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SINOPSIS 

EI proyecto se reatizo en CAN TV Servicios, y contemplo el desarrollo de todos 

los sub-proyectos necesarios para lograr la interrelacion entre la empresa 

venezolana y GTE Internetworking (EE.UU), en torno a la cornerclallzaclon de los 

productos y servicios de la transnacional en el mercado local de las 

telecomunicaciones, por parte de CANTV Servicios. 

EI proyecto abarco una serie de actividades buscando principalmente cubrir 
con los siguientes objetivos especfficos: 

• Estudiar la sttuacion actual y las causas que dieron origen a los fracasos en los 
intentos de interaccion desarrollados entre las empresas. 

• Determinar las responsabilidades directas de cada una de las unidades claves 

que debfan relacionarse para la puesta en marcha y operacion de los 

productos foraneos en el mercado local. 

• Diseriar los procesos operativos entre las unidades de Operaciones y 
Aprovisionamiento, Facturacion, Cobranzas, Mercadeo y Ventas de ambas 

corporaciones, para garantizar la comercializacion exitosa de los productos 

GTEI en el mercado venezolano. 

• Realizar un anal isis de riesgos que contemple: 

La determinacion de los factores internos que puedan dar origen a 
problemas y que podrfan comprometer el logro de los objetivos de las 

comparifas. 
Evatuacion de las alternativas de accion para minimizar el posible impacto 

negativo de los factores internos identificados como crfticos para la 

orqanizacion. 
Proposicion de cursos de accion. 

• Estudiar la factibilidad econornica de irnplantacion. 

CANTV SERVICIOS 
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INTRODUCCION 

EI proposito de este informe es desarrollar todas las actividades 

involucradas para realizar el Trabajo Especial de Grado (TEG), como requisito 
para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Catolica Andres Bello. 

La rnotivacion para el desarrollo de este TEG dentro de CANTV Servicios 

se base en el interes que mantiene la empresa en lograr una relacion comercial 
con la empresa norte americana GTE Internetworking (GTEI), sequn 10 cual ambas 
companlas iniciaron en 1998 una relacion de busqueda de intereses comunes que 
permitieran la introduccion y comercializacion, en el mercado venezolano, de 
productos de alta tecnologia basad os en Internet desarrollados por GTE!. 

Con un enfoque unico en la forma de combinar productos y servicios 
directos con una distribucion mundial a traves de un Proveedor de Servicios de 
Internet (ISP), local e independiente, GTEI y CANTV Servicios podrian ofrecer 

como resultado al cliente el beneficio de ambos mundos: servicios globales 
consistentes y unificados, y una presencia local facilmente accesible. 

Una vez que se habia lIegado al acuerdo entre las dos empresas de que el 

negocio podia traer beneficios para ambas partes, se pretendio emprender las 

acciones necesarias para concretar el objetivo de las organizaciones. Sin embargo 
este proceso se base y se nmtto a conversaciones personales entre las partes 
responsables, 10 que converqio en el hecho de que el proceso no haya side 

lIevado a cabo con exito debido a varios facto res , entre los cuales se identificaron: 
la falta de procesos de interaccion claros y comunes entre ambas corporaciones y 
falta de coordinacion entre unidades operativas. 

En atencion de la problernatica existente y al interes que mantenian CANTV 
Servicios y GTEI en lograr la entrega y operacion de los productos de la 
transnacional en el mercado local de las telecomunicaciones, se diseno en este 
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trabajo un esquema logistico y operative para involucrar y relacionar las diferentes 

unidades involucradas en ambas empresas, y buscar el logro de los objetivos y su 

sustentaci6n en el tiempo, adaptandoto a la vez a las filosofias y pollticas de 

ambas corporaciones. 

En general, se desarrollaron todas las actividades necesarias para lograr el 

exito de la comercializaci6n de los productos y servicios GTEI en Venezuela por 

parte de CANTV Servicios y la sustentaci6n en el tiempo de esta iniciativa, sequn 

los procesos de interacci6n, el plan de mercadeo, el establecimiento de las tarifas, 

y el analisis financiero. 
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1. LA EMPRESA 

CANTV Servicios es una companla venezolana, filial de CANTV, fundada el 

26 de enero de 1994, con el objetivo de desarrollar servicios de valor agregado 

sequn estandares internacionales para satisfacer las necesidades de todos sus 
clientes. 

