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Resumen

En Cuba, devido a limitaciones de acceso a Internet, la poblacién cre6 una solucion innovadora para
obtener informaciones disponibles en las redes, llamada de Paquete Semanal (PS), un compendio de
informaciones que integra diferentes contenidos digitales, extraidos de la Internet y comercializados
en discos duros y memorias flash. La venta del PS se convirtié en negocio y generd la competencia
entre los vendedores, configurandose como disefio de servicios organizado de modo espontaneo,
surgido de una energencia de la necesidad de consumo de informacién, asimilada por el mercado
negro. Este trabajo busca comprender el flujo de circulacién del PS vinculando andlisis cualitativo
y cuantitativo, para identificar los principales actores, asi como las preferencias informacionales de
los usuarios, en la ciudad de Santa Clara, en Cuba. Frente a la restriccién de acceso a la informacién
en el pais, el PS se presenta como um recurso com vasta aceptacion y usabilidad entre los cubanos.
Palabras clave: Cuba. Investigacion cualitativa y cuantitativa. Produccién de Contenido Digital.
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Disefio de servicios.
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Abstract

In Cuba, due to the limitations of Internet access, the population created innovative solutions to
obtain information available on the networks, called the Weekly Package (PS), a compendium of
information that integrates different digital content, extracted from the Internet and marketed on
hard drives and flash menories. The sale of the PS became a business and generated competition
among sellers, configuring itself as service design organized spontaneously, arising from an
emergency of the need for information consumption, assimilated by the black market. This work
seeks to understand the flow of PS circulation by linking qualitative and quantitative analysis, to
identify the main actors, as well as the informational preferences of the users, in the city of Santa
Clara, in Cuba. Faced with the restriction of access to information in the country, the PS presents
itself as a resource with great acceptance and usability among Cubans.

Keywords: Cuban. Qualitative and Quantitative Research. Digital Content Production. Information
and Communication Technologies. Service design.

Resumo

Em Cuba, devido as limitacGes de acesso a Internet, a populacdo criou uma solucao inovadora para
obter informacdes disponiveis nas redes, denominada Pacote Semanal (PS), um compéndio de
informacdes que integra diferentes conteidos digitais, extraidos da Internet e comercializados en
HDs e pendrives. A venda do PS tornou-se um negdcio e gerou concorréncia entre os vendedores,
configurando-se como design de servigos organizado de modo espontaneo, surgido de uma emergéncia
sobre a necessidade de consumo de informacao, assimilada pelo mercado negro. Este trabalho busca
compreender o fluxo de circulacdo do PS, vinculando andlises qualitativas e quantitativas, para
identificar os principais atores, bem como as preferéncias informacionais dos usuarios, na cidade de
Santa Clara, en Cuba. Diante da restricao de acesso a informacdo no pais, o PS apresenta-se como
um recurso com grande aceitacdo e usabilidade entre os cubanos.

Palavras-chave: Cuba. Pesquisa Qualitativa e Quantitativa. Producdo de Contetido Digital.
Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo. Design de servigos.

Introduccion

En Cuba, el acceso a Internet es restringido por la baja conectividad, precios elevados
y proporcionada por una tinica enpresa de telecomunicaciones en el pais, una enpresa publica’
que responde al estado, siendo esta la Enpresa de Telecomunicaciones de Cuba Sociedad
Anoénima, ETECSA (MINCOM, 2018). En general, la poblacién no tiene conexién en casa
y, mucho menos, a movilidad de acceso via smartphones. Actualmente, el precio de una
hora de acceso a Internet cuesta aproximadamente o 4,3 % del salario medio nacional, que
es de $ 584,00 pesos cubanos (23 CUC), (ETECSA, [S.d.]; MINISTERIO DE JUSTICIA,
2005), equivalente a $ 23,00 USD (United States Dollar), conforme Banco Central de Cuba

1 EnCubatodas las enpresas son piblicas, o sea, pertenecen al gobierno. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE CUBA, 1976).
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(2016) y Banco Metropolitano de Cuba (2016), esto significa aproximadamente 24h de
conexion a Internet, si todo el salario medio recibido fuera gastado en su consumo. Ademas,
la Internet tiene areas especificas en las ciudades de Cuba (las que se han ido increnentando
paulatinamente), en las cuales es posible conectarse por medio de una sefial wifi local, no
obstante, la velocidad de la red es lenta.

