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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo contribuir a la mejora de la calidad del
servicio bancario a partir del disefio e implementacion de un sistema para
monitorear y reportar, en tiempo real, las afectaciones de la conectividad en las
oficinas del Banco Popular de Ahorro. Para ello se realiza un diagndéstico sobre
el impacto de la conectividad en la calidad del servicio y la percepciéon de los
clientes, internos y externos, sobre estas situaciones. También se disefia e
implementa una aplicacibn web (Sistema RegCon). Durante el periodo de
prueba del Sistema se realiza un analisis de los perjuicios econodémicos
ocasionados a la entidad por los fallos de conexién, las sucursales mas
afectadas y el tiem po total de dichas afectaciones. Entre los métodos y técnicas
utilizados se encuentran el método gréafico, la revision bibliografica docum ental,
el diagrama causa-efecto, la encuesta y el método Kendall. Los principales
resultados arrojaron que la conectividad es uno de los indicadores que afecta la
calidad del servicio al incidir en la rapidez y expectativas que tienen Ilos
clientes. EIl Sistema RegCon, creado en CSS, PHP, HTML y JAVA SCRIPT,
resulta muy Gtil alcontar con un registro histérico y un mecanismo sencillo para
realizar y cerrar los reportes a ETECSA. Ademas, los andlisis realizados a
partir de este registro han contribuido a documentar propuestas de inversiéon y
otras medidas encaminadas a elevar la calidad del servicio desde la garantia

de las comunicaciones.

Palabras claves

Conectividad, Calidad del Servicio, Banco Popular de Ahorro,

Perjuicio Econoémico



Abstract:

The objective of this study is to contribute to the im provement of the quality of
the banking service based on the design and im plem entation of a system to
m onitor and report, in real time, the effects of connectivity in the offices of the
Popular Savings Bank. For this, a diagnosis is made on the impact of
connectivity on the quality of the service and the perception of customers,
internal and external, on these situations. A web application (RegCon System)
is also designed and implemented. During the trial period of the System, an
analysis of the economic damages caused to the entity by connection failures,
the most affected branches and the total time of such damages is carried out.
Among the methods and techniques used are the graphic method, the
documentary literature review, the cause-effect diagram, the survey and the
Kendall method. The m ain results showed that connectivity is one of the
indicators that affects the quality of service by influencing the speed and
expectations that customers have. The RegCon System, created in CSS, PHP,
HTML and JAVA SCRIPT, is very useful because it has a historical record and
a simple mechanism to make and close reports to ETECSA. In addition, the
analyzes made from this registry have contributed to document investment
proposals and other measures aimed at raising the quality of the service from

the guarantee of com munications.
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Connectivity, Quality of Service, Popular Savings Bank, Economic Damage



Indice

Introduccidn

Capitulo 1 La informatizacion en la calidad del servicio bancario

1.1 Inform atizacién

1.1.1 El papel de la conectividad en el mundo hoy

1.1.2 Caracteristicas de las redes informaticas

1.1.3 La informatizacidén de lasociedad en Cuba

1.2 Gestion de la banca

14

15

18

1.2.1 Principales tendencias de la banca moderna

1.2.2 Caracteristicas de la red en instituciones financieras

1.2.3 La calidad del servicio en instituciones financieras

1.3 Importancia de la conectividad en la calidad del servicio

12

21

22

24

Conclusiones del capitulo

26

Capitulo Il Disefio Metodolégico paradiagnosticarelimpactode laconectividad

en la calidad de servicio

2.1 Banco Popular de Ahorro, origen y objeto social

28

28

2.1.1 Caracteristicas de la red en el Banco Popularde Ahorro en Matanzas

2.2 Disefio metodolégico

32

38

2.2.1 Fase 1 Diagnoéstico sobre el impacto de la conectividad en la calidad delservicio

2.2.2 Fase 2 Disefio del sistema RegCon paracontrolde conectividaden oficinas del

BPA

2.2.3 Fase 3 Validar implementacién del sistema RegCon

Conclusiones parciales

39

42

43

44

Capitulo Ill Disefio y validacion del sistema para controlde la conectividad

en oficinas del BPA

3.1 Diagnoéstico sobre impacto de la conectividad en la calidad del servicio

3.2 Disefio del sistema paracontrolde laconectividad en oficinasdel Banco

Popular de Ahorro

45

45

50

3.3 Im plem entacién del Sistem a RegCon

63

Conclusiones del capitulo

67




Conclusiones generales 69

Recomendaciones 70




Introduccién

Desde el surgimiento de la imprenta en 1450 el mundo ha ido
evolucionando e interconectdndose vertiginosamente. La proliferacién y
demanda de informacién ha marcado el devenir de los regimenes
sociales y es cada dia mas patente su influjo en el desarrollo de las

sociedades contem poraneas.

E I desarrollo tecnoldégico alcanzado en la pasada centuria ha
multiplicado los canales a través de los cuales se transmiten noticias,
filosofias, politicas e ideas diversas. En el &dmbito econdémico ha
implicado una aceleracién en el perfeccionamiento de los procesos

productivos o de servicios.

La Era de la Inform acién imprim e un sello de urgencia a la
informatizacién de las sociedades. Fundamentalmente los actores
econdémicos se ven obligados a trascender esquemas de trabajos
convencionales para alcanzar una dinamica global que les permita no
guedarse detras de competidores y lograr una mayor efectividad en su

gestiéon.

El mundo no se concibe hoy sin internet, sin procesadores de textos, sin
acceso a disimiles servicios mediante tecnologia celular o inform atica.
En eluniverso de las finanzas la relacién es aun mas estrecha. EI
corazén de las bancas no es solo el efectivo sino también la red que

conecta servidores con peticiones de clientes, que facilita el control y la

seguridad sobre depdsitos y transacciones.

Al decir de O ntiveros (2011) el sector de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaci6én ha mantenido una relaciéon privilegiada con
el sector financiero desde la aparicioén de los primeros sistemas de

computacion,a mediados del siglo X X .

“Muchas de las innovaciones de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC) han servido para mejorar procesos internos como
la gestién transaccional, la contratacién en mercados o la interconexién

con sistemas de pagos. Desde la irrupciéon del mainframe a finales de los



afflos 60, hasta las mas recientes aplicaciones en la nube, las TIC han

ido de la mano de la banca en su crecimiento” (O ntiveros,y otros, 2011).

En gran parte del mundo las TIC han potenciado la modernizaciéon de los
sistemas de negociacié6n en los mercados. Gracias a sistemas de
computacién mas potentes y a que las redes de comunicaci6én reducen
la demora en la transmisién de la informacién, ha sido posible un nuevo
tipo de negociaci6én basada en algoritmos,dando lugar al high-frequency
trading (negociacién algoritmica o de alta frecuencia) (O ntiveros,y otros,

2011).

De acuerdo con Ontiveros (2011) se puede afirmar que se trata de la
méaxima expresion de las TIC aplicadasa los mercados financieros,
puesto que, en esta modalidad de negociacién, la intervencién humana

se limita a la programaci6én de los algoritm os.

El correcto funcionamiento del sistema financiero de un pais condiciona
su desarrollo y es pieza clave en la evolucién del mismo, es decir, existe
cierta causalidad entre s u desarrollo financiero y su <consiguiente

crecimiento econémico (Ross, 2004).

Autores como Ross (2004), Ontiveros, Martin, Navarro y Rodriguez
(2011), coinciden en que se percibe un mayor crecimiento en aquellos
paises cuyas instituciones financieras y mercados funcionan mejor. Este
crecimiento econdémico por un mejor ejercicio de la actividad de los
sistemas financieros viene &explicado en parte por el fomento de la

expansién industrial mediante el acceso a la financiacién externa.

En Cuba, a raiz de la actualizacién del modelo econdmico cubano y la
aprobaciéon de los lineamientos para la Politica Econd6mica y Social del
Partido y la Revolucién, se reconoci6é la importancia de impulsar el

desarrollo tecnolégico.

De hecho, en el lineamiento 131 se plantea: “sostener y desarrollar los
resultados alcanzados en el campo de la biotecnologia, la produccién
m édico-farmacéutica, la industria del software y el proceso de

inform atizaci6én de la sociedad (... )”(PCC, 2011).



De igual forma en el Plan Nacional de Desarrollo Econdémico y Social se
propone como tercer sector estratégico: “Las telecomunicaciones,
tecnologias de la inform acién e incremento sustancialde la conectividad

para desarrollar la inform atizaci6én de la sociedad” (PCC, 2017).

Amén del blogueo norteamericano impuesto al pais, la informatizacié6n
se ha ido materializando en esferas claves como la financiera. Orestes
Perdomo Santana, director técnico del Banco Central de Cuba, explicé
recientemente en una comparecencia televisiva que el inicio de este
proceso de informatizacién en el sector se remonta al affio 1990 con la

conexion a la red SW IFT para todos los pagos internacionales.

Para 1995 se iniciéo6 un plan emergente de autom atizacién en la red de
sucursales que en ese periodo pertenecian al BPA y en las del Banco
Nacional. Durante esos afios se trabaj6é en la introduccién de algunos
servicios automatizados como los cajeros autom aticos, una incipiente
banca remota y la banca telefédnica (esta funciona en el Banmet desde el

afio 2006) (Semanario econémico y financiero de Cuba, 2019).

“A partir de 2016, con la politica de inform atizacién del pais, el sistem a
bancario emprende un programa de desarrollo acelerado de los canales
de pago y los servicios autom atizados a la poblacién y se disefia una
agenda digital qgue incluye varios medios de pago, los cajeros
autom adticos que es el servicio mas antiguo, los TPV operados por

Fincimex, la banca remota, la telefédnica,la movily la pasarela de pagos

(Perdomo,2019).

EI BPA, con la mayor red de oficinas del pais, y una ampliacién en su
gestion comercial dirigida no solo a personas naturales, sino también a
las juridicas y a las nuevas formas de gestién no estatal, es uno de los
qgue m as demanda recursos inform aticos e infraestructura de

comunicaciones.

En Matanzas, hasta el momento, el 72 % de las oficinas del BPA se
encuentran conectadas, sin embargo, en m ultiples ocasiones se
presentan rupturas o fallos de diversa indole que afectan este servicio vy

con éIl, las prestaciones bancarias a sus clientes.



Los atrasos en transferencias, créditos que no pueden ser amortizados
desde otras oficinas o a través de nuevos productos como la banca
remota o la movil repercuten negativamente en la confianza del cliente
en la institucién, ademas de afectar la economia de la entidad al
provocar partidas pendientes que entorpecen la contabilidad y elevan los

riesgos operacionales.

Actualmente las entidades bancarias cubanas reciben estos servicios de
telecomunicaciones de un Gnico proveedor: Em presa de
Telecomunicaciones de Cuba S. A.(ETECSA), con el cual existe un
contrato marco y otros especificos segun los diferentes servicios. Sin
embargo, ante cualquier eventualidad no es posible aplicar las
penalidades pactadas porlos perjuicios ocasionados a la entidad debido
a la carencia de un sistema que permita un control efectivo de los
reportes, el tiempo de interrupcién de Ilos servicios y con ¢éIl, una
alternativa oficial para poder calcular los costos econdémicos por la

afectacion.

La calidad del servicio constituye la primera variable mas afectada por
los fallos de la conectividad y la demora del proveedor en resolverlos.
En este sentido, los perjuicios ocasionados a la instituciéon resultan
incalculables debido a la imposibilidad de determinar el nitmero de
operaciones que se dejaron de realizar, sin mencionar el disgusto del

cliente y su efecto en la opinién publica.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente se propone como

problem a cientifico de la presente investigaciéon:

i.CoOomo contribuir a elevar la calidad del servicio en el Banco Popular
de Ahorro a partir de la implementaciéon de un sistema para el control
de la conectividad de las oficinas?

O bjetivo general:

Proponer un sistema de controlde la conectividad para elevar la calidad
del servicio en las oficinas del Banco Popular de Ahorro.

O bjetivos especificos:



1- Sistem atizar los presupuestos tedéricos en torno a la calidad del
servicio y la importancia de la conectividad en la inform atizaci6on
de la sociedad.

2- Diagnosticar la incidencia de la conectividad en la calidad del
servicio de las oficinas del Banco Popular de Ahorro.

3- Evaluar la im plem entacién del sistem a de control de la

conectividad en oficinas del Banco Popular de Ahorro.

Hipo6tesis:

Si se implementa un sistema de control de la conectividad es posible

contribuir a elevar la <calidad del servicio y gestionar con mayor

eficiencia el cumplimiento de los contratos con ETECSA, lo que

repercutiria en beneficios econémicos para el Banco Popular de Ahorro.
Variables:

Independiente

. Sistem a para controlde la conectividad

Dependiente

. Conectividad de oficinas bancarias

. Calidad del servicio en oficinas del Banco Popular de Ahorro

Dentro de los principales métodos y técnicas utilizados destacan el
analisis bibliografico documental, el método deductivo, el grafico,
andalisis estadistico, método de Ishikawa, y encuestas, entre otros. P ara
el procesamiento de los datos se empled6 el software estadistico SPSS
(versiéon 15.0) y el Excel.

La presente investigacién tiene un aporte metodoldgico al disefar un
procedimiento que permite diagnosticar la incidencia de las
afectaciones por falta de conectividad en la calidad del servicio.
Ademas, cuenta con un aporte practico, pues tras el diagno6stico se
pudo disefiar un sistem a para <controlar los reportes histéricos vy
gestionar con mayor rapidez las afectaciones por este concepto.

EIl presente trabajo cuenta con tres capitulos. En el Capitulo | La

inform atizaciéon en la calidad del servicio bancario se realiza un analisis



sobre el impacto de la tecnologia y la conectividad en la gestién de la
bancaen Cuba.

En el Capitulo Il Disefio Metodolégico para diagnosticar el impacto de
la conectividad en la calidad de servicio se realiza un anéalisis sobre la
red de oficinas del BPA y se define un procedimiento para llevar a cabo
el presente estudio.

Capitulo 11 Disefio y validacion del sistem a para control de la
conectividad en oficinas del BPA se describe la funcionabilidad del
sistem a y se analiza su efectividad a partirde su implementacién.

Cada capitulo cuenta con conclusiones parciales. Al final, se presentan

las conclusiones generales, recomendaciones, bibliografia y anexos.