CANTV Servicios siempre esta a la vanguardia de las innovaciones 
tecnoloqicas para responder a todos los usuarios con soluciones efectivas. 

La companla posee el respaldo tecnico Y la experiencia integral de su 
principal accionista, CANTV, y cuenta con la asesoria e indiscutible experiencia de 

empresas como GTE y BBN. Adernas, CANTV Servicios tiene recursos internos 
propios, de vital importancia. 

1.1 Vision 

CANTV Servicios persigue un liderazgo rentable en la entrega de servicios 
IP de alto valor, a clientes individuales, de negocios e instituciones, liderando la 
transforrnacion de CANTV en la era de la convergencia tecnoloqica y 

convirtiendose en su principal impulsor de crecimiento. 

1.2 Mision 

CANTV Servicios tiene como mision el interconectar con el mundo a los 
venezolanos de cualquier edad, ocupacion 0 nivel social, utilizando para ello redes 
IP, de una manera que genere valor y estimule el desarrollo, la educacion y mejore 
la calidad de vida. 

3 
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1.3 Organizaci6n 

CANTY Servicios esta organizada sequn un esquema de gerencia 

horizontal, en donde todas las actividades son distribuidas, sequn su apllcacion, a 

traves de las diferentes direcciones 0 unidades. 

A la cabeza de toda la orqanizacion y como primer nivel jerarquico esta el 
Presidente de la orqanizacion, encargado de la coordinacicn, orqanizacion y 
direccion de todas las actividades de la empresa. Luego, como segundo nivel 
dentro del organigrama (Anexo 1), se encuentran las direcciones generales, cuya 
funcion es de adrninistracion de actividades disciplinarias sequn las distintas areas 
de trabajo. Cada una de estas direcciones generales cuenta a su vez con sub­ 

direcciones especializadas en cada labor y cuyas funciones estan dirigidas a 
funciones mas especificas, estableciendose asi un tercer nivel de jerarquia en el 
organigrama general. 

1.4 Direcci6n Comercial de Clientes Empresariales (DCCE) 

La DCCE se encarga de atender a los clientes juridicos del sector, 

ofreciendo servicios tradicionales de Internet, asi como servicios de valor 
agregado. Orientada a disenar soluciones integrales que permiten a los clientes 

obtener: 

• Reduccion de costos. 

• Optimizacion de los recursos internos. 

• Mayores oportunidades de negocios. 

• Capacidad de adaptacion a los cambios en la demanda de los usuarios 
o clientes. 

• ldentificacion constante de las necesidades de los usuarios 0 clientes 
para convertirlas en un producto 0 servicio. 

4 
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1.5 (, Que es Internet? 

Es una red mundial publica de computadoras interconectadas a traves de 
diferentes medios fisicos de transmision, todas utilizando el protocolo de 

cornunicacion TCP/IP. 

Tarnoien se define como un sistema de informacion publico, a escala 

internacional, soportada por una global de computadoras, que nos permite viajar 
en cuestion de segundos por todo el mundo. 

Internet ofrece servicios que permiten: 

• Comunicacion via textual, voz y video. 

• Actividades comerciales. 

• Busqueda y acceso a cualquier tipo de informacion. 

• Transferencia de programas y archivos. 

• Entretenimiento. 

• Educacion a distancia. 

1.6 Caracteristicas de Internet 

• Internet no tiene un unico duefio. 

• No hay un solo responsable de que Internet funcione. 

• No existen leyes en Internet. 

• No impone barreras de edad, raza, sexo, condicion social 0 polltica. 

• Crece aceleradamente. 

• Su alcance es indefinido. 

• Cada nodo (sub-red 0 dominio), de Internet tiene un nombre unico que 10 
identifica, a traves del organismo que 10 administra, InterNIC. 