Cuba enfrenta dificultades politicas y socioeconémicas desde 1959. Con la
implantacion del socialismo, el pais se vio en medio de conflictos histéricos, sobre todo
con los Estados Unidos, sufriendo diversos embargos. Situacién que limita el desarrollo
tecnoldgico y el acceso a los medios de comunicacién como la Internet, reduciendo las
posibilidades de troca de informaciones con el mundo. Se compromete asi la percepcion
del mundo sobre la isla y resta a la poblacién cubana una informacion mediada por
periddicos nacionales y cinco canales de television educativos, los que incluyen programas
de entretenimientos.

Con las dificultades de acceso a las informaciones disponibles en Internet, la poblacién
cubana ha creado formas alternativas de acceso a ellas, tales como el uso de menorias
flash y discos duros como medio de obtencién y compartimiento. El método mas utilizado
en la Cuba de hoy se denomina “Paquete Semanal” (PS), un conjunto de datos digitales,
comercializados senanalmente junto a la poblacién en menorias flash y discos duros.

De acuerdo con Concepcién, (2016a), el Paquete Senanal “surge como una
alternativa para las circunstancias desfavorables de dos medios: television e Internet” y
representa “un compendio de materiales que abarca todos los tipos de propuestas, desde
los mas variados géneros televisivos y cinenatograficos hasta aplicaciones informaticas”
(CONCEPCION, 2016b).

La distribucién del PS, como el nombre lo indica, es senanal. El contenido no sufre
muchas variaciones de una senana para outra. Se busca dar continuidad a los contenidos
audiovisuales publicados en el paquete de la senana anterior, asi como actualizaciones de
software y antivirus. La cantidad de informacién comprendida en este conjunto alcanza
hasta un terabyte de capacidad.

Las informaciones del paquete resultan del trabajo de un equipo llamado Matriz del
Paquete Semanal, con acceso a Internet y varios equipamientos tecnolégicos que les permiten
descargar las informaciones. Resultan también de la realizacion de copias de videos a través
de antenas parabolicas de television?, adenas de producciones independientes que encuentran
en el paquete senanal un mercado. Estos paquetes semanales y sus modos de circulacién
son objetos del presente articulo, desarrollado desde la perspectiva del disefio de servicio?®,
a partir de investigaciones realizadas en el Consejo Popular “Condado Norte”, ubicado en

2 Informacion obtenida a partir de entrevista realizada a uno de los creadores del paquete senanal.

3 Segun Pinheiro (2015), el disefio de servicios “mezcla las perspectivas humanisticas del disefio con la l6gica orientada a servicio,
con el objetivo de proporcionar una forma enocional y centrada en el ser humano que los lleve a crear nuevos servicios o mejorar
los ya existente. Pinheiro (2015) afirma que aplicar el disefio de servicios no deve ser una practica especializada ni una disciplina
académica, pero si reconocida como una habilidad, aliada a la competencia y actitud, lo que puede ser aprendido y aplicado en
diferentes profesiones, objetivos y areas del conocimiento™.
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el municipio de Santa Clara, capital de la provincia Villa Clara, Cuba, en el centro del
pais. El Consejo Popular es el 6rgano mas directamente ligado a los ciudadanos y a los
centros laborales; actia en un determinado territorio y apoya los 6rganos del Poder Popular
municipal, provincial y nacional (CONSEJO POPULAR, [S.d.]).

Partiendo del contexto presentado, este articulo tiene como objetivo analizar los
canales de distribucion y las preferencias en lo que se refiere a contenidos digitales, de los
consumidores del paquete senanal en la ciudad de Santa Clara, a partir de una investigacion
de métodos mixtos, involucrando analisis cualitativos y cuantitativos y la metodologia
basica del disefio de servicios, para entender el funcionamiento de este fenémeno nacional,
en Cuba.