Capitulo 1 La informatizaciéon en la calidad del
servicio bancario

En este capitulo se realiza un anéalisis sobre el impacto de la tecnologia
y la conectividad en el desarrollo de las sociedades contem poraneas y

sobre todo en la gestion de la banca en Cuba.

1.1 Gestién de la banca

De acuerdo con Macar6s (2003) el origen de la banca se encuentra en la
antigua M esopotamia,cuando en el 2000 a.C se crea el primerbanco de
comerciantes en el Templo Rojo de Uruk para realizar préstamos de
granos a los agricultores y negociantes que trasladaban bienes entre las
ciudades de Babilonia, Asiria y Fenicia (Davies, y otros, 2002).

Al decir de Mascar6s (2003) se entiende por banco “aquella institucién
dedicada al movimiento de dinero en diferentes formas, siendo el primer
banco establecido como tal el de los Templarios en 1118. En éIl se
recibian depésitos, se otorgaban <créditos y se libraban letras de
cambio”

Siglos después, en plena Italia renacentista, emerge la concepcibn
moderna de la banca, debido al desarrollo comercial de las principales
ciudades de aquella época: Florencia, Génova y Venecia. Precisamente
en esta Ultima se fundé en 1171 el primer banco auténomo, que sirvio de
modelo a los que se establecerian afnos después (Mascar6s,2003).
Como sostiene Ontiveros et al. (2011) todo sistema financiero tiene
como funcién principal la intermediacién entre los agentes econdémicos
gue quieren prestar o invertir sus fondos disponibles y aquellos que
necesitan dichos fondos para la adquisicién de bienes u otros fines.
Dentro de un sistem a financiero moderno existen dos tipos de

interm ediacidén:
a. Intermediacién a través de entidades bancarias.
b. Interm ediaci6én a través del mercado de valores.

* Intermediacién por participacién directa, en la que se actdia como

inversor en los mercados de valores.



* Intermediacién por participacién indirecta, gque se caracteriza por
aglutinar los fondos de un determinado numero de inversores que sirven

de interm ediarios y gestores frente a los mercados de valores.

Asi se puede apreciaren el gréafico 1.1.

Valores
Depésitos ENTIDADES
BANCARIAS
AHORRADORES/ — INVERSIONES — PRESTATARIOS/
INVERSORES  Participaciones |vcrirucioNALEs  Creditos EMISORES
PRIMARIOS FINALES
Valores
Valores D’S\Elif.gggs Valores
Valores
Grafico 1.1: Intermediacién financiera. Fuente: AFI (2008) en

Ontiveros et al. (2011).

Tras las crisis sistémicas m as importantescomo el crack de 1929 -1933
y luego el de 2008, la actividad bancaria se ha distinguido por
diferenciar su gestién en comercial o de inversién, aunque no pocos
bancos a nivel mundial realizan indistintam ente estas funciones.
Sanchez (2018) plantea que los bancos comerciales son las entidades
bancarias de crédito cuya misién es abordar operaciones propias del
dia a dia del publico general, es decir, son las que comunmente la
poblacién reconoce como bancos.

Un banco comercialrealiza habitualmente aperturay mantenimiento de
las cuentas de ahorro o cuentas corrientes de sus clientes, quienes

realizan depo6sitos en sus oficinas con la expectativa de almacenarlo o



de conseguir un cierto nivel de rentabilidad a sus ahorros (Sanchez,
2018).

Adem aas, se realizan otras funciones como la concesion de <créditos
(préstamos o lineas de créditos); se gestionan mdualtiples operaciones vy
transferencias dom ésticas, como por ejemplo las domiciliaciones de
pagos; cobro de determinados impuestos o tasas oficiales; emisién de
cheques y similares; administracién de los depodsitos de sus clientes;
comercializacioéon de m Ultiples productos financieros, com o bonos,
seguros o] planes de inversién. De igual forma, custodia objetos

valiosos y documentacién o gestiona cambios de divisa (Séanchez,

2018).
En tanto, los bancos de inversién son conocidos en el argot financiero
com o los principales aliados de la bolsa, pues levantan capital,

comercian en los mercados financieros, gestionan salidas a bolsa vy

gestionan fusiones y adquisiciones de grandes empresas. No tienen

una gran red de sucursales, sino unas pocas y enormes oficinas en los

grandes centros financieros. (BBVA, 2015)

De hecho, se dice que nacen a partir de la intervencién del presidente

de los Estados Unidos, Franklin D. Roosevelt, quien tras el crack de la

bolsa de 1929 lanzdé un paquete de medidas encaminadas a reactivar la

economia europea denominado New Deal. En él figuraba la Ilamada ley

Glass-Steagal, que separaba la banca de inversion de la banca

comercial.

Si bien esta ley fue fuertemente criticada y abolida en 1999, la divisién

entre banca comercial y la de inversi6én permanece vigente entre la

mayor parte de los bancos. No obstante, la legislaciéon es distinta en

cada pais,y en paises como Espafia no se obliga a ello (BBVA, 2015).

1.1.1 Gestion de la banca en Cuba

Como sefala Macarés (2003) en Cuba comienza a circular el dinero vy las

monedas precisamente con los colonizadores. No obstante, los bancos

comienzan a establecerse a mediados del siglo XIX, debido al atraso

capitalista de Espafia y las férreas politicas comerciales instrum entadas en

sus colonias.



A finales del siglo XIX se fundaron varias instituciones bancarias como
Crédito Mobiliario, Caja Comercial, Banco Agricola y Mercantil Cubano,
Crédito Industrial vy Caja Agricola de Céardenas, Banco de Cuba y Caja
Mercantil de M atanzas, Banco de Fomento de Calabazar, Banco
Mecéanico, Agricola e Industrial, Almacenes y Banco del Comercio de
Regla (Mascarés,2003).

Al finalizar la Guerra de los Diez AfAos <casi todas las instituciones
bancarias habian desaparecido, volviendo las funciones de estas a manos
de las casas comerciales, aligual que a principios de siglo. Sin embargo,
dicha situaciéon cam bié drasticamente en los primeros afios de la
Neocolonia con la apertura de un buen nUimero de bancos y sucursales de
entidades extranjeras en territorio nacional. Para 1920 el numero de
instituciones bancarias ascendia a 394, correspondiendo 320 a
propietarios dom ésticos y 74 a intereses foraneos (Mascards,2003).

A finales de la Primera Guerra Mundial los bancos existentes en la Isla
constituian un sistema bancario sui géneris, pues funcionaba casi sin
regulaciones legales. No solo carecia de un banco central, sino tam bién de
una legislacion bancaria apropiada. De hecho, al crearse un banco nuevo
no existia ninguna regulacién especial, el Gnico requisito era inscribirse en
elregistro Mercantil (M ascarés, 2003).

Posterior a la crisis bancaria de la década del 20, que tuvo su origen con la
caida de los precios del azucar, unido a la falta de wuna legislacion o
sistem a bancario que protegiera las instituciones y a los depositantes, solo
sobrevivieron tres de los bancos cubanos importantes: el Banco Territorial
de Cuba, Pedro Gémez Menay Gelats & Cia.

Durante este periodo se promulgan las Leyes Torriente, que aceleraron la
extincibn de los bancos cubanos. Este vacio fue cubierto por los bancos
extranjeros, ahora duefios absolutos de la economia cubana. En primer
lugar, los norteamericanos, que empezaron a exigir a los deudores el
cum plimiento de las obligaciones. De esta forma pasaron a su poder
colonias, residencias, centrales y negocios de todo tipo. No en balde, solo
el National City Bank of New York en 1925 controlaba 50 <centrales

azucareros cubanos (Mascar6s,2003).
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Como se puede apreciar al triunfo de la Revolucion el sector financiero

bancario se encontraba en manos extranjeras, principalmente, de ahi el

im pacto gque tuvo la nacionalizacién (ver anexo 1). A partir de ese

momento las funciones bancarias, comienzan a respaldar los intereses de

la_ nacibn cubana que pugnaba por emerger luego del desastre econdmico

heredado el 1ro de enero de 1959. La medida incluyé a instituciones

bancarias y 44 bancos privados, entre estos varios extranjeros. Para esa

fecha, ya habian sido nacionalizados, en el mes de septiembre, los

principales bancos norteam ericanos en el pais (Sierra Maestra, 2015).

Décadas después, al promulgarse el Decreto Ley No. 181, se crea el

Banco Central de Cuba, con el propé6sito de dotar al pais de una entidad

rectora que pudiera concentrar sus esfuerzos en funciones béasicas propias

de la banca central.

El Banco Central de Cuba (BCC) tiene la misibn de emitir la moneda nacional

y velar por la estabildad de su poder adquisitivo, proponer e implementar una

politica monetaria que permita alcanzar los objetivos econdémicos planificados,

contribuir al equilibrio m acroeconoémico y custodiar las reservas

internacionales del pais (Barrios, y otros, 2017).

De esta forma quedaria establecido un sistema bancario de dos niveles,

integrado por el Banco Central de Cuba (BCC) y un grupo de bancos e

instituciones financieras no bancarias, encaminadas a estructurar las

relaciones econémicas dentroy fuera del pais (BCC, 2019).

El sistema bancario y financiero es el encargado de canalizar los recursos

monetarios temporalmente disponibles, con el propésito de impulsar el

desarrollo ordenado de la economia real, en <correspondencia con las

necesidades y caracteristicas propias del pais (Barrios, y otros, 2017).

Segln Borrds y Ameneiro (2018) el sistem a bancario y financiero cubano

estéa integrado por instituciones que siguen apostando por elevar la
eficiencia, la eficacia y la competitividad, en funcion de las necesidades
de la economia, los diferentes territorios, las personas naturales y

juridicas, y a partir del estimulo al ahorro, el financiamiento a sectores
priorizados y el acceso a servicios financieros en constante cambio y

evolucién. También es su responsabilidad promover la estabildad del poder
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adquisitivo de la moneda nacional, de realizar transacciones financieras y de

contribuir al equilibbrio econémico del pais (Borras Atiézar & Ameneiro, 2018).

1.1.2 Principalestendencias de la banca moderna

Sanchis (2016), Manini y Amat (2017), Silva (2017) Séadnchez y Teréan
(2018), Borrdas y Ameneiro (2018) coinciden en que las principales
tendencias de la banca moderna se concentran actualmente en varios
aspectos.

Borras y Ameneiro (2018) sostienen entre las mas importantes

el
desarrollo de em presas no financieras que generan productos y servicios
innovadores en base a nuevas soluciones tecnolégicas agiles y flexibles,
Illamadas fintech, y que irrumpen en los ambitos del negocio bancario
con la provocacion de una fuerte competencia”

De igual form a es notable el “incremento de las inversiones en
innovacion financiera, asi como el fortalecimiento de la gestién integral
de riesgos. EIl avance de las innovaciones, el uso de las redes de
informacién y la variabilidad de las economias, entre otros factores,
elevan los riesgos crediticios, operacionales y de mercado”.

A las anteriores se suman el “desarrollo de la inteligencia de clientes, el
cual utiliza un nuevo enfoque de estudio y gestiéon de los clientes basado
en la inteligencia emocional. Internetha convertido el didlogo controlado
y unipersonal del banco con sus clientes en un didlogo abierto a tiem po
realcon millones de personas. El banco debe comprenderlas emociones
de los clientes para utilizarlas en favor de su gestién”

En este entorno, la capacitacién, integracién y motivacién del personal
bancario deviene variable clave en el desarrollo del sistema bancario,
concibiéndose al fin com o una inversién y no un <coste, pues las
personas gue trabajan para el banco, con sus conocimientos y
emociones, constituyen su mayor capital (Borrds y Ameneiro, 2018).
Por ende, “la inclusion y educacién financiera, en aras de la
comprensién y acceso masivo a los productos y servicios bancarios, asi

como el estimulo a la equidad social, Ilegan a ser actualmente dos de

las estrategias imprescindibles del sector”.

12



A tono con estos criterios también destaca la responsabilidad social
bancaria”, la cual se ha convertido en una norma generalizada en las
instituciones financieras, al tratar de contribuir al desarrollo sostenible
de los actores econdémicos y sociales del entorno.

De acuerdo con estos autores también sobresale el “amplio uso de las

TIC en los productos, servicios y procesos bancarios. En tal sentido, son

utilizados la banca mo6vil, el crowdfunding, la informacién en las nubes,
la identificaci6on digital, la robo6tica, el internetde las cosas y las cadenas
de bloqgues (blockchain)”. Evidentemente, garantizar estas nuevas

funcionalidades precisa un alto grado de inform atizacién en la sociedad.

1.2 Inform atizacién

Como proceso de utilizacién ordenada y masiva de las tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones en la vida cotidiana, la
inform atizacion estd llamada a satisfacer las necesidades de todas las
esferas de la sociedad, en su esfuerzo por lograr cada vez mas eficacia
y eficiencia en todos los procesos y por consiguiente mayor generacion
de riqueza y aumento en la calidad de vida de los ciudadanos
(Cubadebate, 2019).

Desde la Revoluciéon Industrial inglesa del siglo XVIIl la aparicién de los
adelantos tecnolégicos implicaron el incremento de las producciones
significativamente, unido a la disminucién del tiempo de produccidén
(Lucas, 2003).

Esta Primera Revolucién Industrial vino con la maquina de vapor que
permitié acceder a la energia hidrédulica y, en consecuencia, condujo a la
mecanizaciéon de los procesos industriales; mientras la Segunda
Revolucio6n Industrial emergi6 acompafiada de dos catalizadores: la
electricidad y la cadena de montaje, tecnologias que permitieron la
produccién en masa a la que hoy estamos acostumbrados (Destino
Negocio M x, 2019).

Ya en la segunda mitad del siglo XX, se delinea la Tercera Revolucién
Industrial con el desarrollo de la Inform atica. La integracién de la
tecnologia de la informacién a los modelos de produccién tradicionales

desde la perspectiva operativa, impuso un ritm o acelerado a las
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relaciones sociales y econ6émicas a nivel mundial (Destino Negocio M x,
2019).

Hoy se habla incluso de una cuarta Revolucién Industrial signada por
nuevas tecnologias que modifican actividades y procesos, como la
inteligencia artificial, la impresién en tres dimensiones, la robodtica, la
biotecnologia y la autom atizaci6on de vehiculos (CEPAL, 2019).

La frase “los datos son el petréoleo del siglo XX1” adguiere relevancia en
este entorno pues integra las Gltimas tecnologias no solo a nivel
operacional, sino directamente en cada parte del proceso de produccién
en una fabrica (Destino Negocio Mx, 2019).