• Cada usuario registrado tiene una cuenta en un nodo determinado y 

dispone de un identificador de usuario (Userid), unico en el conjunto de 
usuarios del nodo. 

5 
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• La direccion etectronica de un usuario se forma uniendo su Userid y el 

dominio que 10 soporta con el simbolo "@", en la forma Userid@dominio. 

1.7 Servicios que ofrece CANTV Servicios 

• Email (correo electronico): permite el envio y recepcion de mensajes (archivos, 

imaqenes, sonidos y videos), entre varios computadores que se encuentren 

conectados a Internet. 

• Conexiones discadas (dial-up): Permiten que un usuario se conecte a Internet 

utilizando una linea telefonica tradicional para establecer un enlace TCP/IP 
entre el servidor de comunicaciones del carrier y el computador del usuario. La 
conexi6n esta activa hasta que el usuario se desconecta. La cobertura es a 
nivel nacional a traves del numero unico 90002000, al costo de una lIamada 

local. 

• Conexiones dedicadas: el acceso dedicado permite que una orqanizacion 
conecte su LANIWAN a Internet con una conexion activa las 24 horas del dia. 
8ajo esta modalidad, basta con encender una computadora de la red yejecutar 

el software de acceso para utilizar los servicios de Internet. 

• Hospedaje de paqina (Hosting): una orqanizacion puede colocar paqinas web 
en Internet accesibles 24 horas al dia. Las aplicaciones mas comunes son 
publicidad y mercadeo, acceso a base de datos, comercio electronico, 

disponibilidad de la informacion mas actualizada y otros. 

• Notiftcaclon de correo via Moviltexto: esta diseiiado para extender las 

aplicaciones de Moviltexto permitiendo a los usuarios de Internet (CANTV 
Servicios), recibir notificacion en la pantalla del telefono celular digital 

(MOVILNET), cada vez que lIeguen mensajes a su buzon de correo 
electronico. 

6 
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• Servicio de Roaming Internacional: CANTV Servicios a traves de la empresa 

GRIC (conformada por un grupo de ISPs), proporciona a todos sus clientes la 

ventaja de conectarse via Dial-up en cualquier parte del mundo, utilizando la 

misma cuenta de acceso (login) y password de Venezuela, y al costa de una 

lIamada local. Solo necesita conocer el nurnero telefonico de acceso de la zona 

a donde viajara a traves de la direccion VvWW. cantv. net, en la seccion de 

cobertura de Internet. 

• Correo de voz: es un servicio gratuito de mensajeria telefonica automatico y 

confidencial que Ie permite al usuario recibir mensajes de voz y datos, 

escucharlos, guardarlos y/o borrarlos. 

1.8 Marco Regulatorio 

CONATEL es un servicio autonorno sin personalidad juridica, con 

autonomia de gestion administrativa, financiera y presupuestaria, creado mediante 

el decreto No. 1.826 del 5 de septiembre de 1991. 

Para el 5 de octubre de 1995 CONATEL otorga la concesion de valor 

agregado a CANTV Servicios, por el producto correo de voz y para el 15 de julio 

de 1996 la de Internet y fax mejorado, entendiendose por concesion el titulo 

administrative otorgado por el Ministerio de Transporte y Comunicaciones, a 
aquellas personas juridicas que deseen operar una red privada de 

telecomunicaciones con el objeto de explotarla comercialmente. 

CANTV Servicios se convierte en la persona juridica responsable de la 
explotacion de estos servicios, como tambien de la lnstalacion, mantenimiento, 

estudios, gestiones, desarrollo, administracion, operacion y explotacion comercial 

de los servicios de valor agregado (SVA), antes mencionados y cualesquiera otros 
que se establezcan en la citada concesion. 

7 
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1.9 (.Con qulen se relaciona CANTV Servicios? 

• CAN TV 

Es la Cornpafiia An6nima Nacional Telefonos de Venezuela, responsable de 

prestar servicios de telecomunicaciones desde 1894. En 1991 la empresa fue 

privatizada con la venta del 40% de las acciones al consorcio internacional 
Venworld, integrada por GTE (Estados Unidos), Telefonia de Espana, Banco 

Mercantil (Venezuela), Electricidad de Caracas (Venezuela) y AT&T (Estados 
Unidos). 