Procedimientos metodologicos

Para la realizacion de esta investigacion, fue elaborado un estudio que relaciona la
investigacion cualitativa y la cuantitativa en diferentes fases del proceso, con vistas a un
estudio de caso, que realiza la recopilacion de datos a través de la observacion participante,
entrevistas en profundidad y aplicacion de cuestionarios. Para la aplicaciéon de estos
instrumentos, asi como la realizacién de los analisis y discusion de los resultados, se siguié
el camino metodolégico propuesto por Maranhdo (2017), el cual se presenta en la Figura 1,
a continuacion.

Figura 1 — Pasos metodoldgicos seguidos en la investigacion

CUALITATIVO

Fuente: Modificado de Maranhdo (2017).

La investigacion fue concebida entres fases, como se muestra en la Figura 1, siendo
que la primera fase estd compuesta por el enfoque metodolégico cualitativo e incluye
la definicion de la unidad de caso, elaboracion y aplicacion de los instrumentos de la
recopilacion de datos y aplicacion de tres de las diversas herramientas del disefio de servicio*
como sera presentado mas adelante. En la segunda fase, se enple6 el enfoque metodologico
cuantitativo, que consistio en la aplicacion y andlisis estadistico de los cuestionarios. En

4 El disefio de servicios comprende un conjunto de herramientas asociados a las etapas de exploracion, creacion, reflexién e
implenentacion. En este articulo fueron usadas herramientas como el mapa de stakeholders, entrevistas contextuales y la co-creacién.
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la dltima fase se realizaron andlisis cualitativos de los resultados. Estas fases indican el
proceso de concepcion y ejecucién de la investigacion, las cuales seran detalladas en los
siguientes itens.

Seleccion de la muestra

En la primera fase, fue mapeado el ptiblico meta por medio de la observacién
participante, con el objetivo de seleccionar la poblacion que seria investigada en la ciudad
de Santa Clara. Como recorte, entre los 19 Consejos Populares del Municipio, fue elegido
el Consejo Popular “Condado Norte”, por ser un area popularmente conocida como la
mas comercial de la ciudad, tanto de negocios licitos como ilicitos. También por medio
de la observacion y el sondeo de la comunidad, fue posible detectar cinco vendedores
del PS con los que se realizaron entrevistas en profundidad combinada con entrevistas
contextuales, para identificar qué actores estaban involucrados en el proceso de produccién
y comercializacion del paquete semanal. De las entrevistas con los vendedores, fueron
detectados tres paqueteros®. Adenas, en esta fase, fue descubierto que los creadores del
PS viven en la Habana, capital del pais. Los métodos de recopilacién de informacion y
las herramientas del disefio de servicios fueron aplicados en una muestra escogida por
conveniencia, dado la dificultad de acceder a todo el universo de clientes que consumen los
productos comercializados en el PS.

Esta muestra esta compuesta por: dos creadores del paquete semanal, tres paqueteros
y cinco vendedores, sumando al contexto de la investigacion 50 clientes-usuarios del paquete
semanal. Estos clientes-usuarios fueron seleccionados considerando diez clientes-usuarios
de cada uno de los cinco vendedores entrevistados, conforme presenta la Figura 2.

5 Sonlosresponsables por la modificacién y organizacion de las informaciones del PS en cada ciudad, para posterior traspaso y venta
a los usuarios.
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Figura 2 — Muestra del estudio de caso
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Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Todas las preguntas para la recopilacion de datos se elaboraron segtin la metodologia
de los procesos basicos del disefio de servicios, expuestos en “This is service design thinking”
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2011). Esta metodologia se compone de cuatro etapas:
exploracién, creacion, reflexion e implenentacion, que permean las muchas fases de la
investigacion, dado que cada una de las etapas propone aspectos a medir, partiendo de las
cuales se han concebido las preguntas de los instrumentos para la recopilacion de datos.

Siguiendo a Stickdorn y Schneider (2011), la metodologia basica del disefio de servicio
se presenta como una caja de herramientas. Para la presente investigacion, se enplearon
tres herramientas del proceso basico del disefio de servicios, correspondientes a la etapa de
exploracién, fueron usadas el mapa de stakeholders y las entrevistas contextuales, y de las
etapas de creacion y reflexion la co-creacion.