Sin dudas, las nuevas tecnologias estan modificando los paradigmas de
producciony consumo, lo que inevitablemente tendrad efectos en el
mercado del trabajo. M a4s alla de estos cam bios especificos en el sector
productivo, existen otros efectos, hasta el momento poco visibles, en la
salud, la educacién, la vivienda, el transporte, entre otros, gue abren un
espacio de desafios y oportunidades para la politica publica (CEPAL,
2019).

No en balde, la interconexién tecnolégica con base en las ciencias
inform aticas y la autom atizacién constituyen wun imperativo no solo
econdmico, sino también para la propia soberania sociocultural de los

pueblos.

1.2.1 El papel de la conectividad en el mundo hoy

Segun un articulo publicado en el sitio web EIl Observador mas de la
mitad de la poblacién mundial tiene acceso a internet, pero los
segundos que suceden a un doble clic son abismalmente diferentes
segun las coordenadas del usuario. La conectividad es un fendémeno
gue avanza velozmente, sin riesgo de perder continuidad (Dutour,
2019).

Las constantes mejoras en la tecnologia, el impacto en la telefonia
celular, las redes sociales y el comercio electrénico han hecho su parte
para la expansion de internety para que el fendémeno de la conectividad
sea un viaje sin retorno. De acuerdo con un informe de la agencia

especializada britanica W e Are Social y de la plataforma canadiense
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Hootsuite, al cierre de 2018 el mundo contaba con 4 mil 388 millones
de internautas, es decir, una penetraciéon del 57% y 9,1% por encim a
del mismo registro del afio anterior.

Como referencia Dutour (2019) la evolucién resulta notable y deja en
evidencia el incremento de la conectividad mundial. De hecho, segun
W e Are Social se logra captar en promedio mas de 1 millén de usuarios
cada dia.

Si a esto se suma la existencia de mas de 5 mil 100 millones de
personas usando teléfono celular, con un crecimiento anual del 2,7% ,
(Dutour, 2019) se comprende el peso de la conectividad en el actual
sistem a de relaciones sociales qgque mueven el mundo.

E I informe de fines de 2018 de la Unidén Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) revela que los paises desarrollados tuvieron
un crecimiento de 29 .6 % en tres afios, al conectar el 80,9 % de su
poblacién en 2018, mientras que las economias en desarrollo el
aumento en el mismo periodo fue de apenas un 7.7% hasta el 45,3%
(Dutour,2019).

Segun la Agencia digital América Latina y el Caribe su premisa para
2020 es incrementar el alcance de la conectividad, pues desde su
perspectiva “quien no esta conectado, esta digitalmente excluido”
(Dinero, 2018).

De acuerdo con un estudio del sitio web Hootsuite, una plataforma web
y movil para gestionar redes sociales por personas u organizaciones,
actualmente, gran parte del total de la poblacién cubana cuenta con
telefonia m oévil, incrementandose asi la cantidad de usuarios con
acceso a la red de redes por esta via a 6 millones 410 mil, que
representa un crecimiento del 53.3% respecto a 2018 (ACN, 2019).

El incremento de los usuarios conectados demanda redes con mayor

velocidad y alcance, a partirde las caracteristicas de ellas.

1.2.2 Caracteristicas de las redes inform aticas
Las redes de computadoras permiten interactuar entre 2 o m as

dispositivos entre si a través de un medio fisico que se conoce como
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«cable» o también puede ser por medios inaladambricos. Normalmente se
utilizan para la com particioén de recursos (Bautista, 2018).

De acuerdo con Bautista (2018) las principales caracteristicas de las
redes son las siguientes:

Comparticion de archivos: Fue la razén principal para tener una red.

Para que se cumpla se requiere de un directorio compartido que pueda

ser accesado por muchos usuarios de la red, junto a toda la légica

asociada para que mas de una persona no realice cambios conflictivos

a un archivo al mism o tiem po.

Comparticién de impresoras: Con esto se reduce el numero de

impresoras en la organizacion. Se hace necesario el uso de colas de

impresién para que las impresiones se |Ileven a cabo y de forma

autom atica enviar los trabajos en espera en dicha cola.

Servicios de aplicacién: Asi como se pueden compartir archivos o

carpetas en wuna red, se pueden comupartir aplicaciones. Las mas
comunes son aplicativos de contabilidad. Si se requiere, por ejemplo,
instalar algun programa en diversas computadoras de la red, en lugar
de ir colocando el CD-ROM en cada una, se puede tener una carpeta
con el contenido del mismo y ejecutar el instalador desde cada equipo.

Correo electrénico: Es un recurso bastante valioso y que incluso

muchas organizaciones no lo aprovechan al maximo. No solamente es

Gtil para las comunicaciones internas sino también para las externas.

Acceso remoto: Se usa principalmente para acceder desde el exterior a

los recursos de la red interna. Los usuarios la utilizan para ver sus
archivos, correo electréonico ya sea qgue se encuentren de viaje, desde
suhogar, etc.

Si bien no son las Gnicas, si resultan las mas usadas hoy en dia. Las
redes bien implementadas pueden ser de gran ayuda y utilidad para la
organizacion.

Segun Uriarte (2018) las redes inform aticas se clasifican segun su
alcance, del siguiente m odo:

LAN. Local Area Network (“Red de Area Local”) se llama a las redes de

menor tamafio, como las de un locutorio o cibercafé, o una casa.
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MAN. Metropolitan Area Network (“Red de Area Metropolitana”)designa
aredes de tamafio intermedio, como las de los campus universitarios o
las grandes bibliotecas y empresas.

WAN. Wide Area Network (“Red de Area Amoplia”) es como se llama a
las redes de mayor envergadura y alcance, como la red global de
Internet.

También pueden clasificarse las redes segln la tecnologia que permite

la conexi6tn, de la siguiente manera:

Redes de medios guiados. Entrelazan computadores mediante algin

sistem a fisico de cables: por trenzado,cable coaxial o fibra 6ptica.

Redes de medios no guiados. Conectan sus computadores mediante

m edios dispersos y de alcance de 4drea, como ondas de radio, infrarrojo
o microondas.

Por o general, las redes informdaticas contienen los siguientes
elementos:

Servidores. Los servidores son computadoras que procesan el flujo de
los datos de la red, atendiendo a todos los dem s y centralizando el
control de la red. Operan como fiscales, al servicio de las dem as (de

alli su nombre). Anteriormente se Illamaban “maestros”.

Clientes o estaciones de trabajo. Las computadoras interconectadas vy

no servidores, que forman parte de la red y permiten el acceso a la
misma. Anteriorm ente se denominaban “esclavas”.

M edio de transmisién. EIl cableado o las ondas electromagnéticas que

la red emplea para la transmisién de la informacién, dependiendo del
tipo de red.

Hardware. Piezas electrénicas que permiten establecerla red, como las
tarjetas de red de cada computadora, los mdédems y enrutadores que
sostienen la transmisién, o las antenas repetidoras que extienden la

conexi6én inaldambrica.

Software. Los programas requeridos para administrar y poner en
funcionamiento el hardware, incluido el Sistema Operativo de Redes
(NO S, del inglés Network O perating System) o] los protocolos

comunicativos (comolos TCP e IP).
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Internet es el mejor ejemplo actual del alcance y la potencia de las
redes. Se trata de wuna gigantesca W AN qgue conecta a todas las
computadoras de todos los usuarios de todos los paises del mundo,

permitiéndoles intercambiar informacién a muy diversos niveles. A

través de ella se dan videojuegos en linea, operaciones cambiarias,
envios de millones de correos electréonicos al dia, videoconferencias,
actualizaciones de software, descargas de informacioéon, compras

electrénicas entre otras muchas actividades ( Uriarte, 2018).

1.2.3 La inform atizacién de la sociedad en Cuba
Como se refiere en el Informe del Ministerio de Relaciones Exteriores
de Cuba titulado Programa sobre la informatizacién de la sociedad

cubana al triunfo de la Revolucién cubana el 1° de enero de 1959, el

pueblo cubano se encontraba sumido en una crisis socialy econdémica
de caracter estructural. Existia una economia deformada, de base
agropecuaria atrasada, con un desarrollo industrial escaso y
concentrado principalmente en la rama azucarera, una dependencia
irracional del comercio exterior, de donde procedia la mayor parte de
los productos basicos y con unos pocos e inestables renglones
exportables, fundamentalmente de origen agropecuario”.

Tras el triunfo revolucionario, Cuba se propuso un camino de desarrollo
qgue pudiera satisfacer por igual las necesidades espirituales y
m ateriales basicas de su poblacién, sobre la base de una distribucién

m s justa y equitativa de la rigueza. De esa forma,se logré satisfacer,

con un acceso universal, las necesidades primarias de salud,
educacib6n, empleo, libertad y participacion politica, seguridad y
asistencia social, desarrollo cultural, deportes y educaci6én fisica, a la
vez que se emprendieron varias lineas de desarrollo cientifico-técnico

gue en algunas ramas la han situado en un lugar destacado a nivel
mundial (Minrex, 2004).

En aras de impulsar la inform atizacién de la sociedad los Joven Club de
Computacién y Electréonica han jugado un papel relevante al preparar
mas de medio millén de cubanos y prestado importantes servicios a

centros de la salud, escuelas, instituciones estatales y otras

18



organizaciones comunitarias en diferentes grados de utilizacién de las
TIC (Minrex, 2004).

E xisten 301 instalaciones, ubicadas en los 169 municipios del pais, y
cuatro laboratorios m o6viles para Illevar los conocimientos asociados a
las tecnologias de la informacién a zonas de dificil acceso (Minrex,
2004).

La preparacién de las nuevas generaciones en la utilizaciéon de las TIC
y el empleo de estas para aumentar la calidad del proceso docente
educativo son elementos que buscan asegurar el futuro del pais.

La Industria Cubana del Software (ICSW ) estd llamada a convertirse en
una significativa fuente de ingresos para el pais, como resultado del
correcto aprovechamiento de las ventajas del alto capital humano
disponible. La promocién de la ICSW =en el a&mbito internacional ha
tenido como linea estratégica aprovechar la enorme credibilidad que
tiene Cuba en sectores tales como la salud, la educacién y el deporte.
El continuar la produccién sostenida de software de alta calidad en
prestaciones, imagen y soporte, para satisfacer las necesidades
nacionales en estos sectores, tendrd una positiva repercusion en el
incremento de la exportaciéon (Minrex, 2004).

Cuba, con un proyecto de desarrollo que tiene como pilares la justicia
social, la participacion popular, la equidad y la solidaridad, ha disefiado
e iniciado la aplicacién de estrategias que permiten convertir los
conocimientos y las tecnologias de la informaci6én y las comunicaciones
en instrum entos a disposicion del avance y las profundas
transform aciones revolucionarias.

En Cuba se viene hablando de inform atizacion de la sociedad,
propiamente, desde finales del siglo XX, debido a la importancia que
fue ganando en el pais la automatizacién de sistemas y el papel de la
inform atica en procesos claves.

Desde la perspectiva estatal el empoderamiento de ETECSA como
albacea de las comunicaciones en el pais, también ha jugado un papel
trascendentalen el avance de la inform atizacién de la sociedad.

A partir de la apertura del cuentapropismo y la coexistencia de otras

formas de propiedad, el sectorno estatalfue imponiendo mas urgencia
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a la actualizaciéon tecnolégica en la sociedad. Con la introducci6on de

equipos o creacion de redes clandestinas para Jla prestacion de

diversos servicios contribuyeron a una mayor familiarizaciéon con

dindmicas propias de una realidad extramuros.

No en balde, el Ministerio de Comunicaciones de la Republica de Cuba

dio a conocer dos nuevas resoluciones que regulan el uso de las Redes

Privadas de Datos y el empleo de Sistemas Inaldmbricos de Alta

Velocidad (Paz, 2019).

Lograr una inform atizaci6én completa garantiza optimizar los servicios,

los procesos de gestion y permitiria mayor intercomunicacién entre los

6rganos rectores, empresas y el pueblo, lo que permite una mejor

adm inistracion publica y desarrollo de la economia (Milanés, 2018).

En este sentido, la introduccién de la pasarela de pago de la banca

cubana ha contribuido a impulsar el comercio electrénico en Cuba al

facilitar los pagos y cobros en linea, aunque aun se encuentra en fase

de prueba y correcci6on. Sin embargo, para lograr una mayor eficiencia

y confianza en este servicio es preciso disponer de redes adecuadas

gue garanticen una buena conectividad.

E I presidente cubano, Miguel Diaz-Canel Bermudez, enfatizé la

necesidad de lograr que la informatizacion de la sociedad cubana

contribuya mas y mejor al desarrollo econémico del paisy, por ende, a

la calidad de vida de la poblacién. “Es uno de los principales desafios

gue tiene por delante el Ministerio de Com unicaciones”.

De igual forma recalc6 la importancia de la informatizacién en la
calidad. “Ahi radica uno de los mayores retos que tiene por delante el
Ministerio, de manera tal que se logre una sostenibilidad en los

servicios y también en el desarrollo de proyectos y aplicaciones

propias”, sefial6é el presidente (Puig, 2019).

“Este fue un periodo intenso, en el que se abarcaron varias tareas, pero

gue cerr6 con satisfacciones y demostréo que podiamos avanzar mucho

mas en el proceso de informatizaci6on de la sociedad y hacerlo

sostenible», declaré Diaz-Canel al valorar los resultados obtenidos en

2018.
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Como premisa imprescindible para avanzar en el proceso de
inform atizacién destac6 que, tanto en las instituciones como en la
poblacién se debe promoveruna mayor cultura sobre esos temas (Puig,
2019).

“Para lograr una verdadera inform atizacién de la sociedad, que abarque
todos los adambitos de la vida es necesario prestar mayor atenciéon al
desarrollo de los procesos”. Y ejemplificé con el gobierno electrénico,
“donde no podemos gqguedarnos solo con la existencia de sitios vy
plataformas web; todos los organismos e instituciones tienen que
informatizar sus procesos, tanto los que guardan relacién con sus
propias gestiones como los que se proyectan hacia la poblacién” (Puig,

2019).