CANTV 

Accionista Porcentaje de propiedad 

Venworld Telecom, C.A. 

Acciones tipo 0 
Gobierno Venezolano 
Empleados de CANTV 

40% 
41.79 % 

5.19 % 
13.02 % 

VenWorld Telecom, C.A. 

Accionista Porcentaje de propiedad 

GTE 51 % 

Electricidad de Caracas 16 % 

Telefonia de Espana 16% 

CIMA 12 % 
AT&T 5% 

• GTE 

Es el segundo proveedor de servicio celular mas grande en los Estados 
Unidos, ademas de poseer el control gerencial sobre Venworld Telecom, C.A., con 

un 51 % de las acciones. 

8 
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• CAVEGUiAS 

Filial de CANTV, es la empresa encargada de proveer servicios de informacion 

empresarial y profesional de alta calidad, a traves de directorios impresos y 

electronicos, que facilitan la comunicacion entre proveedores y consumidores . 

• MOVILNET 

En marzo de 1992 se constituye TELECOMUNICACIONES Movilnet C.A., 

como empresa filial de CANTV, con participacion privada extranjera, para ofrecer 

los servicios de telefonla celular en Venezuela. Hoy en dla, Movilnet funciona 

como un ente independiente de CAN TV, pero siempre contando con el apoyo y 

respaldo de una compania solidarnente establecida en el mercado venezolano. 

1.10 GTE Corp. 

Con ingresos superiores a US$ 25 mil millones en 1998, GTE Corporation 

(NYSE: GTE), es una de las companlas de telecomunicaciones mas grandes del 

mundo y uno de los principales proveedores de servicios integrados de 

telecomunicaciones. En Estados Unidos, GTE ofrece servicio local en 29 estados 

y servicio inalarnbrico en 17 estados, servicio de larga distancia en todo el pais y 

servicios de redes de Internet, desde el acceso de lIamada a Internet para clientes 

residenciales y pequenos comerciantes hasta aplicaciones basadas en la red para 

cornpanlas Fortune 500, ademas de servicios de video en determinados 

mercados. Fuera de los Estados Unidos, donde GTE lIeva operando mas de 40 

anos, la cornparila sirve a mas de siete millones de usuarios. Adernas, GTE es 

lider en equipos y sistemas de cornunicacion para gobierno y defensa, guias 

telefonicas, servicios de informacion basados en telecomunicaciones y 

comunicacion telefonica en aviones comerciales. 

Las conexi ones de GTE en todo el mundo incluyen: 

9 
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• Mas de 250 emplazamientos en cinco continentes, enlazando a los propios 

proveedores internacionales de GTE, a otras 20 companlas de comunicacion 

internacionales y las sedes de las principales empresas internacionales. 

• Una infraestructura IP global con 12 centros de datos y acceso ininterrumpido 

en mas de 65 paises. 

• Casi 26 millones de Iineas de acceso. 

• Acuerdos globales "roaming" de telefonos celulares moviles en 30 paises. 

• Servicios de guias telefonicas en 17 paises. 

GTE Corp. se divide en siete unidades de negocio: 

• Network Services: servicios locales de voz/datos 

• Technology & Systems: sistemas gubernamentales 

• Communications Corporation: servicios empaquetados de voz, datos, video y 

larga distancia 

• lnatarnbrico: celular, buscapersonas 

• Directories: irnpresion de guias de telefono 

• Internacional: servicios internacionales de voz/datos; redes internacionales 

• Internetworking: Servicios de Internet para empresas y consumidores 

1.10.1 GTE Internetworking (GTEI) 

GTEI ofrece uno de los paquetes de servicios globales de Internetworking 

mas completos en la industria. EI alcance de GTEI se extiende a mas de 65 paises 

a traves de su Infraestructura Global de Redes (GNI). La cornpania ofrece la mas 

alta calidad y soluciones integradas basadas en IP a c1ientes, desde consumidores 

hasta las mas grandes companlas del mundo. Su oferta incluye acceso de lIamada 

y acceso a Internet dedicado, hosting en redes de alto rendimiento, seguridad de 

Internet administrada, Redes Privadas Virtuales (VPN), servicios de telefonia IP 

avanzados, inteqracion de servicios de adrninistracion, de redes y las tecnologias 

que posibilitan el comercio electronico. 