El mapa de los stakeholders es una representacion visual o fisica de los ptblicos
de determinado servicio. Para hacerlo, es necesario realizar una lista completa de las
necesidades de los stakeholders, adenas de aplicar entrevistas. Es importante que en este
proceso sean revelados los intereses y motivaciones de cada grupo y estos deben incorporarse
también al mapa. Una vez que la lista esté completa, se debe enfocar en como esos grupos se
interrelacionan e interactdan entre si (STICKDORN; SCHNEIDER, 2011).

Una herramienta util para la elaboracion del mapa de stakeholders seria la entrevista
contextual que, de acuerdo con Stickdorn e Schneider (2014), es desarrollada y conducida
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en el contexto donde se produce el servicio. Es una técnica etnografica que permite que los
entrevistadores observen el comportamiento en el cual estan interesados. En cuanto la co-
-creacion puede ser usada en combinacion con outras herramientas del proceso de disefio de
servicio. La sesion de co-creacién, objetiva explorar vias posibles y recoger amplia variedad
de perspectivas dentro del proceso de disefio de servicio.

De esta forma, el mapa de stakeholders fue utilizado para la identificacién de todas
las partes implicadas en el paquete senanal y las entrevistas contextuales con la intencion
de ayudar al entrevistado a recordar detalles especificos de lo que se estd investigando.
A la misma vez que los principios de la co-creacion fueron enpleados para interpretar la
composicion de los CDs del PS, y los procesos de prestacion del servicio de compra-venta.

En la segunda fase, se aplicaron los instrumentos investigativos a los 50 clientes/
usuarios de la muestra seleccionada. El formulario utilizado en las encuestas fue compuesto
por 12 preguntas referentes al acceso y uso del paquete semanal de contenidos digitales. Tres
de las preguntas del cuestionario (preguntas 1, 11 y 12) tenian la posibilidad de respuesta
abierta. La aplicacion de este método investigativo fue realizada entre los dias del 16 al 26
de enero de 2017. Otro dato interesante es que las encuestas fueron andnimas, para que los
encuestados se sintieran libres para escribir con mas transparencia.

Las anélisis de los interrogantes fueron cuantitativas univariadas, a partir de
una base de datos que permiti6 la visualizacion de las respuestas obtenidas y mediante
la elaboracion de gréaficos y tablas, con resultados cuantitativos de las variables del
cuestionario. Después del analisis cuantitativo, se realizaron analisis descriptivos de las
respuestas. La realizacion de la base de datos y los analisis descriptivos se realizaron a
través de Microsoft Excel 2013.

Por ultimo, en la tercera y ultima fase de la investigacion, se realizo la evaluacion de
los resultados obtenidos, de forma descriptiva. Para ello se siguieron tres pasos: reduccion
de la informacion, disposicion y transformacién de la informacion e interpretacion de la
informacién (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2014). Se procuré abreviar la cantidad de
informacion resultante de larecopilacién de informacién para facilitar el analisis comprensivo
y relevante, incluyendo la separacion, clasificacién y sintesis de toda la informacion. En
consecuencia, se organizaron los datos para que el procesamiento fuera viable.

Discusion y Analisis de los resultados

La observacién participante permitié identificar quienes eran los vendedores del
paquete senanal y de los contenidos digitales. Es posible afirmar que cada tres cuadras
existen vendedores, conocidos popularmente en espafiol como llenadores de menorias.
Estos vendedores ejercen la actividad como negocio particular y no existe ningtin estandar
geografico para la localizacion de los mismos, ni un perfil establecido, pues existen
vendedores que, adenas del negocio del paquete, presentan un vinculo laboral con el
gobierno, y vendedores que so6lo se dedican a este tipo de actividad. Fue posible detectar
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también quienes son los clientes/usuarios de cada vendedor, determinando que los clientes
escogen a sus proveedores por la calidad del servicio recibido y no por la proximidad. No
todos los usuarios del PS son precisamente clientes, es decir, la mayoria de los usuarios del
paquete senanal compra los contenidos, pero existe una minoria que obtiene la informacion
por medio de la interaccién entre colegas y vecinos, generando asi una red social en medio
de la comunidad. También fue posible detectar, por medio de entrevistas realizadas, que
la movilidad de los distribuidores del PS se realiza en transportes de la red ptblica y en
pocas ocasiones en transportes privados, o sea, el distribuidor viaja a las provincias en
omnibus interprovinciales.

