a e s t r a . 2 0 1 5 . S ie r r a M a e s t r a . S ie r r a M a e s t r a . [ E n l í n e a ] 1 5 d e 

1 0 d e 2 0 1 5 . [ C i t a d o e l : 2 6 d e 0 6 d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . s ie r r a m a e s t r a . c u / in d e x . p h p / s a n t ia g o - d e - c u b a / h is t o r ia / 3 4 9 6 - 

1 3 - d e - o c t u b r e - d e - 1 9 6 0 - n a c io n a l iz a c io n - d e - la - b a n c a - e n - c u b a . 

 
T e l e f ó n i c a  B u s i n e s s  S o l u t i o n s C A .  2 0 1 8 .  T e le f ó n ic a B u s in e s s 

S o lu t io n s .  T e le f ó n ic a  B u s in e s s  S o lu t io n s .  [ E n  l í n e a ]  2 5  d e  M a y o  d e 

2 0 1 8 . [ C i t a d o e l : 1 3  d e  1 1 d e  2 0 1 9 . ] 

h t t p s : / / t e le f o n ic a b u s in e s s s o lu t io n s c a . b lo g / la - c a l id a d - d e l - s e r v ic io - e n - u n - 

m u n d o - c a d a - v e z - m a s - d ig i t a l / . 



 

A N E X O S 

A n e x o  1  R e c o r t e  d e l  p e r i ó d i c o  R e v o l u c i ó n  d e l  1 3  d e  o c t u b r e  d e  1 9 6 0 . 

F u e n t e : S i t i o w e b S i e r r a M a e s t r a ( 2 0 1 5 ) 
 



 

A n e x o  2 

 
E n c u e s t a  a p l i c a d a  a  t r a b a j a d o r e s  d e l  B a n c o  P o p u l a r  A h o r r o  s o b r e 

i n c i d e n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .  F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

E s t i m a d o t r a b a j a d o r , 
 

E l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  r e a l i z a  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  c o n  e l  o b j e t i v o  d e 

a n a l i z a r  l a  c a l i d a d  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  s u s  o f i c i n a s .  P o r  l o  q u e 

n e c e s i t a m o s c o n o c e r s u o p i n i ó n a l r e s p e c t o . 

A g r a d e c e m o s d e a n t e m a n o s u c o l a b o r a c i ó n y s i n c e r i d a d . 
 

L e a d e t e n i d a m e n t e l a s s i g u i e n t e s a f i r m a c i o n e s y d i g a h a s t a 

q u é p u n t o  e s t á d e  a c u e r d o  c o n  e l l a s . U t i l i c e u n a e s c a l a q u e v a 
1 - 

d e s d e 1  ( T o t a l m e n t e e n  D E S A C U E R D O ) h a s t a 5 ( T o t a l m e n t e d e 

A C U E R D O ) 

 
C R I T E R I O S 

 

1 2 3 4 5 

1 M i t r a b a j o d e p e n d e  f u n d a m e n t a l m e n t e 

d e l a  c o n e c t i v i d a d . 

     

2 C o n s i d e r o q u e l a  c o n e c t i v i d a d r e s u l t a 

c l a v e e n  l a p r e s t a c i ó n d e l o s  s e r v i c i o s 

b a n c a r i o s . 

     

3 E x i s t e n m u c h a s a f e c t a c i o n e s e n e l m e s 

c o n l a c o n e c t i v i d a d 

     

4 E l p r i n c i p a l p r o b l e m a e s l a  i n e s t a b i l i d a d 

e n l a  c o n e x i ó n 

     

5 L o s p r o b l e m a s d e  c o n e c t i v i d a d d e m o r a n 

l a s o p e r a c i o n e s 

     

6 P o r l o  g e n e r a l s e r e s u e l v e n l o s 

p r o b l e m a s d e  c o n e c t i v i d a d c o n r a p i d e z 

     

 

 
2 - ¿ Q u é t i e m p o l l e v a t r a b a j a n d o e n  e l b a n c o ?  M a r q u e c o n  u n a  x . 

 
m e n o s d e 6 m e s e s _  _  _  _  

1 a ñ o _  _  _  _  

d e 1  a 5 a ñ o s _  _  _  _  

m á s d e 5 a ñ o s _  _  _  _  

 
 

3 - ¿ E n  q u é á r e a r a d i c a ? M a r q u e c o n  u n a  x . 