10 
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GTE Internetworking (antiguamente BBN, creador del precursor de Internet: 

ARPANET), se bas a en la experiencia de BBN Technologies en investigaci6n y 

desarrollo de tecnologias avanzadas, incluyendo satelites, radio digital, routers 

multigigabit, seguridad y habla. 

GTE Internetworking ofrece servicios globales de apoyo y Acuerdos de 

Nivel de Servicio (SLA) exhaustivos. Los servicios de ayuda incluyen asistencia de 
operaciones de red las 24 horas del dia, vigilancia y resoluci6n proactiva de 
problemas, adernas de un servicio de ayuda multilingOe. Los SLAs cubren 
disponibilidad, tiempo de latencia, perdida de paquetes y alcance. 

EI objetivo de GTEI es ofrecer soluciones integradas de redes basad as en 

IP de alta calidad, asi como apoyar organizaciones multinacionales y Proveedores 
de Servicios de Internet, alii donde operen. Con un enfoque unico para 
proporcionar servicio global con acceso local, GTEI combina servicios y productos 
basados en la empresa con distribuci6n mundial a traves de su red internacional 
de socios Net.Alliance. Estos socios son ISPs locales y regionales lideres en sus 
propios mercados. Para los clientes, esto significa acceso a un unico proveedor de 

Internet local con alcance global. 

1.10.2 Net.Alliance 

GTE Internetworking estableci6 en 1999 un programa empresarial de 
alianzas que ha creado una red de socios alrededor del mundo. Este programa 

global de asociaciones estrateqicas, dado a conocer fuera de los Estados Unidos 
con el nombre "Net.Alliance", ha sido dlsenado para proporcionar a nivel mundial 
una amplia gama de servicios basados en Internet a empresas y cliente privados, 

en mercados claves de Europa, paises de la costa del Pacifico y America Latina. 

A traves de su red de socios internacionales de Net.Alliance, GTEI combina 
servicios y productos locales con distribuci6n mundial, proporcionando un servicio 
global con acceso local. Los socios son ISPs locales y regionales lideres en sus 
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propios mercados. Para los clientes, esto significa acceso a un unico proveedor de 

Internet local con alcance global. 

Este programa Net.Alliance permite que ISPs locales ofrezcan a sus 
clientes acceso global a traves del conjunto de servicios basad os en IP de GTE, 

todos ell os respaldados por una de las garantias de nivel de servicio (SLA) mas 

completas de la industria. Estos servicios incluyen Redes Privadas Virtuales 
(VPN), conectividad administrada, hosting de redes/aplicaciones de redes, 
seguridad de Internet administrada y acceso remoto. 

Los clientes de los socios de Net.Alliance se benefician de la relacion que 
su ISP local tiene con GTE Internetworking, experimentando la continuidad de 
cubrir con su proveedor habitual todas sus necesidades internacionales. Sus 

miembros tarnbien pueden ampliar su huella geografica, compartir tecnologia y 
experiencia tecnica y anadir nuevos servicios apoyados por los continuos 

programas de investiqacion y desarrollo de productos GTE. 

EI programa de asociaciones estrateqicas Net.Alliance hace posible que 
GTE amplie sus canales de distribucion y ofrezca a sus socios la misma 
consistencia y garantia de calidad de servicio en que los clientes de las 

operaciones basadas en Estados Unidos han aprendido a confiar. A cambio, los 

miembros del Net.Alliance consiguen la ventaja competitiva que supone ofrecer 
una cartera de servicios avanzados de Internet en todo el mundo. 