Es posible afirmar que los principales rasgos culturales de la muestra seleccionada es
que son personas de naturaleza sociable que forman con los vecinos una gran familia. Una
comunidad de muchos negocios, conocida como la mas comercial de la ciudad, aunque es
uno de los barrios menos desarrollados. EI Condado se caracteriza por una amplia cultura
popular, con un area de ensayo para carnavales y dos grupos de danza que representan
a la comunidad todos los afios en competencias de carnaval. La religion mas practicada
es la “Santeria”, proveniente de la cultura africana y conservada por tradicion. La lengua
hablada en la poblacién es el espafiol como en todo el pais, s6lo que los condadenses
suelen hablar por medio de jergas, a veces dificiles de entender para quien no se encuentra
en ese contexto.

De igual forma, fueron elegidos cinco vendedores del PS, también por medio de la
observacion. Estos vendedores fueron entrevistados enpleando el método de entrevistas en
profundidad. Como resultado, fue posible conocer otros actores involucrados en el paquete
senanal, como se describe a continuacién:

1. Creadores del Paquete Semanal: personas que realizan el compendio de

informaciones que integran el paquete senanal, descargan los contenidos digitales
y los separan en carpetas genéricas. Estas personas radican en la capital del pais
y distribuyen el paquete a todas las provincias.

2. Distribuidores 1: son los mienbros de la matriz que distribuyen el paquete senanal
en la Habana.

Distribuidores 2: distribuyen el PS por todas las provincias de Cuba.

4. Recibidor: recibe el PS al llegar a cada provincia y lleva para los paqueteros. En
el caso de esta investigacién, son tres paqueteros en la ciudad de Santa Clara.

5. Paqueteros: modifican el paquete senanal de acuerdo con los elenentos identitarios
de la comunidad y venden a los vendedores.

6. Vendedores (llenadores de menorias): se sitian en la base, en las comunidades,
venden para los clientes/usuarios, tanto el paquete entero, como contenidos
digitales separados.

7. Clientes/usuarios: personas que consumen las informaciones provenientes del
PS.

W
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Laidentificaciondelos principales actores del paquete semanal permitié lacomprension
del papel de cada actor involucrado en el proceso, asi como el flujo de circulacién para el
estudio de caso en la ciudad estudiada. Este flujo de circulacion ayud6 a entender la red
de venta del PS y de los contenidos digitales, pues devido a que es una red comercial los
propios mienbros de la cadena actian como clientes y como proveedores, simultaneamente.
Asi, los criadores, al ser los primeros en la red comercial, acttian s6lo como proveedores.
Ya los recibidores, paqueteros y vendedores, actian no s6lo como proveedores, sino también
como clientes. En la Figura 3, que sigue a continuacion, se muestra el flujo de circulacion del
paquete semanal.

Figura 3 — Flujo de circulacion del Paquete Senanal
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Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

En el flujo de circulacion del paquete senanal, estan expuestas lineas en dos direcciones
opuestas, el canal azul es la ruta de distribucion del PS, de los creadores a los clientes/
usuarios. Las flechas verdes indican la retroalimentacién de las informaciones, segin las
solicitudes de los clientes/usuarios. Los canales de comunicacion para la retroalimentacion
pueden ocurrir en el proceso comunicacional de individuo a individuo, o por teléfonos y
e-mail. Tenenos como primer elenento, los creadores que repasan el paquete semanal a
distribuidores de dos niveles, el distribuidor 1 (motociclista) que reparte el PS directo a los
vendedores de la ciudad de La Habana (Cuba) y estos a sus clientes. Mientras el distribuidor
2, lleva el paquete hasta las provincias, donde se encuentran los recibidores, que a su vez
entregan a los paqueteros, (tres en el caso de Santa Clara) hasta llegar al destino final: clientes
y usuarios.
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Con el mapeo de los actores del enprendimiento, todos los grupos de interés
y stakeholders involucrados en el proceso de concepcién y comercializacién fueron
identificados, como participantes directos: i) creadores, ii) distribuidores, iii) recibidores y iv)
los llamados paqueteros. Como actores indirectos en la produccién del PS, se identificaron:
i) TICs, ii) comunidad y sociedad, iii) entidades gubernamentales, iv) instituciones politicas
y V) enpresas publicas. Todas estas informaciones fueron analizadas de forma cualitativa en
la investigacion realizada. Se ilustra, en la Figura 4, el mapa de stakeholders.