1.2.4 Caracteristicas de lared en instituciones financieras
Las redes en las instituciones financieras se estructuran segun el
alcance. A nivel nacional y provincial funciona la red W AN, mientras a
nivel de sucursales se trata de una LAN. A través de estas redes fluye
la informacién y operaciones que se realizan diariamente.
Segun G allardo (2008) a inicios de los 90 se implementé el sistem a
SISCOM en el BNC para el intercambio de mensajes SWIFT y a partir
de 1995 comenz6 un proceso de automatizacién de la banca, que al
cabo de un afio presenté los siguientes resultados:
* Se adquirieron, ensamblaron e instalaron en redes de &area local
unas 7500 microcomputadoras.
*» Se captaron mas de 300 inform dticos, en todas las provincias del
pais.
. Se adiestraron en el uso de los sistem as m as de 13 m il
trabajadores bancarios y en actividades bancarias 300 inform aticos.
« Se autom atizaron 462 sucursales en todo el pais.
Entre 1997 vy 1999 prosigui6 la interconexi6on de las delegaciones,
oficinas y sucursales bancarias en el pais. De igual forma aparecieron
nuevos sistemas de pago, con la introduccién de la red de cajeros

autom aticos para el pago de ndéminas, jubilaciéon y el desarrollo de
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facilidades para la conexién de los clientes a los bancos (G allardo,

2008).
En el 2000 finalizé el proceso de interconexi6n de sucursales
bancarias, con la ampliacion de las capacidades de conexion

banco/cliente. También se continudé incrementando eluso de los cajeros
autom aticos. La instalacién de kioscos para el acceso directo de los
usuarios y la autom atizacion del procesamiento de cheques, evidencio
mejores perspectivas para desarrollar modalidades del comercio
electrénico en el sistem a bancario (G allardo, 2008).

EI Banco Popular de Ahorro ha contado con diferentes sistem as
contables como el SIBPA o el actual SABIC, disefiado para lograr la
contabilizaciéon por partida doble, multimoneda, multisucursal, modular
y transaccional. Tales sistem as requieren para su 6ptim o

funcionamiento de una adecuada conectividad.

1.2.5 La calidad del servicio en instituciones financieras

De acuerdo con Kotler (1997) la calidad es el eslab6n primario para
obtener ya sea una productividad creciente como para el logro de la
diversificacion com petitiva.

Solanelles (2003) plantea que la calidad del servicio se relaciona
estrechamente con la satisfaccion del cliente y que <cuanto m as
satisfecho se sienta un cliente m as reconoce el servicio: mas calidad +
satisfaccién + participacién + fidelidad + ventas, mejor precio y +
rentabilidad.

El término calidad fue definido objetivamente por Juran (1984), Garvin
(1988), Crosby (1991) e Ishikawa (1991). Por calidad Juran (1984)
entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse com o:
retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas
incorrectas, cancelacién de contratos de ventas, etc. Es, ademas,
adecuarse al uso.

Por su parte, Romero (2002) plantea que <calidad percibida "es el
proceso psiquico mediante el cual se reflejan los diferentes elementos
gue intervienen en el servicio en forma de imagenes concretas e

inm ediatas y manifestadas a través de juicios del consumidor sobre la
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excelencia de una organizacién en la que se satisfagan, superen o no

sus necesidades o deseos".

La medicion de la calidad percibida en las instituciones financieras ha

sido estudiada con anterioridad por Parasuraman, Zeithaml!| y Berry

(1993); Valls, Vigil'y Romero (2003); Diaz y Pons (2005) vy Martinez

(2019), quienes coinciden en que los clientes aprecian determinados

atributos a la hora de evaluarla calidad del servicio bancario.

De acuerdo con estos estudios los atributos de la calidad del servicio

serian: tangibilidad, ambientaci6on, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia (Martinez,2019). Para adaptar estos elementos a

las caracteristicas de las instituciones financieras cubanas se

definieron 6 dimensiones y 26 atributos. A estos nuevos elementos se

les conoce como Banserv (Servicio Bancario) los cuales se muestran

enla Tabla 1.1.

Tabla 1.1: Escala de medida Banserv. Fuente: Diaz y Pons (2005).

1 Tangibilidad

1.1 Equipamiento moderno

1.2 Instalaciones atractivas

1.3 M obiliario confortable y atractivo

1.4 M edios de trabajoy documentacién atractivos

1.5 Illum inacién adecuada

1.6 Clim atizacién agradable

1.7 Decoraci6on atractiva

2 Fiabilidad

2.8 Empleados que muestren sincero interés en

solucionar sus problemas.

2.9 Empleados que realizan el servicio sin errores.

2.10 Empleados que laboren con organizacién al prestar

el servicio.

2.11 Empleados comunicativos.
2.12 Empleados siem pre amables.
2.13 Empleados que muestren seriedad en la prestacién
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del servicio

2.14 Empleados que muestran total atencién mientras

prestan el servicio.

3 Facilidades
3.15 Comodidades adecuadas para el tiempo de espera
3.16 U tilizacién de informacién visible relacionada con los

servicios bancarios.

3.17 Empleados rapidos en la prestacion del servicio

3.18 Horario de trabajo conveniente y adecuado.

4 Seguridad

4.19 Apariencia adecuada de los empleados

4.20 Empleados que prestan el servicio en

correspondencia con lo prom etido.

4.21 Empleados dispuestos a orientar al cliente respecto

cualquier necesidad.

4.22 Empleados con conocimientos suficientes para

responder sus preguntas.

4.23 Empleados que lo hagan sentir seguro con el

servicio ofrecido.

5 Empatia

5.24 Empleados que garanticen total confidencialidad de

la informacién.

Empleados que atienden diferenciadamente a sus

5.25 clientes.

Teniendo en cuenta tales atributos destaca que en la percepcién sobre
la calidad del servicio de las instituciones financieras la conectividad
incide directamente en la rapidez percibida por los clientes en la
m aterializacién de sus operaciones, a la vez que es condicionada por el

equipamiento tecnolédgico, también valorado por ellos.

1.3 Importancia de la conectividad en la calidad del servicio
De acuerdo con las fuentes consultadas anteriormente (Minrex (2004);

G allardo (2008); Borras y Ameneiro (2018); Puig (2019), una sociedad
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gqgue logre la inform atizacion en todas sus esferas y procesos
incrementard su eficacia, eficiencia y competitividad. Definitivamente
para los paises subdesarrollados resulta un reto el logro de &este
propésito, pues su problem atica fundamental esta en lograr la
supervivencia de sus pueblos.

En el mundo de hoy, signado por la confluencia de m Gltiples actividades
y responsabilidades, el cliente que acude a una institucién financiera
precisa no solo seguridad y discreci6én, sino también rapidez en la
realizacion de sus operaciones.

Payvision, un proveedor global de pagos en el @&m bito de la tecnologia
financiera y la omnicanalidad, publicé un nuevo libro electrénico que
explora el futuro de los pagos comerciales. EIl estudio analiza c6mo la
préxima generacién de pagos esta reinventandola experienciade
compra, ofreciendo a los comerciantes una visi6én clara de las
tendencias estratégicas claves (EFE, 2019).

El futuro de los pagos es instantaneo e invisible, desencadenado por
las necesidades y demandas de los consumidores modernos de hoy:
los millennials y la generaciéon Z. Para 2020, se prevé que el poder
adquisitivo de ambos grupos de consumidores alcance los 1,4 billones
de délares y los 44.000 millones de doélares, respectivamente, lo que
significa que la experiencia de los pagos futuros se vera impulsada en
gran medida por su comportamiento (EFE, 2019).

Estos consumidores esperan una experiencia de compra digital lo m as

natural posible, incluso inconsciente. Adem s, en su buUsqueda de los
mejores productos y servicios, los consumidores quieren una
experiencia de compra integrada y fluida, independientemente del

punto de contacto. Para ellos, las barreras entre canales se difuminaran
tanto que se volveran practicamente inexistentes,lo qgue demuestra que
la transformacién de los pagos exige una clara necesidad de servicios
omnicanales (EFE, 2019).

El comportamiento de los consumidores, los avances normativos com o
la PSD2 y la infraestructura moderna estan convergiendo para mejorar
la innovacién y el crecimiento en el ecosistema de pagos. Como

resultado, los monederos mo6viles como Apple Pay, Google Pay vy
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W eChat Pay son cada vez mas populares. Pronto Ilegara el dia en que
no serd necesario solicitar una tarjeta de débito o crédito para pagar;
de hecho, se estima que el 56 % de todas las transacciones de
comercio electrénico se pagaran a través de monederos moviles para el
affio 2023 (EFE, 2019).

Teniendo en cuenta tales vaticinios se comprende el reto que enfrenta

Cuba en materia de informatizacién y bancarizacién, entendiendo este
Gltim o término com o la utilizacién m asiva del sistem a financiero por parte de
las personas para la realizacion de transacciones financieras o econdémicas,
incluyendo no solo los tradicionales servicios de crédito y ahorro, sino tam bién
las transferencias de recursos y la ejecucibn de pagos a través de medios
electrénicos, cajeros, productos bancarios, agencias bancarias y dispositivos
electrénicos disponibles en la red bancaria (IPS, 2011).

Actualmente, con las diversas politicas que buscan im pulsar la
inform atizacién de la sociedad cubana, se han ido sumando servicios
com o la banca moévil, la banca remota, la banca telefénica, las
transferencias,pagos de servicios en tiendas virtuales, entre otros, los
cuales demandan una adecuada conectividad.

La inestabilidad o afectaciones por problemas técnicos que pueden

ocasionar desde horas hasta dias de interrupciéon de los servicios
tienen un peso considerable en la opinién de los clientes sobre la
imagen de la institucién, minan su confianza y pueden provocar,
incluso, pérdidas de clientes o la propagacién de una mala publicidad
sobre la institucion.

A partir del analisis ted6rico anterior se procede a la caracterizaciéon del

objeto de estudio y el disefio de la investigacién en el préximo capitulo.

Conclusiones del capitulo

1. . En este capitulo se abordaron elementos que reflejan el impacto de
laconectividad a nivel mundial, donde mas del 50% de la poblaci
6nutiliza redes como internety forma parte de comunidades virtuales.

2. . Se definieron las caracteristicas de las redes inform aticas, ¢
onénfasis en las utilizadas en las instituciones financieras (W AN y LA

N,segln su alcance).
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Se =evidencié la importancia de la conectividad en los atribut

osutilizados para medir la calidad percibida en las institucion

esbancarias, fundamentalm ente en la rapidez de las operaciones.

27



Capitulo Il Disefio Metodoldgico para diagnosticar
el impacto de la conectividad en la calidad de
servicio

En este capitulo se realiza la caracterizaci6on del Banco Popular de
Ahorro como objeto de estudio, teniendo en cuenta las particularidades
de la red en las oficinas bancarias. Adem as, se propone un

procedimiento para llevar a cabo la investigacion.

2.1 Banco Popular de Ahorro, origen y objeto social

M ediante el Decreto-Ley No. 69 se cre6 el Banco Popular de Ahorro

(BPA) el 18 de mayo de 1983, el cual lo reconocia como un banco
estatal integrante del sistem a bancario nacional, con autonomia
organica, personalidad juridica y patrimonio propio, fundamentos

ratificados luego en el Decreto-Ley No. 173, de fecha 28 de mayo de

1997, “Sobre los Bancos e Instituciones Financieras no Bancarias”

(2018).

EIl BPA realiza sus operaciones financieras alamparo de la Resolucidn

No. 15/97, de fecha 4 de noviembre de 1997, mediante la cual el Banco

Central de Cuba, adem &s de ratificar la licencia originalm ente
concedida, le confirié Licencia General para operar con caracter de
Banco Universal, lo que le permite realizar cualquier actividad lucrativa

relacionada con el negocio de la banca, tanto en moneda nacional

como en moneda libremente convertible. (2018)

A tales efectos se definié la misién, visién, objetivos estratégicos vy

objeto social de la entidad.

M isién: Rentabilizar los recursos financieros actuales y potenciales,

m anteniendo el liderazgo en el segmento de personas naturales,

fortaleciendo el de personas juridicas con una amplia red, con

profesionalidad en el servicio y tecnologia de punta, satisfaciendo las

necesidades del cliente.
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Visién: Somos un banco universal altamente com petitivo y rentable, con
una imagen de solidez y confiabilidad que nos permite serlideres en el
mercado de personas naturales y consolidarnos en el de personas

juridicas.

O bjetivos Estratégicos: Para la elaboraciéon de los objetivos se tuvieron

en cuenta los cambios estratégicos en la Politica Monetaria del pais, a
consecuencia de la implementacién de los lineamientos y su
repercusion para el Banco Popular de Ahorro, quedando establecidos

de la siguiente form a:

1. Elevar la calidad de los servicios bancarios, incorporando los nuevos
previstos en la Politica Bancaria. Reordenar los servicios que se

prestan aterceros.

2. Lograr indices razonables de recuperacién de los créditos otorgados
a la poblacién y otros sectores, aplicando adecuadamente la politica de

renegociacion financiera en cada caso.

3. Elaborar y aplicar una politica crediticia dirigida a brindar
financiamiento a aquellas actividades que estimulen la produccién
nacional, que generan ingresos en divisas 0o sustituyan importaciones,

asi como otras que garanticen el desarrollo econémico social.

4. Promover la cultura del ahorro en la poblacién, logrando una mayor
captacion de los recursos libres, fundamentalmente en los de m ayores

plazos.

5. Mediante la estrategia aprobada, intensificar la lucha contra las
ilegalidades, el delito y la corrupci6én y movilizar a los colectivos de

trabajadores con este fin.

6. Contar con sistemas automatizados, certificados y garantizar la

continuidad de la tram itacién de la mensajeria con otros bancos.

7. Mejorar la organizacién y funcionamiento del Banco, adoptando las
medidas del proceso de institucionalizacién del pais y garantizar el

cum plimiento eficiente de las misiones asignadas.
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8. Llevar a cabo el proceso de Perfeccionamiento Institucional
contribuyendo con el desarrollo ordenado de la economia, a partir de
las transformaciones econdémicas acordadas en las Directrices y
O bjetivos de Trabajo del PCC, asicomo los Lineamientos de la Politica

Econémica y Social del Partido y la Revoluci6n.

O bjeto Social:

En la segunda mitad de la década del 90 del siglo XX, el sistem a
bancario en nuestro pais inicié6 un proceso de reestructuracién con el
objetivo de desempefar un papel activo en el conjunto de
transformaciones emprendidas en la economia cubana como

consecuencia del derrum be del campo socialista.