EI programa Net.Alliance esta dirigido a ISPs que deseen mantene,r 

relaciones independientes con sus clientes y beneficiarse al mismo tiempo de 
servicios basados en Internet de varias empresas para ampliar su cuota de 

mercado, tanto en su mercado como en mercados extranjeros. 
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2. EL PROBLEMA 

2.1 Premisas 

Para el momento en que se iniciaron las labores correspondientes al diseno 

del proceso de interaccion entre CANTV Servicios y GTE I nternetworking, se 
contaba con algunas premisas establecidas por el proceso de neqociacion y 
puesta en marcha del Net.Alliance que se habia estado desarrollando hasta ese 
momento. En este sentido, se habia discutido sobre los siguientes puntos: 

2.1.1 Responsabilidades generales CANTV Servicios y GTE Internetworking 

Dentro de 10 que es el programa de asociacion estrateqica Net.Alliance de 

GTE Internetworking, y en medio de las negociaciones entre las partes 
involucradas, se acordo que CANTV Servicios participaria bajo la FIgura de 

Distribuidor - Revendedor. 

Esto permite a CAN TV Servicios revender los productos y servicios de GTEI 

a sus clientes, asumiendo algunas responsabilidades que abarcan las ventas, los 

procesos de pedidos a GTEI, primer nivel de soporte y facturacion al cliente final. 
GTEI se encarqara del aprovisionamiento, monitoreo y segundo nivel de servicio a 

los clientes finales. 

Como parte de este programa las companlas asumen las siguientes 
responsabilidades: 

Responsabilidades generales de CANTV Servicios: 

• Identificar y calificar las oportunidades en el mercado venezolano. 

• Completar y enviar los requerimientos del cliente para la realizacion de 

la propuesta de GTEI. 

• Cerrar las ventas con las formas y contratos de CANTV Servicios. 

13 
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• Ordenar el servicio a traves de GTEI. 

• Dar un primer nivel de soporte por parte del NOC y el Centro de Soporte 

• Facturar al cliente final. 

• Ofrecer un servicio de soporte NOC/Centro de Soporte 24x7x365. 

• Adherirse a las caracterlsticas particulares de cada producto. 

• Crear un staff de contactos que hablen ingles para la coordinacion de 

Ventas, Provisioning, NOC, Centro de Soporte y Facturacion, 

Responsabilidades generales de GTEI: 

• Ofrecer una propuesta para todas las solicitudes de CANTV Servicios. 

• Manejo del proyecto de aprovisionamiento e instalacion del cliente final. 

• Monitoreo del cliente final a traves del NOC de GTEI. 

• Dar segundo nivel de servicio y soporte al cliente final. 

• Facturacion a CANTV Servicios. 

• Dar soporte de mercadeo y ventas a CAN TV Servicios. 

• Entrenamiento en los productos y servicios GTEI a CANTV Servicios. 

Dentro de los acuerdos a los que se lIegaron, GTE Internetworking debia 

dar una tarifa a CANTV Servicios por cada servicio solicitado, sequn las que 
aplican dentro del programa Net.Alliance a escala mundial. CANTV Servicios es 

libre de asignar la tarifa a cada producto/servicio que crea conveniente sequn la 
situacion del mercado venezolano y los intereses internos de la cornpanla. 

2.1.2 Estudio de mercado 

CANTV Servicios realize un estudio de mercado (Anexo 2), que arrojo como 
resultado que este tipo de productos satisface las necesidades de un nicho de 
mercado representado por las empresas mas grandes del pais, y principalmente 
175 companlas, debido principalmente a que: 

• Representan el 60% del PIS venezolano. 

• Poseen la mejor tecnologia en el pais. 
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• Planes y capacidad para invertir en tecnologia avanzada, incluyendo 

telecomunicaciones y negocios por Internet. 

• Necesidad de enviar y recibir informacion, a bajo costo y de una manera 

segura. 

• Las inversiones en telecomunicaciones podrian aumentar su beneficio. 

• Alto numero de empleados. 

• Disponibilidad de datos y estadisticas financieras. 

De estas 175 empresas, que generan el 60% del PIS venezolano, se 

tomaron como target prioritario, para el primer ano de comercializacion, 58 
empresas que generan el 80% de esa porcion del PIS venezolano. 