Figura 4 — Mapa de Stakeholders

TICs

Paqueteros

Instituiciones Entidades
Politicas gubernamentales

éStakeholders Indirectos . Stakeholders Directos

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

El mapa de stakeholders representa visualmente los grupos de interés. Describe tres
niveles: el paquete semanal, los agentes directos y los agentes indirectos. Ambas partes
interesadas, directas e indirectas, interactian entre si durante todo el sistena de produccion,
circulacion y consumo de este medio alternativo. Asi, con la identificacién de los grupos
de interés realizada y teniendo en cuenta las caracteristicas culturales de la muestra
seleccionada, fueron interpretados los resultados arrojados en los cuestionarios y realizado
el analisis cuantitativo univariado.

La primera cuestion tuvo como objetivo conocer la necesidad de uso del Paquete
Senanal por la poblacién cubana. En el Gréafico 1, se muestra el comportamiento de la
variable necesidad de uso.
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Grafico 1- ;Es necesario el paquete senanal para la poblacion cubana?

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Practicamente todos los entrevistados consideran el paquete senanal necesario para
la poblacion cubana. Sélo dos encuestados discrepan de tal afirmacién, lo que equivale al
4% de la muestra recogida. En contraposicion, las 48 personas que consideran importante
argumentaron que necesitan el paquete porque es la via mas facil para adquirir las
informaciones que se encuentran em Internet. Tal informaciéon permite definir que el PS
ocupa un espacio importante en la cotidianidad de la poblacion cubana.

Con el fin de identificar las elecciones informativas de los consumidores, fue elaborada
una pregunta sobre las preferencias de consumo del PS, la cual permiti6 a los entrevistados
seleccionar mas de una opcién, considerando algunos contenidos digitales insertados en
el paquete, a saber: 1) entretenimientos; 2) aplicaciones informaticas; 3) documentales; 4)
antivirus; 5) deportes; 6) revolico®; 7) software; 8) revistas.

En el Grafico 2, se puede observar como fue la manifestacion de las respuestas.
Denostrando que casi la totalidad de los encuestados (96%) afirman que una de las principales
informaciones del paquete y sus preferencias son el entretenimiento. Las aplicaciones
informaticas ocupan el 60% de uso; los documentales, el 58%; y los antivirus, el 54%,
destacandose también entre los itens de mayor preferencia.

6 Esun sitio de anuncios, que se usa para comercializar, promocionar negocios, permutar casas etc.
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Grafico 2 — Preferencias de contenidos digitales

Fuente: Elaboracién propia, jun. 2018.

Debido al alto porcentaje de los usuarios que prefieren el entretenimiento, 48 de
los 50 encuestados prefieren el contenido audiovisual, como novelas, series, peliculas y
reality shows. Una cuestion que tratd de la busqueda sobre el principal modo de obtener la
informacién de los contenidos digitales del PS fue incluida en el cuestionario y presenta sus
resultados a continuacion, de acuerdo con el Grafico 3.

Grafico 3 — Modo de obtencién de los contenidos digitales

52%
32%
. 22% =

Las compro Alguien de mi Un vecino que ya Mis comparieros de
familia queya  compro la comparte trabajo la
compré la comparte conmigo compartem conmigo
conmigo

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Se constaté que el 52% de los encuestados adquieren las informaciones que necesitan
por medio de la compra. Sin enbargo, el 70% las reciben por medio de compartimiento,
detallado en un 32% que obtiene las informaciones por alguien de la familia que realiz6 la
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compra, el 22% de algtn vecino que compro y el 16% aleg6 recibir las informaciones por
parte de sus compafieros de trabajo. Se deduce que este método de compartir los contenidos
digitales entre los consumidores del PS genera la interaccién y establece una red social entre
la poblacion. Los usuarios fueron encuestados también, sobre el tienpo de consumo de las
informaciones del PS, y el comportamiento de estas respuestas se reflejan en el Grafico 4.