A partirde estos cambios entra en vigor la Resolucién No. 105 del 2 de
abril de 1997, la cual otorga al Banco Popular de Ahorro una nueva
licencia que amplia sus objetivos y funciones, lo que Ile permitiréa
realizar todo tipo de operaciones bancarias. Como figuran en el M anual
de Instruccionesy Procedimientos (s/r)las operaciones fundamentales

gue amparan esta licencia son:

Captar, recibiry mantener dinero en efectivo en depdsitos a la vista o a
término,en las modalidades que convenga, registrandolos en sus libros
a nombre de sus titulares o mediante claves o signos convencionales,
pudiendo emitir por los depdsitos recibidos certificados de depodésitos a
plazo fijo de caradcternominativo o en la forma que pacte con el cliente.
Reintegrar los depodsitos recibidos de acuerdo con los términos que se
hayan acordado, ya sea en efectivo o mediante transferencias a otros
depodsitos o] emitiendo los documentos mercantiles que resulten
adecuados o convenientes. Asimismo, podra efectuar depdsitos a la
vista o a término en otras instituciones bancarias y financieras

nacionales o extranjeras.

Determinar cuando los depésitos recibidos devengaran intereses y fijar
el rendimiento de estos, tomando en consideracién los términos vy
condiciones prevalecientes en el mercado, asi como las regulaciones

gue al efecto dicte el Banco Centralde Cuba.
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Conceder préstamos,lineas de créditos y financiamientos de todo tipo a
corto, mediano y largo plazo, sin garantias o con &ellas, bajo las
modalidades de colateral, prenda, hipoteca y otras formas de gravam en
sobre los bienes del deudor o de terceros, estableciendo los pactos vy

condiciones necesarios para obtener el reintegro del importe adeudado.

Solicitar y obtener préstamos y créditos a corto, mediano y largo plazo
u otras formas de obligaciones o compromisos de dinero que resulten
apropiados, pactando las condiciones en que seran reintegrados vy

dem as términos de los mismos, ya sean con o sin garantias.

Emitir, aceptar, endosar, avalar, descontar, comprar o vender y en
general hacer todas las operaciones posibles con letras de cambio,
pagarés, cheques, p6lizas y otros documentos mercantiles negociables,
asi como tramitar cartas de créditos y de garantia en todas sus
modalidades, y a sea emitiéndolas, confirm andolas, avisando o

interviniendo en su negociacién.

Obtener, recibir, y mantener depdésitos de valores en custodia vy
adm inistracién, ya sean acciones, bonos u obligaciones, realizando en
este UGltimo supuesto todas las gestiones necesarias relacionadas con
el cobro de intereses, dividendos u otras formas de distribuciéon de
utilidades, representando a sus titulares en todas lasgestiones de
adm inistracién, en asambleas de accionistas u otros para los qgue esté

debidamente apoderado.

O frecer servicios de administraciéon de bienes de toda clase, asesoria
para operaciones financieras o negocios sobre todo tipo de bienes,
resolver consultas para estas operaciones, realizar estudios de
factibilidad de mercado y en general, asesorar sobre cualquier clase de

negocio financiero o mercantil.

Desarrollar operaciones de tesoreria, compraventa de monedas, de
valores, factoraje, arrendamiento financiero, forfaiting y otras
modalidades de financiamiento, asi como actuar en su caracter de
trustee en operaciones de terceros, promotor, agente pagador, o en

otro cardacteren emisiones de bonos y obligaciones.
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Emitir tarjetas de c

y operar

avanzado de pagos.

Teniendo en cuenta lo anterior

rédito, débito

se definio el

y ~cualquier otro

Plan de proceso del

medio

BPA

en

el

cual

la gestion

de

las

comunicaciones

form an

parte del

proceso

de apoyo de

la G estibn de M edios, como se aprecia en

Mapa de Proceso del BPA.

el gréafico 2.1:
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Gréafico 2.1 Mapa de proceso del BPA. Fuente: MIP (2019).
EI BPA cuenta con una O ficina Centralque coordina y regula la labor de
las direcciones provinciales y del municipio especial Isla de la
Juventud. Cada direcci6on provincial atiende a su vez un numero de

sucursales diseminadas por todo el pais y estas, por su parte, controlan

a las cajas de ahorro asociadas.
Con la introduccién de las nuevas tecnologias en el sector bancario
financiero se hizo necesario implementar una red inform atica para

optimizar el servicio y los procesos internos de la organizacién.

2.1.1 Caracteristicas de la red en el Banco Popular de Ahorro en
Matanzas
En el caso de M atanzas la red W AN qgue abarca a la direccidn

provincial, sus 22 sucursales se encuentra dentro de una Virtual Private

Networkuna (VPN), tecnologia de red de computadoras que permite una

extensién segura de la red de a4rea local (LAN) sobre una red publica o
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no controlada como Internet (Mason, 2002).

2.1 yelgrafico 2.2.

Tabla 2.1

momento.

Asi

se

ilustra en

la

tabla

. Oficinas con servicio de conectividad de datos hasta el

Fuente: Elaboraciéon propia.
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3912 Direcciéon Provincial

Centro de Formacion

CCTV Cajeros Mediterraneo
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Gafico 2.2: Dagama de la red WAN en Maawas. Fuente Haboracion propia.
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Si bien la provincia cuenta también con 28 cajas de ahorro,no todas se
encuentran conectadas; pero en los casos en los que si se encuentra
habilitado el enlace, cuando existen afectaciones de conectividad en la
sucursal tutelar entonces ninguna de sus cajas de ahorro anexas
pueden prestar servicio.

De igual forma existe una red W AN administrada por el Centro de
Cajeros Nacional para atender los cajeros autom aticos. No obstante,
corresponde a la O ficina de Redes de la Direccién Provincial supervisar
el estado de la conectividad.

En la tabla 2.2 se muestra la relaci6on de cajeros autom aticos ubicados
en la provincia y en el gréafico 2.3 se ilustran las particularidades de
estared.

Tabla 2.2: Relaciéon de cajeros autom aticos en la provincia de

M atanzas. Fuente: Elaboracién propia.

Cajero 059 SucursalVaradero

Cajero 166 Medio y Jovellanos

Cajero 325 Hotel Acuazul

Cajero 328 Hotel Acuazul

Cajero 33 Plaza América

Cajero 376 Caja de Ahorro Santa Martha

Cajero 377 Caja de Ahorro Medio y Am érica

Cajero 378 Caja de ahorro Pueblo Nuevo

Cajero 550 Sucursal 3412 Calzada GeneralBetancourt
Cajero 551 Sucursal 3412 Calzada GeneralBetancourt
Cajero 689 Caja de Ahorro 3452-4

Cajero 690 Caja de Ahorro Plaza Roja

Cajero 691 Caja de Ahorro EIl fuerte

Cajero 692 Sucursal Colén

Cajero 93 Sucursal Colén

Cajero 859 Mediterraneo Sucursal 3512

Cajero 860 Mediterrdaneo Sucursal3512

Cajero 985 Aeropuerto Varadero

Cajero 986 Aeropuerto Varadero

Cajero 989 3452 Minint Calzada Esteban
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Teniendo en cuenta estas caracteristicas del objeto de estudio se
propone el siguiente disefo metodoldédgico para Illevar a cabo la

investigacion.

2.2 Disefio metodolégico

Para Ilevar a cabo la presente investigacion se defini6 el siguiente

procedimiento,como se ilustra en el grafico 2.2.

Diseino Metodoldgico de la Investigacion

Fase 1 Diagnostico sobre impacto de la conectividad en la calidad del
servicio

Paso 1
Analizar situacion problematica

1- Determinar tipos de operaciones bancarias que precisan conectividad (M. Revision
bibliografica documental, M. Grafico)

2- Identificar oficinas bancarias conectadas (M. Revision bibliografica documental)

3- Construir instrumento para encuestar a trabajadores (cuestionario)

4- Realizar Prueba Piloto

5- Validar instrumento (Alpha de Cronbach y RZ)

6- Aplicar instrumento

7- Procesar informacion

Paso 2
E aluar arectacion a calrtadad aer servicio
1- Determinar opinién publica sobre conectividad en oficinas del BPA (Encuesta)
Construir instrumento para encuestar a clientes (cuestionario)
Realizar Prueba Piloto
Validar instrumento (Alpha de Cronbach y RZ)
Aplicar instrumento
Procesar informacion

Paso 3
Analizar causas de fallos de conectividad

1- Determinar causas de fallos en la conectividad (M. Kendall y Diagrama de Ishikawa)

Fase 2 Disero del sistema RegCon para control de conectividad en
oficinas de BPA

Paso 1
Determinar informacion necesaria para elaborar el sistema RegCon.

1- Definir roles y herramientas para programacion del sistema RegCon
2- Determinar ventajas

Paso 2
Construccion del sistema

1- Programar funcionalidades del sistema en una aplicacion web

Fase 3 Validar implementaciéon del sistema RegCon

Paso 1
Implementar el sistema

1- Poner en funcionamiento el sistema RegCon

Paso 2 D
valuacion de costo econdmico de las afectacione
1- Identificar oficinas con mayores problemas de conectividad (M. Grafico)

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)

aq- Analizar vulnerabilidades en contrato con ETECSA (Revision Bibliografica
Documental)

Paso 3
Proponer Generalizacion

1- Presentar sistema RegCon en Evento de Eficiencia Bancaria

Grafico 2.4 Diseifo metodolédgico de la investigacién. Fuente:
Elaboracién propia.
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2.2.1 Fase 1 Diagndéstico sobre el impacto de la conectividad en la
calidad del servicio

En esta fase, compuesta por 3 pasos, se realiza el anéalisis de |la
situacién problem adtica, evaluacién de la afectacién a la calidad del
servicio y se analizan las causas de los fallos en la conectividad.

Paso 1: Consiste en determinarlas operaciones bancarias que precisan
conectividad. Para ello se Ileva a cabo la revision bibliografica
documental, en este caso del M anual de Instrucciones y
Procedimientos del BPA y para ilustrarlas se utiliza el m étodo grafico, a
través del cual también se identifican las oficinas bancarias
conectadas.

Para conocer la opinién de los trabajadores sobre la incidencia de la
conectividad en la calidad del servicio se realiza una encuesta con
escala Likert, com o se muestraen el anexo 2:

En la confeccion de la encuesta se relacionaron tres variables
fundamentales: experiencia de los clientes (internos y externos)con los
sistem as gue requieren conectividad para su funcionamiento,
percepciéon sobre la incidencia de la conectividad en la calidad del
servicio, percepcién sobre la responsabilidad del Banco en la solucién
de dichas problem aticas.

Ademads, se midieron otras variables demograficas y de comportamiento
para profundizar en la interpretacién de los resultados.

La escala Likert wutilizada fue la de 5 puntos, codificada como: 1,
totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en
desacuerdo; 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Para su tabulacién se empled6 el software estadistico SPSS versi6on 15.
En la estimaci6on de la muestra se utilizé el método probabilistico
aleatorio simple (Hernadndez, 1997), teniendo en cuenta la siguiente

fé6rmula:
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N*K?P*Q

n:eZ(N ~1)+K**P*Q

Donde:

N:tamafio de la poblacion

k: nivel de confianza (2.58)

p: probabilidad de éxito (0.5)

g: probabilidad de fracaso (0.5)

e: Error de la investigacién (0.1)

n: niumeros de encuestas a realizar

Dicha férmula se aplicé para determinar, primeramente, la cantidad de
oficinas en las cuales aplicar la encuesta, de las 35 con conexion.
Luego se calculé, a partir de la cantidad de habitantes de la provincia
en edad laboral la cifra de clientes a encuestar (ver anexo 3).

Por Gltimo, se calculé la cantidad de trabajadores a encuestar con el
propé6sito de conocer la importancia que le conceden a la conectividad vy
los problemas que le generan las afectaciones a este servicio.

Una vez construido elinstrumento se realiza la prueba piloto al 10% de
la muestra, criterio avalado por Hernandez (1997). Posteriormente se
realizé el analisis de fiabilidad y validez a través del Alpha de Cronbach
y R?, cuyos valores superaron en ambos casos el 0.7, cifra tomada
como referencia estadisticamente.

Luego se aplica la encuesta y se procesaron los datos a través del
software estadistico SPSS versién 15.

Paso 2: Evaluar afectacién a la calidad del servicio

Para evaluar la afectacién de los fallos de conectividad a la calidad del
servicio se aplica una encuesta a los clientes, utilizando la escala Likert
(explicada en el paso 1) y siguiendo el método probabilistico aleatorio
sim ple, tam bién explicado anteriormente.

De igual forma se realiza la prueba piloto, el analisis de fiabilidad vy
validez con el Alpha de Cronbach vy R? asumiendo los mismos criterios

expuestos en el paso 1.

Paso 3: Analizar causas de fallos de conectividad
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Para determinarcausas de fallos en la conectividad se realizé el analisis
a partir de una Tormenta de ideas o Brainstroming, creada por Alex
Sobornes en 1941 (Segura, 2006) con im plicados en la investigacion.
Esta técnica consiste en una dindmica grupal donde se debate un tem a
determinado en un primer momento,y en elsegundo, se filtran las ideas
resultantes.

Los participantes pueden ser seleccionados por su experiencia o]
relacién con el tema abordado; se fomenta la creatividad y se puede
construir sobre las ideas de otros. Es una técnica de grupo para generar
ideas originales en un ambiente relajado. La busqueda de ideas
creativas se logra en un proceso interactivo de grupo no estructurado,
cuya “lluvia de ideas” genera mas y mejores ideas que las que los
individuos podian producir trabajando de forma independiente.” Esta
técnica se utiliza generalmente para definir, medir, analizar, mejorar y
controlar una determinada actividad (Sociedad Latinoamericana para la
calidad, 2000).

Posteriormente se aplica el Método Kendall para ponderar criterios a
partir de la seleccibn de un grupo impar de implicados en la
investigacién, quienes puntuardan aspectos y de acuerdo con un indice
de concordancia se seleccionaran los item s determinados com o
relevantes.

Este método a criterio del autorresulta de gran valor en la investigacion
porgue permite establecer correspondencia entre los criterios de 1los
miembros del grupo de trabajo que se conform a.