 
 

C o m e r c i a l _  _  _  _  

E f e c t i v o _  _  _  _  

C o n t a b i l i d a d _  _  _  _  

D i r e c c i ó n _  _  _  _  

o t r a ( e s p e c i f i q u e ) : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 



 

 

A n e x o  3  E n c u e s t a  a p l i c a d a  a  c l i e n t e s  d e l  B a n c o  P o p u l a r  A h o r r o  s o b r e 

i n c i d e n c i a  d e  l a  c o n e c t i v i d a d  e n  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .  F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
E s t i m a d o c l i e n t e , 

 

 
E l  B a n c o  P o p u l a r  d e  A h o r r o  r e a l i z a  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  c o n  e l  o b j e t i v o 

d e  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e l s e r v i c i o . P o r l o  q u e  n e c e s i t a m o s  c o n o c e r s u 

o p i n i ó n a l r e s p e c t o . 

 
 

A g r a d e c e m o s d e a n t e m a n o  s u  c o l a b o r a c i ó n y s i n c e r i d a d . 

 
1. .   L e a  d e t e n i d a m e n t e  l a s  s i g u i e n t e s  a f i r m a c i o n e s  y  d i g a  h a s t a 

q u é p u n t o  e s t á d e a c u e r d o  c o n  e l l a s . U t i l i c e u n a  e s c a l a q u e  v a  d e s d 

e  1 ( T o t a l m e n t e e n  D E S A C U E R D O )  h a s t a 5  ( T o t a l m e n t e d e  A C U E R D 

O ) 

 

 
C R I T E R I O S 

 

1 2 3 4 5 

1 U t i l i z o  c o n f r e c u e n c i a l o s s e r v i c i o s d e l a s 

o f i c i n a s d e l B P A . 

     

2 S i e m p r e h a y c o n e x i ó n y p u e d o r e a l i z a r m i s 

o p e r a c i o n e s r á p i d a m e n t e . 

     

3 E n  r e i t e r a d a s o c a s i o n e s m e t e n g o q u e  i r s i n 

r e a l i z a r l a o p e r a c i ó n q u e q u i e r o p o r q u e n o h a y 

c o n e x i ó n . 

     

4 C u a n d o n o  p u e d o s a c a r d i n e r o d e l c a j e r o 

a u t o m á t i c o m e e x p l i c a n  p o r l o g e n e r a l q u e 

t i e n e p r o b l e m a s d e c o n e x i ó n . 

     

5 M i s t r a n s f e r e n c i a s h a n d e m o r a d o d í a s e n 

l l e g a r p o r p r o b l e m a s d e  c o n e x i ó n . 

     

6 C u a n d o h a y  p r o b l e m a s d e c o n e x i ó n p i e n s o q u e 

e s r e s p o n s a b i l i d a d d e l B a n c o . 

     

 
 

2. . P  a  r a   p  r o  c  e  s  a  r   l a   e  n  c  u  e  s  t a   n  o  s   e  s    n  e  c  e  s  a  r i o   c  o  n  o  c  e  r    o  t r o  s   d  a  t 

o  s  . M  a  r q  u  e   s  e  g  ú  n    c  o  r r e  s  p  o  n  d  a  . 

 
 

a) ) S o l i c i t o l o s s e r v i c i o s a t í t 
u l o p e r s o n a l _  _  _  _  

b) ) S o l i c i t o l o s  s e r v i c i o s c o m 
o e m p r e s a _  _  _  _  

c) ) S  o  l i c  i t o   l o  s    s  e  r v  i c  i o  s   c  o  m  o   t r a  b  a  j a  d  o  r   p  o  r 

c u e n t a p r o p i a _  _  _  _  

 
3. . ¿  C  o  n    q  u  é   f r e  c  u  e  n  c  i a   a  c  u  d  e   a  l   b  a  n  c  o  ? 