Grafico 4 — Tienpo de consumo del PS

24% 24%

|

Todos los Dias alternos Unavezala Una vez al Nunca
dias semana mes

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Como se indica en el Grafico 4, todos los encuestados afirman utilizar los contenidos
digitales al menos una vez al mes. Siendo asi, el 46% afirma utilizar el PS todos los dias,
el 24% accede en dias alternos, restando so6lo el 6% que dijeron utilizar una vez al mes. La
mayoria de los entrevistados, por lo tanto, accede al menos una vez por senana, representando
el 94% de la muestra seleccionada. El alto porcentaje de acceso a la PS muestra que el
consumo de los contenidos digitales se realiza con frecuencia regular. Entre las preferencias
por televisién nacional o audiovisual del PS, el resultado se muestra en el Grafico 5.

Grafico 5 — Preferencias de audiovisuales entre latelevisién y el PS

ik 2%

Los de la television Los del paguete semanal No informada
nacional

Fuente: Elaboracién propia, jun. 2018.
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Los programas del paquete semanal tienen una amplia ventaja de preferencia de los
entrevistados cuando se comparan con los programas de la televisién nacional, ya que el
94% asegura preferir los contenidos del paquete, solo el 6% opta por la television nacional.
La oferta y la calidad de los servicios de programacién de audiovisuales en la television
nacional no cumplen las expectativas de la poblacion, por lo que los individuos buscan en
el paquete lo que no logran por vias formales. En cuanto al servicio prestado, se observa
que so6lo el 2% de los encuestados dijo que no estaban satisfechos. En contraposicion, el
80% afirma estar satisfechos con la atencién de los vendedores, conforme presentado en el
Gréfico 6.

Grafico 6 — Satisfaccion del servicio recibido

L =

A veces No informada

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

De acuerdo con los datos obtenidos, los vendedores del PS enplean estrategias de
disefio de servicios para ganar y preservar a los clientes. En cuanto a la comprension del
funcionamiento del proceso de ventas del paquete, se indagé sobre la seleccién de los
proveedores del PS y la elecciéon de los usuarios, conjuntamente, se buscaron observar
las caracteristicas de los servicios prestados por los vendedores. De esta forma, fueron
combinados elenentos positivos y negativos, determinados en nueve alternativas para ser
elegidas, ella son: 1) Falta de educacion en el saludo; 2) Caracter amable y buena atencion;
3) No me venden la informacion que deseo; 4) Rapidez en el servicio; 5) Poco conocimiento
de la informacién que estoy comprando; 6) Sugestiones de las informaciones que pueden
interesarme; 7) Maltrato en la relacion interpersonal; 8) Equivocacién al devolver la menoria
flash; 9) Denora al venderme la informacion.

Ademas de estas expresiones del servicio, los entrevistados tuvieron la posibilidad de
sugerir outras que no se encontraron entre las presentadas. El Grafico 7 indica el resultado
de esta interrogante.

Intercom - RBCC
Sdo Paulo, v. 42, n. 2, p.167-185, maio/ago. 2019



YANET CASTELLANOS ARGUELLES | ANA CAROLINA KALUME MARANHAO | ROGERIO JOSE CAMARA

Grafico 7- Caracteristicas del servicio

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Tres opciones se destacaron entre las caracteristicas de la prestacion de servicio
encontradas en la compra del paquete senanal: caracter amable y buena atencion (72%),
rapidez en el servicio (64%) y sugerencias de las informaciones que pueden generar interés
(52%). Los valores no totalizan el 100% porque se permite que el entrevistado indique mas de
una caracteristica. Se observa que, de nueve variantes dadas, tres de ellas eran positivas y el
resto, negativas. No obstante, los mayores porcentajes estuvieron en los puntos favorables del
servicio. Por consiguiente, y teniendo en cuenta las respuestas de las cuestiones anteriores,
puede decirse que los vendedores del PS se preocupan en garantizar que las experiencias de
los clientes al interactuar con el servicio sean agradables y satisfactorias. En relacion con el
costo-beneficio de las informaciones del PS, los encuestados opinaron, segin se presenta en
el Grafico 8.