Una vez definidas las causas principales mediante el Kendall se aplica el
M étodo de Ishikawa o espina de pescado, el cual permite diseccionar un
tema a partir de causas y subcausas. Es una herramienta efectiva para
estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de
recoleccion de datos. La propia gréafica del Diagrama permite que los
grupos organicen grandes cantidades de informaci6én sobre el problem a
y determinar exactamente las posibles y principales causas (Colectivo

de autores, sr).
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2.2.2 Fase 2 Disefo del sistema RegCon para control de
conectividad en oficinas del BPA

Esta fase consta de dos pasos: determinaciéon de informacién necesaria

para elaborar el sistema RegCon y construccién del sistem a.

Paso 1: Determinar informacioén necesaria para elaborar el sistem a
RegCon

En este paso se definen los roles y herramientas para la programacién
del sistema RegCon y se determinan las ventajas. Para ello se utilizé el
m étodo gréafico.

Paso 2: Construcci6on del sistem a

Para la creacion del sistema RegCon se utilizé como soporte el sistem a
operativo Linux centos 7 y como gestor de base de datos MariaDB
(mysql), sofwares libres que se ajustan a la politica trazada por nuestro
pais. Para la programacién se emplearon los lenguajes PHP, HTML,
JavaScripty CSS.

Centos es uno de los Sistemas Operativos mas elegidos a la hora de
montar un servidor Linux, es el dominante entre las empresas que
brindan servicios de hosting y servidores. Esto es gracias a una
excelente estabilidad y seguridad, soportada por una comunidad
representada en manuales foros y demas que se encuentran en una
constante actualizacion para las particularidades de este sistem a
operativo (Hostingpedia.net, 2017).

De acuerdo con el sitio web Ibrugor (2014) PHP se wutiliza para la
generacion de paginas web de forma dindmica. Este c6digo se ejecuta al
lado del servidor y se incrusta dentro del cé6digo HTM L. Se trata de un
lenguaje de c6digo abierto, gratuito y multiplataform a.

Por su parte el HTML es un lenguaje de marcado que se utiliza para el
desarrollo de paginas de Internet, esta sigla corresponde a HyperText
Markup Language, es decir, Lenguaje de Marcas de Hipertexto, que
podria ser traducido como Lenguaje de Formato de Documentos para
Hipertexto (Pérez,y otros, 2008).

En el caso del JavaScript, lenguaje de programacion ligera, es
interpretado por la mayoria de los navegadores y les proporciona a las

paginas web efectos y funciones complementarias a las consideradas
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como estandar HTM L. Este tipo de lenguaje de programacion se utiliza
con frecuencia en los sitios web para realizar acciones en el lado del
cliente, estando centrado en el co6digo fuente de la pagina web
(Concepto Definicién, 2019).

Por CSS se entiende Cascading Style Sheets, o sea, Hojas de Estilo en
Cascada. Este lenguaje permite describir la presentacion de los
documentos estructurados en hojas de estilo para diferentes métodos de
interpretacién,es decir, describe cémo se va a mostrarun documento en
pantalla, por impresora, por voz (cuando la informacién es pronunciada a
través de un dispositivo de lectura) o en dispositivos tactiles basados en
Braille (M asadelante.com ,2005).

Se elige MariaDB como sistema de base de datos que proviene de
MySQL, pero con Ilicencia GPL, desarrollado por Michael W idenius,
fundador de MySQL vy la comunidad de desarrolladores de software libre

(Drauta.com , 2018).

2.2.3 Fase 3 Validar implem entaci6on del sistem a RegCon

Esta fase consta de 3 pasos: implementar el sistema, evaluar costo
econodémico de las afectaciones y proponer generalizaciéon.

Paso 1: Implementar el sistema RegCon

En este paso se procede a implementar el sistema RegCon en la
Direccién Provincial del BPA, tom adandose como meses de prueba desde
m ayo hasta septiembre de 2019.

Paso 2: Evaluacion de costo econo6mico de las afectaciones

Para realizar el analisis delcosto de las afectaciones se determinan, de
acuerdo con el Registro del Sistema RegCon, las oficinas con mayores
problemas de conectividad. Para ilustrarlo se utilizé6 el m étodo grafico.
Posteriormente se determina el tiempo promedio de ETECSA para
solucionar afectaciones, teniendo en cuenta las medidas de tendencia
central.

A partirdel promedio de operaciones realizadas de mayo a septiembre,
junto al promedio de ingresos mensuales y el tiempo acumulado en
dias por afectaciones en la conectividad, se realiza un estimado del

perjuicio econdémico causado a la entidad en ese periodo, unido a su
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vez a un anéalisis cualitativo sobre afectaciones no tangibles y dificiles
de cuantificar relacionadas con el cliente externo.

D e igual form a se realiza un analisis sobre las vulnerabilidades
presentes en el contrato del Banco con ETECSA.

Paso 3: Proponer generalizacion del Sistema RegCon

Para la generalizaci6on del sistema se propone su presentacién en el
Evento de Eficiencia Bancaria, escenario previsto por el Banco Central
para la socializaci6én de iniciativas qgue den soluci6én a problemas de las

instituciones financieras.

Conclusiones del capitulo

1- En este capitulo se caracteriza el objeto de estudio, en este caso el
Banco Popular de Ahorro, vy se describe cémo funciona la red W AN,
adem a4s de identificar las oficinas conectadas.

2- Se realiza el disefio metodolédgico para la investigacion en el cual se
integran diferentes métodos y técnicas desde la revisién bibliografica
documental, el método grafico, el método Kendall, la tormenta de
ideas, el diagrama de Ishikawa hasta la encuesta y el procesamiento

estadistico en SPSS.
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Capitulo 11l Disefio y validacién del sistema para
controlde la conectividad en oficinas del BPA

En el presente capitulo se detalla el disefio del sistema para controlar
el estado de la conectividad en cada una de las oficinas bancarias. De
igual form a se muestra un analisis sobre la eficacia de su

im plem entaci6én e impacto en la calidad del servicio.

3.1 Diagnoéstico sobre impacto de la conectividad en la calidad
del servicio

Paso 1: Analisis de la situacién problem atica

Para analizar el impacto de la conectividad en la calidad del servicio de
las oficinas bancarias se partié de la revisién documental para
identificar las operaciones que precisan de conexion para poder

m aterializarse,como se muestraen el grafico 3.1

¢ ; Amortizaciones Informaciones
Transferencias de créditos Gerenciales
Cobro de impuestos Transacciones Aperturas de
Operaciones afectadas
» porfallosdela
conectividad
Cobro de facturas Banca Mowl Reservacion desaldo Canje por
eléctricas y telefdnicas enlinea cuenta de CADECA
Operaciones desde
Banca Remota ‘ ‘ Pago de Salario | oficinas extendidas

Grafico 3.1: Operaciones bancarias que requieren conectividad.
Fuente: Elaboraci6on propia.

La red del Banco Popular de Ahorro en Matanzas cuenta con 22
sucursales y 28 cajas de ahorro, de las cuales 13 ya se encuentran
conectadas. Debido a la carencia de registros previos al estudio no se
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pudo determinar con precision cuales eran las sucursales m éas
afectadas. Para corroborarlo se aplicé una encuesta a trabajadores de
las diferentes oficinas.

A partir de lo definido para el cadlculo de la muestra en el Capitulo 2,
tanto para la eleccién de las oficinas donde aplicar las encuestas como
del nitmero de encuestados resulté que las encuestas deben aplicarse
en 29 oficinas de las 35 que tienen conexi6én y deben realizarla 128
trabajadores ver anexo 4.

Tras la confeccién del cuestionario se aplicé una encuesta piloto al 10 %
de la muestra, de acuerdo con los criterios metodolégicos de
Herndndez (1997). Posteriormente en el software westadistico SPSS
versiéon 15, se realiz6o el analisis de fiabilidad y validez con el Alpha de
Cronbach vy R?, resultando en ambos casos mayor de 0.7 como se
aprecia en el anexo 5.

Dicha encuesta revelé que en el 100% de las oficinas del estudio se
han producido afectaciones en el servicio debido a la falta o]
inestabilidad de la conectividad. Relacionado con la frecuencia de
ocurrencia, el 67.9% convino que mensualmente se producen fallos en

la conexién.

Grafico 3.2: Frecuencia con la que ocurren afectaciones en el

servicio por problemas de conectividad.
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Paso 2: Evaluaciéon de la afectacion a la calidad del servicio bancario
por problemas de conectividad

Para realizar dicha evaluaciéon se aplicdé una encuesta a 166 clientes en
la provincia, siguiendo los mismos criterios muestrales expuestos en el
capitulo 2 (ver anexo 4). De igual forma se aplicé la prueba piloto y la
validacion delcuestionario a través del Alpha de Cronbach y R 2.

Se encuestaron a personas naturales, juridicas y trabajadores por

cuenta propia, como se muestraen el grafico 3.3.

PJ , 20 .5 0 %

Grafico 3.3: Desglose de clientes encuestados. Fuente:
Elaboracién propia.

La encuesta a los clientes confirm é las insatisfacciones y molestias
sufridas por estos debido a problemas con la conectividad. Vale detacar
como las mas recurrentes las citadas en el grafico 3.4, en el cual se

aprecia adem 4s que mas del 50 % de los clientes considera que dichas

afectaciones son responsabilidad del banco.
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Grafico 3.4: Percepciodn de los clientes sobre problem as de

conexi6on enel banco. Fuente: Elaboraci6on propia.

Dicha apreciacién corrobora que los problemas de conectividad dafian
la calidad del servicio al impedir la realizacién de operaciones o
provocar demoras en el servicio, lo que repercute a su vez en la imagen
de la institucion y por ende en la consecuci6on de objetivos de trabajos
claves como la captaciéon de nuevos clientes.

Paso 3: Analisis de las causas que provocan fallos en la conectividad
Para determinar las causas que provocan fallos en la conectividad se
aplicéo el método Kendall a un grupo de implicados en la investigacién,
por su experiencia en el banco y en la tem atica de las comunicaciones
(Ver anexo 6).

De las 6 causas valoradas por el grupo de implicados en la
investigacion, que tuvo un indice de concordancia de 0,87, determiné

gue las cuatro m &s importantes son las siguientes:

1. . Carencias tecnolégicas

2. . Demoras de ETECSA en solucionar los problem as
3. . Demoras en detectary reportarproblem as

4. . Problemas con respaldo eléctrico

Con el objetivo de analizar las subcausas que determinan estos

problemas se aplicé el Método de Ishikawa, como se aprecia en el

grafico 3.5.
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Carencias Demoras de Etecsa en
Tecnoldgicas solucionar afectaciones
Modem-router
sin repuesto

La solucidén a los problemas
funciona de forma segmentada

Servidores
de bajas prestaciones

Incumplimiento de

Enlaces de poco contrato
ancho de banda

Enlaces no
redundantes

UPS
defectuoso

| Causas de problemas
de Conectividad

Vulnerabilidad ante
descargas eléctricas

Inexistencia de un programa
o sistema para monitorear la red

Carencia de
grupos electrégenos

Problemas con respaldo Demoras en detectar y
eléctrico Reportar afectaciones

Gdfico35: Casas quedeteminenprddenas e canectivided endfidresbancarias. Fuente: Elaboracion
propia.




A partir del anéalisis realizado se

del sistema para el monitoreo y

conectividad en

procede al

reporte

red de oficinas bancarias del

disefio e

de incidencias de fallo

implementacion

de

Banco Popular de Ahorro.

3.2 Disefio del sistema para control de la conectividad en
oficinas del Banco Popular de Ahorro

Paso 1: Determinar informacién necesaria para elaborar el sistem a
RegCon.

Para determinar la

informacién necesaria se

tuvieron en cuenta

los datos

e identificadores correspondientes a cada oficina bancaria, asi como las

funcionabilidades que debia cumplir para resultar efectivo, como se

aprecia en la tabla 3.1

Tabla 3.1 Informacién necesaria para el sistema RegCon. Fuente:

elaboraciéon propia.

Campos para captacién de datos y Opciones del Softw are

funcionamiento del Softw are

Nombre de enlace Insertardatos

ldentificador M odificar datos

NUmero de Servicio Elim inar datos

Ancho de Banda Abrir reportes

Tarifa Mensual Cerrarreporte

Direccion |IP M ostrar e imprimir histérico de
reportes

Teléfonos del local donde esté Monitorear enlaces en tiempo

enclavado el enlace real

Fecha de apertura de reporte Controlde usuarios al sistem a

Fecha de cierre de reporte Cambio de clave de usuarios

50




El sistema RegCon debe cumplir las siguientes funcionabilidades, como

se aprecia en el gréafico 3.6.

Guardar registro s his té ric o s de las incidencias
rela cionadas con la falta de conectividad en las oficin as

ban carias .

Grafico 3.6: Funcionabilidades del sistem a RegCon. Fuente:
Elaboraci6on propia.

Para m aterializar las funciones anteriores se definieron tres roles
badsicos correspondientes a Jlas acciones de monitorear, reportar y
adm inistrar o actualizar la informacién del sistema RegCon, como se
aprecia en el grafico 3.7. No obstante, el administrador, pudiera habilitar
el rol de reporte o monitoreo a otros usuarios, si fuera interés de la

organizacién.

Grafico 3.7: Roles basicos del sistem a.Fuente: Elaboracién propia.
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Elegir soporte para creacién del sistema RegCon
Para la creacién del sistema RegCon se utilizaron como soportes los
expuestos en el capitulo 2.

Determinacién de las ventajas del sistem a RegCon

RegCon tiene como ventaja monitorear el estado de conexién de cada
enlace de transmision de datos, asi como Ilevar un control de reportes
realizado a ETECSA y archivar los datos histéricos.

Constituye una herramienta valida para poder detectar problemas que
afectan la calidad de los servicios y de wutilidad para la toma de
decisiones en cuanto a prestacion de nuevos servicios en el Banco
Popular de Ahorro.

La razén principal por la que se desarrolla la aplicacién de forma web
es para garantizar su utilizacién desde cualquier PC de la red BPA, de
acuerdo con los roles definidos.

Estd pensada para que usarios como los oficiales de guardia, tengan la
posibilidad de monitorear el funcionamiento de la conectividad de cada
una de las oficinas asi como Ilos cajeros autom aticos, pues esta
aplicacién muestrade forma autom 4dtica la actividad de dichos enlaces,
lo que permitiria informarde formarapida cualquier incidencia y buscar
de inmediato la solucién del problema. En caso de no ser posible,
favoreceriala toma de decisiones gerenciales.