 

  _  _  _  _  

a  )  D i a r i a m e n t e _  _  _  _  

b  )  S e m a n a l m e n t e _  _  _  _  

c  )  Q u i n c e n a l m e n t e _  _  _  _  

d  )  M e n s u a l m e n t e _  _  _  _  

e  )  T r i m e s t r a l m e n t e _  _  _  _  

f )  U n a  v e z a l a ñ o _  _  _  _  



 

A n e x o  4  C á l c u l o  d e  l a  m u e s t r a  d e  l a s  e n c u e s t a s  a  c l i e n t e s  i n t e r n o s  y 

e x t e r n o s . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 0 % d e 

e r r o r 9 0 

% d e 
 

c o n f i a n z a 

N k k P q 
 

5 4 8  2 . 5 8 2 . 5 8 0 . 5 0 . 5 

 
6 . 6 5 6 4 0 . 2 5 

5 4 8  1 . 6 6 4 1 

9 1 1 . 9 2 6 8 

        

e e N 1 k k p q 

0 . 1 0 . 1 5 4 8  1 2 . 5 8 2 . 5 8 0 . 5 0 . 5 

0 . 0 1 5 4 7  6 . 6 5 6 4 0 . 2 5 

5 . 4 7 1 . 6 6 4 1 

7 . 1 3 4 1 

1 2 7 . 8 2 6 4 6 7 2 

 
 

M u e s t r a d e e n c u e s t a d o s d e c l i e n t e s i n t e r n o s ( t r a b a j a d o r e s ) : 1 2 8 . 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 0 % d e 

e r r o r 9 0 

% d e 

c o n f i a n z a 

N k k P q 
 

4 6 0 5  4  7  2 . 5 8 2 . 5 8 0 . 5 0 . 5 

 
6 . 6 5 6 4 0 . 2 5 

4 6 0 5  4  7  1 . 6 6 4 1 

7 6 6 3 9 6 . 2 6 2 7 

        

e e N 1 k k p q 

0 . 1 0 . 1 4 6 0 5  4  7  1 2 . 5 8 2 . 5 8 0 . 5 0 . 5 

0 . 0 1 4 6 0 5  4  6  6 . 6 5 6 4 0 . 2 5 

4 6 0 5 . 4 6 1 . 6 6 4 1 

 

4 6 0 7 . 1 2 4 1 

 

1 6 6 . 3 5 0 2 5 3 7 

 
 

M u e s t r a d e e n c u e s t a d o s d e c l i e n t e s e x t e r n o s ( t r a b a j a d o r e s ) : 1 6 6 . 



 

A n e x o  5 A n á l i s i s d e f i a b i l i d a d y v a l i d e z a t r a v é s d e l A l p h a d e C r o n b a c h y 

R 
2
 . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

R e s u m e n d e l p r o c e s a m i e n t o d e l o s c a s o s 

 
 

 
N % 

C a s o s V á l id o s 1 5  1 0 0 . 0 

 
E x c lu id o s ( 

 
a ) 

 
 

0 

 
 

. 0 

T o t a l 
 

1 5  1 0 0 . 0 

a  E l im in a c ió n p o r l is t a b a s a d a e n t o d a s la s v a r ia b le s d e l p r o c e d im ie n t o . 

 
 
 

 
E s t a d í s t i c o s d e f i a b i l i d a d 

 
 

A l f a d e 

 
C r o n b a c h 

N d e 

e le m e n t o s 

.7 6 2 6 

 
 

L a  v a l id e z  s e  c o m p r o b ó  a  p a r t i r  d e  la  R e g r e s ió n  L in e a l  M ú l t ip le  y  la 

v e r i f ic a c ió n d e R 
2
 , d a n d o c o m o r e s u l t a d o e l s ig u ie n t e : 

R e s u m e n d e l m o d e l o 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
M o d e lo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

R 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
R 

c u a d r a d o 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

R 

c u a d r a d o 

c o r r e g id a 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

E r r o r 

t í p . d e la 

e s t im a c ió n 

 
 
 
 

E s t a d í s t ic o s d e c a m b io 

S ig . 

d e l 

c a m b io 

e n  

F 

 
 
 
 