Grafico 8 — Relacion costo-beneficio
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Fuente: Elaboracién propia, jun. 2018.
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Se observa que el 78% de los encuestados considera los precios de venta asequibles,
teniendo en cuenta el costo-beneficio, el 14% juzga caro, el 4% considera barato y el 4%
prefirio no responder a la pregunta, lo que representa a dos personas. Las respuestas obtenidas
permiten definir que los clientes/usuarios del PS consideran justos los precios que pagan por
las informaciones que necesitan, lo que explica que busquen tales contenidos informativos
en el paquete y no accediendo a Internet. Por ultimo, considerando el caracter holistico del
servicio establecido entre los vendedores del PS como proveedores y los clientes usuarios,
se investigd la cuestion sobre la solicitud de informacién por parte de los usuarios a sus
proveedores. El Grafico 9 presenta los resultados correspondientes a la pregunta.

Grafico 9 — Solicitaciéon de informacion

Aveces

Fuente: Elaboracion propia, jun. 2018.

Se entiende que el 84% de los encuestados afirman solicitar a su proveedor cuando
no encuentran alguna informacion en el paquete senanal. Estos datos revelan que el 60% de
los usuarios piden la informacién que desean, el 24% dice que sélo lo hacen algunas veces
y el 16% afirma que no solicitan informacién. De esta forma, el servicio generado por la
comercializacion y venta del PS posee una forma holistica, compuesta por las necesidades y
preferencias informacionales de los clientes.

Consideraciones finales

El uso de las TICs representa una variaciéon considerable en la sociedad, un
cambio en la educacion, las relaciones interpersonales y la forma de difundir y generar
conocimientos. El desarrollo tecnolégico es una prioridad en la comunicacién hoy en dia y
la limitacion de acceso representa una importante diferencia entre los paises desarrollados
y en vias de desarrollo.

Las limitaciones de acceso a Internet en Cuba impulsaron a la sociedad cubana a
buscar vias y soluciones para sus necesidades informativas y comunicacionales, haciendo que
surjan modos alternativos de tecnologias y, con ellas, nuevos negocios. Adenas de forzar el
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enprendedorismo, las startups y las personas sin formacion en disefio aplican, intuitivamente,
herramientas atribuidas al disefio de servicios en la creacion, comercializacién y venta de
este producto digital, que es el PS. La distribucion y circulaciéon de este paquete senanal
en Cuba han creado espacio para la interaccion y el intercambio de informaciones entre las
personas, adends de proporcionar unanueva forma de ingresos monetarios en la sociedad. Esta
situacion posibilitd la ocurrencia de la modificacion de la cultura, confrontando tradiciones y
alterando estilos de vida, costumbres, gustos, intereses, lenguaje, entre outras.

Es posible afirmar que las lagunas existentes en la programacion oficial de la television
cubana imponen el surgimiento de outras formas de adquirir informacion. La falta de acceso
a Internet también acarrea lagunas en diversos sentidos por parte de la poblacién estudiada,
convirtiéndose asi el PS en un fuerte competidor de la enpresa de telecomunicaciones, que
es responsable del funcionamiento de Internet en el pais. E1 PS como negocio y generador de
servicios enplea las herramientas del disefio de servicios, pues es un producto enfocado en el
usuario y que toma en consideracion la forma como el mismo va a consumir o interactuar con
lainformacién, adenas de buscar la satisfaccion de sus necesidades y los deseos, solucionando
la carencia informacional de manera eficiente y eficaz.

El PS permite al usuario acceder y pasar las informaciones con relativa facilidad,
estableciendo intercambios con vecinos, amigos y compafieros de trabajo y/o compafieros
de escuela o, incluso, enplear una de las vias aqui presentadas para obtenerlo. Para la
determinacion de los contenidos digitales del paquete senanal, los creadores utilizan como
herramientas la co-creacion y el disefio de servicios, en la conversion de un negocio popular,
como forma de pensar en la mejor oferta de servicios y en la garantia de la buena calidad del
producto, lo que por si, ya representa un reflejo de la construccion social de este fendmeno.
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