Por otro lado, como forma organizativa el sistema permite tener una
base de datos con los servicios de datos contratados a ETECSA y sus
particularidades. Mediante el registro histérico es posible evaluar la
capacidad de respuesta de ETECSA y valorar la posibilidad de
dem andar a dicha institucién por los perjuicios ocasionados al banco.
Paso 2: Construcci6on del sistem a

Programarfuncionalidades del sistem a

La Pantalla de inicio que se muestra en el grafico 3.8 estd destinada a la
autenticacion por usuarios, para acceder al sistema segun el rol

correspondiente.
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Registro de Conectividad

Gréafico 3.8: Padgina de inicio. Fuente: Elaboraci6on propia.

En la siguiente pagina, grafico 3.9, se muestra el menat para el rol de

administrador:

o x _—— - — -

€2 Cc @ D 172202505

Registro de Conectividad

Inicio  Servicios | Usuarios = Contacto
Instertar, Editar, Eliminar
Reportar enlaces
Mostrar historico

Monitorear enlaces

Gréafico 3.9: Menu para administrador. Fuente:

Elaboracién propia.
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istro de Conectividad

Inicio Servicios Usuarios Contacto

Instertar, Editar, Eliminar

Cambio de Clave

Grafico 3.10: Otras opciones de administracién. Fuente:

Elaboraci6on propia.

En elgréafico 3.10 se muestran activas las opciones relacionadas con el
grupo admin como son insertar, editar y eliminar datos de la tabla
principal, asi como usuarios a los grupos. También las opciones de
reportar enlaces, mostrar histérico de reportes realizados y monitoreo
en tiem po real.

A continuacién, se muestran las paginas de Menu con privilegios para

grupo reporte en el gréafico 3.11 y 3.12.

[T "y % _— o — — - T 1 C). el

€300 D 172202505 ; R +rmo F

Registro de Conectividad

Inicio | Servicios | Usuarios | Contacto

Reportar enlaces

Mostrar histérico

Monitorear enlaces

Grafico 3.11 MenO propio del grupo Reporte. Fuente: Elaboracion

propia.
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Registro de Conectividad

Inicio Servicios Usuarios Contacto

Cambio de Clave

Grafico 3.12 Cambio de clave en grupo Reporte. Fuente:

Elaboraci6on propia.

Se puede apreciar que para el grupo Reporte se puede cambiar clave
del usuario autenticado. También se pueden realizar las siguientes
operaciones: reportar, mostrar histoérico de reportes realizados vy
m onitorear enlaces en tiem po real.

En el caso de los usuarios con privilegios para monitorearse encuentra

la pagina que muestra el grafico 3.13.

[resrsom— x e s e - — .
“ (<~ D 172202508

Registro de Conectividad

Inicio  Servicios

Usuarios Contacto

Monitorear enlaces

Grafico 3.13: Opciones para monitorear. Fuente: Elaboracidn
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Para el grupo Monitoreo se encuentran activas las opciones cambio de
clave, y monitoreo de los estados de conectividad en tiem po real, com o
se aprecia en el grafico 3.14. Grupo valido para los O ficiales de

Guardia u otro usuario designado para esta tarea.

T x| T - — - T -
€« c @ D 172202505/ 0% o smao £

Inicio  Servicios Usuarios | Contacto

Cambio de Clave

50,5/ merwa/ menureporte php

Grafico 3.14 Opci6on de cambio de clave para grupo de Monitoreo.

Fuente: Elaboracién propia.

También existe una pagina con submenl que estara visible para todos

los grupos como se aprecia en el grafico 3.15, su fin es poder

ver el
estado de los enlaces en tiem po real.
[rerss— P — - - —
« c @ D 172202505/me - @ +rmao £

Registro de Conectividad

Inicio Servicios Usuarios Contacto
Instertar, Editar, Eliminar
Reportar enlaces
Mostrar histérico
Monitore Sucursales y Cajas de Ahorro
Cajeros Automaticos

Todos

17220255/ mostra/indesbps ehp
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Grafico 3.15: MenU disponible para todos Ilos grupos. Fuente:
Elaboracién propia.
También se encuentra el MeniU Insertar, Editar y Eliminar Registros al

gue solo accede el grupo admin, como se muestraen elgrafico 3.16.

et Sl G R X — -—— T T € g
€ (IR ® 172.20.250,5/edicon/indexph B ux Qg% ¥ o 2
Insertar, Editar, Eliminar Registros
[Mens Principal]
1C Numero de Servioo Ancho d Tekfon 1
Nimero de Servicio Ancho de Banda R ‘Dlm(lﬁn IP |Teléfonos
BPA 3612-1 Caja de Ahorro Espaiia Republicana PR ED 2007 INA66222 -3 256 Kbps 50.0000 (172202461 |S571266 L;l%
) [EDITAR]
BPA 3612 Perico Suc. PR ED0S0356 INAG6222 - 5 1024 K 1200000 172202201 (377496
in [ELIMINAR]
BPA 3452 Sucursal Medio M EDO081358 INA66222 - 6 2 Mbps. 240.0000 (172202535 |242740 - 242800 LIEAL
[ELIMINAR
. [EDITAR!
BPA 3852 Calimete LT ED080362 INA66222 -7 1024 Kbps 1200000 (17220217.1 |375243 AR]
. : [EDITAR]
BPA 3752 Juan G Gémez ED080171 INA66222 - 12 1024 Kbps 1200000 172202271 |419142 i
BPA 3492 Cardenas EDOSS056 INAG6222 - 13 1024 Kbps 1200000 (172202031 |523939-522636-522669 [EDITARL
[EDITAR
BPA 3512 Varadero ED 080373 INA66222 - 14 1 Mbps 1200000 [17220202.1 |614270-7286-663361 [ELIMNAR]
= [EDITAR]
BPA 3532 Marti ED0S0350 INA66222 - 15 64 Kbps 200000 172202141 [569516 oy
S EDITAR]
BPA 3642 Carlos Rojas JV ED080378 INA66222 - 16 64 Kbps 200000 (172202251 |892147 [ELIMINAR]
[EDITAR]
BPA 3652 Jovellanos ED0S0346 INA66222 - 17 1024 Kbps 500000 [17220209.1 |813271-812706 [ELMINAR]
BPA 3692 P Betancourt PB ED080365 INA66222 - 18 256 Kbps 50.0000 (172202221 |898821- 898286 [EDLTAR]
[ELIMINAR]
2 [EDITAR]
BPA 3712 Limonar L1ED0S0137 INAG6222 - 19 256 Kbps 500000 (172202121 235221 At
[EDITAR]
BPA 3742 Alacranes ED080139 INA66222 - 20 64 Kbps 200000 (172202061 |412426 ELIMINAR]

Grafico 3.16 Opciones solo disponibles para admin. Fuente:

Elaboracién propia.

Este menU es solo para los usuarios del grupo admin y su funcién es
adicionar, modificar y eliminar los escaques relacionados con los
contratos realizados a ETECSA, tomando los datos como nombre del
enlace, identificador (LC), nitmero de serie (INA), velocidad contratada
(ancho de banda), costo mensual (tarifa), direccién IP configurada en el
moédems-routery numero de teléfono del sitio fisico donde se encuentra
instalado el enlace.

En el caso de la Opci6on Editar como muestra el grafico 3.17, posibilita
cambiar cualquier dato relacionado con el contrato, solo es usado por

los usuarios del grupo adm in.
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Grafico 3.17. Opcion Editar. Fuente:

Elaboracién propia.
Al Mendu Reportar Servicio a ETECSA acceden los grupos admin y

reporte como se aprecia en el grafico 3.18.
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Reportar Servicio a Etecsa

Tarifa

Mensual

Niimero de Servicio | Ancho de Banda Direccion IP | Teléfonos ’qumdo REPORTE

BPA 3612-1 Caja de Ahorro Espaiia Republicana |PR ED 2007 INA66222 -3 256 Kbps 50.0000 [172.20.246.1 |571266
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 BPA 3452 Sucursal Medio M ED081358 INA66222 - 6 2 Mbps 240.0000 (172.20.253.5 (242740 - 242800 e

BPA 3852 Calimete LT ED080362 INAG66222 - 7 1024 Kbps 120.0000 {172.20.217.1 [375243 LA3RIR]

BPA 3752 Juan G Gomez ED030171 INA66222 - 12 1024 Kbps 120.0000 |172.20.227.1 (419142
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s [ABRIR
BPA 3642 Carlos Rojas JV ED080378 INA66222 - 16 64 Kbps 20.0000 |[172.20.225.1 (892147 e

BPA 3652 Jovellanos [ED080346 INA66222 - 17 1024 Kbps 50.0000 {172.20.209.1 |813271-812706 AR

BPA 3692 P Betancourt PB ED080365 INA66222 - 18 256 Kbps 50.0000 |172.20.222.1 |898821- 898286

BPA 3712 Limonar L1 ED080137 INA66222 - 19 256 Kbps 50.0000 |17220212.1 |235221 ‘

BPA 3742 Alacranes ED080139 INA66222 - 20 64 Kbps 20.0000 |172.20.206.1 |412426 v

Grafico 3.18. Reporte de incidencia. Fuente: Elaboracién propia.

También se cred6 la opcién Reportar Enlace, como se aprecia en el

grafico 3.19,la cual brinda datos necesarios para poder negociar con el

especialista de ETECSA, adem as se pueden solicitar otros datos para

guardar constancia de la accién realizada en el registro histérico.

T e ]
« c @ ® 172202505/ reportejedirepo.phplid=7! B -9 Mm@ =
Reportar
[Mens Princspal] [Mens Anterior]

| BPA 3612-1 Caja de Ahorro Espada Republicana

Grafico 3.19. Opciébn Reportar Enlace. Fuente: Elaboraciéon propia.
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En el Menl Mostrar Actividad de Enlaces posibilita ver en tiem po real el

estado de cada uno de los enlaces, tanto cajeros autom aticos,

sucursales como cajas de ahorro o todos juntos.

Los datos que muestra esta opcién son visibles para todos los usuarios

del sistema RegCon, (nombre de enlace, identificador, direcci6on IP,

estado de enlace), si fue reportado, fecha y hora y ndmero de reporte,

como se aprecia en el gréafico 3.20.
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Grafico 3.20: Actividad de enlaces por

autom aticos.

En

el Menu

encuentran

por

pueden ser impresos.

enlaces

Fuente:

Elaboracién propia.

oficinas bancarias y

cajeros

Histérico de Reportes,que se muestraen el grafico 3.21, se

los

registros

de

las

incidencias ocurridas.

, los cuales estaran ordenados por

fechas.

Dichos

Se pueden filtrar

reportes
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Grafico 3.21: MenuU Histérico de Reportes. Fuente: Elaboracién

propia.
Si bien a los usuarios habilitados se les asigna una clave inicial, estos
pueden cambiarla a través del Menlt Cambio de clave como se aprecia

en el grafico 3.22 a y b.

Edt View Higt

Menu Desplegable

(_ e Q @172'202505;“ ‘ M @ﬁ i |||\ ED © =

Registro de Conectividad
Inicio Servicios Usuarios Contacto

Tnstertar Editar Elminar

Cambio de Clave

Gréafico 3.22 a: Menu Cambio de Clave. Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 3.22 b: Menu Cambio de Clave. Fuente:

Al Menua Insertar, Editar

administrador, quien asignaréa o

habilitados en el sistema RegCon.

de acceso. Ver grafico 3.23.

y

Eliminar Usuari

cambiard de g

También puede

Elaboracién propia.

os solo accede

el

rupo a los usuarios

m odificar las claves

Insetar, ity Biminar Usvarios X I B wa ‘ w -M
€200 0 17220250553 Guw 0% YD 3

Insertar, Editar, Eliminar Usuarios
o

Nombre de Ustiario  Clave Grupo

Grupo (0 Admin) (1 Reporte) (2 Monitoreo)

|Pnssword
leonardo 123456 0 EDITAR] [ELIMINAR
admin 123456 0 ‘E_DITARE_LWAR
leonel 123436 1 ‘ED[IAR ELIMINAR]
020 123456 2 ‘@HARE]M]NAR
Grafico 3.23 Menu Insertar, Editar y Eliminar Usuarios. Fuente:

Elaboraci6on propia.

El sistema RegCon también cuenta con un Menu Contacto, visible

todos los grupos como se muestra en el grafico 3.24.

para
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Acerca de Registro de Conectividad

ResC e LO) 5062019

Aplcari e o v coneetadd reporar y v histios e repotes eabzadsa Feesa.
Corato o Gach Creo,

A Nebymabpecs

il bnardo ) mabpacs

Grafico 3.24: Muestra datos como la version del sistem a RegCon vy

contacto del mismo. Fuente: Elaboracién propia.

3.3 Implementacién del Sistema RegCon

Paso 1: Como se explicé en el capitulo 2 una vez disefiado y creado el
Sistema RegCon se procedié a su implementaciéon, definiéndose com o
periodo de prueba de mayo a septiembre de 2019.

Paso 2: Evaluacion de costo econdmico de las afectaciones

Para llevar a cabo la evaluaciéon de los perjuicios ocasionados por los
fallos de conectividad se determiné, primeramente, la cantidad de
afectaciones ocurridas en el periodo de prueba como se muestra en el

grafico 3.25.

Grafico 3.25. En el periodo de prueba hubo 35 afectaciones del

servicio. Fuente: Elaboraci6on propia.
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Posteriormente se identificaron las oficinas con mayores problemas de

acuerdo con los reportes del Sistema RegCon (ver gréafico 3.26), aspecto

gue no podia ser analizado antes de su implementacién pues no existia

un registro digital que lo garantizara.

ol

A
4

Grafico 3.26. Oficinas m as afectadas durante el periodo de prueba.

Fuente: Elaboraci6én propia.

Al analizar la afectaci6on a las cajas de ahorro,en las cuales la totalidad

de las operaciones requieren conectividad destacan como las mas

afectadas la de Santa Marta,en Varadero y la de Frank Pais, en Colén,

y asi se aprecia en el grafico 3.27.

447 operacicones
promedioen un agica

Grafico 3.27: Cajas de ahorro mas afectadas durante el periodo de

prueba. Fuente: Elaboracién propia.
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Como se puede comprobar en los graficos 3.26 y 3.27 las afectaciones

durante este periodo llegaron a los 98,5 dias.

Teniendo en cuenta las afectaciones ocurridas en el periodo de prueba,
el tiempo transcurrido desde la apertura del reporte hasta su solucién,
se estim 6 el tiempo promedio de ETECSA para solucionar los

problem as presentados como se aprecia en el grafico 3.27.