C a m - 

b io e n 

R 

c u a d r a d o 

 
 
 

C a m - 

b io 

e n F 

 
 
 
 
 
 
 
 

g l 1 

 
 
 
 
 
 
 
 

g l 2 

1 . 9 0 1 

 
( a ) 

 

 
. 8 8 5 

 

 
. 8 7 2 

 

 
. 2 9 2 

 

 
. 8 8 5 

 

 
6 6 . 5 4 4 

 

 
1 7  

 

 
1 4  

 

 
. 0 0 0 

a  V a r ia b le s p r e d ic t o r a s : ( C o n s t a n t e ) , C o n e c t iv id a d c la v e p a r a s e r v ic io b a n c a r io 

 
D e p e n d e n c ia d e l  t r a b a jo ,  A b u n d a n a f e c t a c io n e s c o n la c o n e c t iv id a d , P r in c ip a l p r o b le m a la 

in e s t a b i l id a d , P r o b le m a s d e c o n e c t iv id a d d e m o r a n s e r v ic io , R e s o lu c ió n d e p r o b le m a s c o n r a p id e z . 

 
 

 
T e n ie n d o  e n  c u e n t a  e s t a  p r u e b a  s e  c o n s id e r a  v á l id a  la  e n c u e s t a  a l d a r R 

c u a d r a d o u n v a lo r s u p e r io r a 0 , 7 0 . 



 

A n e x o 6 A p l i c a c i ó n d e l M é t o d o K e n d a l l . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
 

C a u s a s q u e p r o v o c a n 

p r o b l e m a s  d e 

c o n e c t i v i d a d 

 
 

E  1  

 
 

E  2  

 
 

E  3  

 
 

E  4  

 
 

E  5  

 
 

E  6  

 
 

E  7  

 
 

Σ a i 

 
 

Δ 

 
Δ 

2 

 

 
 
 

 
C a r e n c ia s  t e c n o ló g ic a s 

 
 
 

 
3 

 
 
 

 
4 

 
 
 

 
2 

 
 
 

 
1 

 
 
 

 
3 

 
 
 

 
1 

 
 
 

 
1 

 
 
 

 
1 6  

 
 
 

 
- 1 2  

 
 
 

 
1 4 4  

 
 
 
 
 

X 

 
 
 

E f e c t o d e s i t u a c io n e s 

m e t e o r o ló g ic a s 

 
 
 

6 

 
 
 

6 

 
 
 

5 

 
 
 

5 

 
 
 

5 

 
 
 

6 

 
 
 

6 

 
 
 

4 4  

 
 
 

1 6  

 
 
 

2 5 6  

 

 
C a r e n c ia d e 

m a n t e n im ie n t o a l 

e q u ip a m ie n t o 

 
 
 

5 

 
 
 

5 

 
 
 

6 

 
 
 

6 

 
 
 

6 

 
 
 

5 

 
 
 

5 

 
 
 

4 4  

 
 
 

1 6  

 
 
 

2 5 6  

 

 
D e m o r a s d e  E T E C S A 

e n  s o lu c io n a r 

a f e c t a c io n e s 

 
 
 

1 

 
 
 

3 

 
 
 

3 

 
 
 

2 

 
 
 

1 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

1 7  

 
 
 

- 1 1  

 
 
 

1 2 1  

 
 
 

 
X 

 
P r o b le m a s c o n e l 

r e s p a ld o e lé c t r ic o 

 
 

2 

 
 

2 

 
 

1 

 
 

3 

 
 

2 

 
 

3 

 
 

3 

 
 

1 8  

 
 

- 1 0  

 
 

1 0 0  

 

 
X 

 
D e m o r a s  e n  d e t e c t a r  y 

r e p o r t a r a f e c t a c io n e s 

 
 

4 

 
 

1 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

2 9  

 
 

1 

 
 

1 

 

 
X 

        
1 6  8  

 
8 7  8  

 

T 2 8  
 

W 0 , 8 7 

 
 
 
 

∑ ∑ 𝑎 𝑖  

T  = 
K 

 
W =  1  2 ∗ ∑ 𝛥 2 M 2 ∗ ( 𝐾 3  −  𝐾 ) 