4

Grafico 3.27: Tiempo promedio que tarda ETECSA en resolver
problemas de conectividad del Banco.

Si bien el promedio de dias no supera lo establecido en el contrato, si
se han dado situaciones extremas, cuya prolongacioéon ha Ilegado
incluso a un mes de trabajo. Por otro lado, concebir 3 dias para la
soluciéon de un problema de conectividad, en un pais que apuesta por la
inform atizacién,donde cada vez son mas las operaciones y actividades
gue requieren este servicio resulta excesivo, de ahique se considere la
principal vulnerabilidad en el contrato firmado entre ETECSA, como
proveedor del servicio y el Banco, como cliente.

Por otro lado, la indem nizacién por perjuicios vigente en dicho contrato
no cubre la afectaciéon y asilo demuestra el siguiente analisis en el cual
fueron estimados los costos por la interrupcién del servicio durante el
periodo de prueba.

Teniendo en cuenta las operaciones por las que se cobra comisién vy

gue no pueden realizarse sin conectividad, como el canje de monedas,
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se estim 6 la afectaciéon econémicaen $ 9 479 276.734, que representa
el 10,08% de los ingresos acumulados.
Si bien existen operaciones que pueden realizarse en otro momento,
como las amortizaciones de créditos, que no impedirian obtener los
ingresos por dichos conceptos, si debe destacarse el perjuicio a partir
de los gastos diarios planificados pues, aunque el trabajador no pueda
cum plir con su funcién, por problemas de conectividad y, por ende, no
ser productivo, se le paga el dia e incluso el pago por resultado, pues
este no se mide de forma independiente, de ahi que al estimar el
perjuicio teniendo en cuenta los gastos promedios en el periodo
afectado ascienda a $ 31 940.16.
Sin embargo, al comparar la indemmnizacién pactada con ETECSA la
cifra no resulta significativa, pues el monto a descontar del servicio
pagado no llega a los 25 CUC en los 98.5 dias sin conectividad.
Aunque no constituye una practica en el gremio empresarial cubano la
utilizacién de las dem andas a otras em presas porincumplimiento de los
contratos o dafios y perjuicios, la existencia del Sistema RegCon
favorece el analisis de estas cuestiones y contribuye a la toma de
decisiones, adem as de servircomo prueba documentalpara un posible
litigio con el proveedor del servicio de comunicaciones. De hecho, los
registros generados en este periodo de prueba fueron empleados en las
reuniones mensuales con ETECSA para analizar la <calidad de la
conectividad.

Desde su implementacion el Sistema ha contribuido también a adoptar

m edidas que tributan directamente a la calidad del servicio bancario:

1. . Al facilitar el aviso inmediato de la ocurrencia de afectaciones p
orproblemas de conectividad se valora si el origen es responsabilid
adde ETECSA o de la red bancaria, lo que permite agilizar la soluci
6ndel problema. En caso de no poder resolverse de forma rapida
eldirectorde la sucursal puede adoptar las medidas que estime
convenientes para atenuar la afectacién a la calidad del servicio a los
clientes.

2. . El anéalisis de las oficinas con m as problemas de conexi6én reveld q

uesecorresponden con enlaces de baja velocidad y tecnologia
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atrasada: Mo6dems routers Telindus Oneacces 1423, de fabricaciéon
norteamericana del afo 2012, para los que ETECSA no tiene
repuestos pues ya no se producen, sin mencionar el impacto del
bloqueo; por lo que se propone aumentar la velocidad en las oficinas
con afectaciones mas recurrentes, a partir de un cambio obligatorio
de tecnologia por parte de ETECSA.

3. . Al contar con inversiones que incrementen la velocidad de conexi
6nen la totalidad de las oficinas, respaldado por los datos del Siste
m aRegCon, los clientes podrian acceder a mayor cantidad
deoperaciones en menos tiempo, al disminuir la ocurrencia y duraci
6nde los fallos de conexién.

4. . El sistema RegCon también ha permitido identificar las afectacione

ala conectividad por falta de respaldo eléctrico a los equipos

ecomunicaciones (moédem s, switch y servidores), lo que
adeterminado movimientos internos com o cambios de U
Sdefectuosos y mantenimiento de los mismos, atendiendo a

aprioridad para garantizar la calidad del servicio.

Paso 3: Propuesta de generalizaciéon

Una vez disefiado, creado e implementado el Sistema RegCon se
presenté en el Evento de Eficiencia Bancaria Provincialcelebrado el 18
de septiembre de 2019, en el cualobtuvo el primerlugar, de ahi que se
encuentre previsto para presentarse en el evento nacional del préxim o
afio. La socializacion en esta cita podria significar la extensién al resto

de las oficinas bancarias del pais de dicho sistem a.

Conclusiones del capitulo

1. . En este capitulo se realizé6 el diagnéstico sobre el impacto de

laconectividad en la calidad del servicio de las oficinas bancarias,

elcual demostré que 12 de las operaciones bancarias no puede

nrealizarse sin conexién, lo que repercute en la demora

einsatisfaccion del cliente externo.
2. .. También se disefié el Sistema RegCon el cual permite el contr
ol,monitoreo y reporte de incidencias sobre problemas de conectivid

ad
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en las oficinas bancarias. El sistema fue diseffado como una
aplicacién web de facil utilizacion y acceso.

Laim plem entacién del Sistem a RegCon perm itié identificar las
oficinas con mayores problemas de conectividad durante el periodo
de prueba, asi como favorecer la estimaciéon del perjuicio econdmico
ocasionado por el periodo de tiempo que durdé la interrupciéon de la
conexién, en este caso ascendente a $9 511 216.90 teniendo en
cuenta los ingresos por comisiones que se dejaron de cobrar y los

gastos fijos del periodo.
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Conclusiones

1-

4 -

En el estudio bibliografico de fuentes nacionales e internacionales
sobre la tem adtica abordada existe consenso sobre la importancia de
la conectividad en la inform atizacién de la sociedad,
fundamentalmente en la bancarizacién. De ahi que sea necesario
instrum entar un sistema para garantizarel controlde la conexi6n.

La descripcién de las fases y pasos del procedimiento metodolégico
para disefiar un sistema de control de la conectividad, cuenta con
instrum entos y analisis fundamentados cientificamente,que permiten
el diagnoéstico y <creaciéon del nuevo sistema RegCon, como una
aplicacién web.

El nuevo sistema RegCon, disefiado en HTML, CCS, PHP y Java
Script permite el monitoreo en tiempo real de la conectividad desde
cualquier dispositivo que tenga acceso a la red W AN de la Direccién
Provincial.

E ste sistema RegCon puede ser utilizado desde cualquier oficina
conectada a la red provincial debido a su condiciéndellado del
servidor, lo qgue permite el reporte inmediato a ETECSA, como
prestador del servicio, de la s incidencias relacionadas con la
conectividad.

La aplicacién web RegCon mantiene un registro histérico de las
incidencias relacionadas con la afectacién de la conectividad, las
cuales pueden servir para realizar anéalisis de perjuicios econdédmicos
que puedan ser utilizados en una posible demanda a ETECSA por
incum plimiento de los contratos.

La implementacién del sistema RegCon permiti6 determinar que en
cinco meses de puesta en practica hubo 35 afectaciones en el 44,4 %
de las oficias bancarias, con un total de 98.5 dias de interrupcién, lo
gue repercuti6 en un perjuicio econoémico ascendente a $9 511
216.90, teniendo en cuenta los ingresos por comisiones que se

dejaron de cobrary los gastos fijos del periodo.
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Recom

endaciones

Continuar mejoramiento del Sistema RegCon para agregarle nuevas
funcionabilidades que permitan optimizar el control y monitoreo en
tiempo realde la conectividad de las oficinas bancarias.

Proponer a la O ficina Central la extension del sistema al resto de las
direcciones provinciales del Banco Popular de Ahorro.

Solicitar al Centro de cajeros nacional crear una ruta para que el
sistema RegCon pueda monitorear la conectividad de cada cajero
autom atico de la provincia en tiem po real.

Proponer a la direccion del Banco Popular de Ahorro que valore
incluir en el contrato con ETECSA, una clausula que negocie la
indem nizacibn por los perjuicios econémicos ocasionados debido a la

falta de conectividad, a partir del Registro histérico del sistem a.
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Anexo 2

Encuesta aplicada a trabajadores del Banco

incidencia de la conectividad en la calidad

Elaboraciéon propia

Estimado trabajador,

El

Banco

analizar la calidad de la conectividad en su

necesitamos conocer suopiniéonalrespecto.

s

Popular Ahorro

del servicio.

Popular de Ahorro realiza una investigacion con el

oficinas.

sobre

Fuente:

objetivo de

Por

lo

que

Agradecemosde antemano sucolaboraciony sinceridad.

Lea detenidamente las siguientes afirm aciones y diga hasta

gué punto esta de acuerdo con ellas. Utilice una escala que va

1-
desde 1 (Totalmente en DESACUERDO ) hasta 5 (Totalm ente de
ACUERDO)
CRITERIO S
1 2 4 5
Mitrabajo depende fundamentalmente
de la conectividad.
Considero que la conectividad resulta
clave en la prestacién de los servicios
bancarios.
E xisten muchas afectaciones en el mes
conla conectividad
El principal problem a es la inestabilidad
en la conexi6n
Los problemas de conectividad dem oran
las operaciones
Por lo general se resuelven los
problem as de conectividad con rapidez
2 - (. Qué tiempo lleva trabajando en el banco? Marque con una X.
menos de 6 meses o
1 afo o
de 1 a 5 afios o
mas de 5 afios o
3- ¢6En qué adrea radica? Marque con una Xx.

Comercial

E fectivo
Contabilidad
Direccion

otra (especifique):_ ___ _ _ _ _ __________




Anexo 3 Encuesta aplicada a clientes del Banco Popular Ahorro sobre
incidencia de la conectividad en la calidad del servicio. Fuente:

Elaboraciéon propia

Estimado cliente,

EIl Banco Popular de Ahorro realiza una investigacién con el objetivo
de mejorar la calidad del servicio. Por lo que necesitamos conocer su

opinién alrespecto.

Agradecemos de antem ano su colaboraciény sinceridad.

1. . Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y diga hasta
guépunto estd de acuerdo con ellas. Utiliceuna escala que va desd

e 1(Totalmente en DESACUERDO) hasta 5 (Totalmente de ACUERD

0)
CRITERIO S
1 2 3 4 5
1 |Utilizo con frecuencia los servicios de las
oficinas del BPA.
2 |Siempre hay conexién y puedo realizar mis
operaciones rapidamente.
3 |En reiteradas ocasiones me tengo que ir sin
realizar la operacién que quiero porque no hay
conexiéon.
4 [Cuando no puedo sacar dinero del cajero
autom atico me explican por lo general que
tiene problemas de conexi6n.
5|Mis transferencias han demorado dias en
llegar por problem as de conexi6n.
6 |Cuando hay problemas de conexién pienso que
es responsabilidad del Banco.
2. . Para procesar la encuesta nos es necesario conocer otros dat
os.Marque segln corresponda.
a) ) Solicito los servicios a tit
ulo personal
b) ) Solicito los servicios com

O empresa

c) ) Solicito los servicios com o trabajador por

cuenta propia

3. . ¢.Con qué frecuencia acude al banco?



b)
c)
d)
e)

f)

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
M ensualmente
Trim estralmente

Una vez al afio



Anexo 4 Calculo de la muestra de las encuestas a clientes internos y
externos. Fuente: Elaboracién propia
N k k P q
548 2.58 2.58 0.5 0.5
6.6564 0.25
548 1.6641
10% de 911.9268
error 90
% de e e N 1 k k p q
confianza 0.1 0.1 548 1 2.58 2.58 0.5
0.01 547 6.6564 0.25
5.47 1.6641
7.1341
127.8264672
Muestra de encuestados de clientes internos (trabajadores): 128.
N k k P a
460547 2.58 2.58 0.5 0.5
6.6564 0.25
460547 1.6641
10 % de 766396.2627
error 90
% de e e N 1 k k p q
confianza 0.1 0.1 460547 1 2.58 2.58 0.5
0.01 460546 6.6564 0.25
4605.46 1.6641
4607.1241

166.3502537

Muestra de encuestados de clientes externos (trabajadores): 166.




Anexo 5 Analisis de fiabilidad y validez a través del Alpha de Cronbach y

R? Fuente: Elaboracion propia.

Resumen delprocesamiento de los casos

N %
Casos Validos 15 100.0
Excluidos (
0 .0
a)
Total 15 100.0

a Eliminacion porlista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

elementos
Cronbach

762 6

La validez se comprob6é6 a partir de la Regresiéon Lineal Mdaltiple y la

verificacion de R2, dando como resultado el siguiente:

Resumen delmodelo

Estadisticos de cambio

Sig
del
Cam - Cam-
cambio .
R Error bio en
bi
R cuadrado tip. de la en R ©
Modelo en F
R cuadrado| corregida estimacion F cuadrado Q! gl2
1 .901
(a) .885 .872 .292 .885 66.544 17 14 .000

a Variables predictoras: (Constante), Conectividad clave para servicio bancario
D ependencia del trabajo, Abundan afectaciones con la conectividad, Principal problem a la

inestabilidad, Problemas de conectividad demoran servicio, Resolucién de problemas con rapidez.

Teniendo en cuenta esta prueba se considera valida la encuesta al dar R

cuadrado un valor superior a 0,70.



Anexo 6 Aplicaci6on del Método Kendall. Fuente:

Elaboraciéon propia.

C ausas que provocan
problem as de E1| E2| E3 E4 ES5 E6 E7 | Zai A AZ
conectividad
Carencias tecnolégicas 3 4 2 3 1 1 16 -12 144
E fecto de situaciones
6 6 5 5 6 6 44 16 256
meteoroldgicas
Carencia de
m antenim iento al 5 5 6 6 5 5 44 16 256
equipamiento
D emoras de ETECSA
en solucionar 1 3 3 1 2 2 17 -11 121
afectaciones
Problem as con el
2 2 1 2 3 3 18 -10 100
respaldo eléctrico
Demoras en detectar y
4 1 4 4 4 4 29 1 1
reportar afectaciones
168 878
T 28
W ,87
> Y ai
= — W= 12 Y42 M2 * (K3 — K)