Nurnero total de empresas 
venezolanas = +/- 38.000 P.I.B. venezolano 

40% 

Target Net.Alliance 

Para determinar la lista de las empresas que entrarian dentro de esas 58, 
se hizo un estudio de las 175 empresas target, seqmentandolas por dispersion y 

alcance regional, y por sector economico. Dentro de cada una de estas 
segmentaciones, se torno en cuenta ademas los niveles de ventas anuales de 
cada empresa, el numero de empleados, si pertenecen a la cartera actual de 

clientes de CANTV Servicios, y si pertenecen a la cartera de CANTV Corp. 
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2.1.3 Certificaci6n de la plataforma de Internet de CANTV Servicios 

,IS 

1,34 

Por otra parte, habia un aspecto que era fundamental para poder formar 

parte de la red global de ISPs y del programa Net.Alliance de GTEI; CANTV 

Servicios debia operar una red con estandares de seguridad rnundial. Para esto se 
desarroll6 un proyecto interne, durante 1999, que abarc6 de forma integral 

aspectos de infraestructura de red, procesos y procedimientos de operaciones y 

sistemas, implementaci6n de tecnologia, establecimiento de politicas y 

entrenamiento de personal, entre otros. 

Este proyecto se prolong6 durante todo un ana y finaliz6 con la certificaci6n 

por parte de GTE International (unidad de negocios de GTE Corp.),de la 

plataforma de Internet de CANTV Servicios sequn estandares de seguridad 

mundial. 
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2.2 Situaci6n actual 

Una vez que se lIeg6 al acuerdo entre CANTV Servicios y GTEI de que el 

negocio era atractivo para ambas empresas, ya fuera en terminos de rentabilidad 
o de desarrollo y crecimiento a traves de la transferencia de conocimientos 

tecnol6gicos, se firm6 un acuerdo en el cual constaba la intenci6n de cada una de 
las partes de establecer una relaci6n s61ida en torno al Net.Alliance, a la vez que 

se asumian las responsabilidades pertinentes asociadas al proyecto. 

Se pretendi6 lIevar a cabo una iniciativa para desarrollar las acciones 
necesarias y con creta r el objetivo de las corporaciones, a traves de las 
conversaciones entre la alta gerencia de ambas partes, y otras actividades 

desarrolladas como 10 fue el estudio de mercado y la certificaci6n de la plataforma 
de Internet de CANTV Servicios. Sin embargo, existia una brecha entre 10 que se 
habia conversado y 10 que se habia materializado, hacia falta algo mas para 
concretar 10 que en una primera fase se habia acordado. 

Lo que se tenia claro para este momento, es que ya habia transcurrido un 

largo periodo de tiempo y la comercializaci6n de los productos y servicios de GTEI 
en el mercado venezolano a traves de CANTV Servicios todavia no era posible. 
No se contaba, despues de tanto tiempo, con ningun tipo de documentaci6n 0 

informaci6n formal que sustentara y garantizara el exito de las operaciones del 
Net.Alliance. 

Era necesario entonces, traspasar la fase de negociaciones de alta 

gerencia e involucrar a todas las partes necesarias para desarrollar la logistica y 
los procesos de interacci6n entre las dos corporaciones, bajo un diseno que 

garantizara el logro de los objetivos del Net.Alliance y su sustentaci6n en el 
tiempo. En este sentido, y en orden de afianzar la relaci6n entre las dos empresas, 
era necesario tarnbien que el diseno de estos procesos de interacci6n se 

adaptara a la vez a las filosofias y politicas de las dos comparuas. 
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3. CAUSAS PRINCIPALES DEL FRACASO DE LA INTERACCION 
ENTRE CANTV SERVICIOS Y GTE INTERNETWORKING 

Una vez que se firma el acuerdo para desarrollar el negocio entre CANTV 

Servicios y GTE Internetworking en torno al Net.Alliance, se pretendio emprender 

las acciones necesarias para concretar el objetivo de las organizaciones. Sin 

embargo, este proceso no fue lIevado a cabo con exito. 

Las discusiones en este periodo se centraron en analizar, a nivel de alta 
gerencia, las distintas posibilidades bajo las cuales CAN TV Servicios pod ria 

participar en el programa Net.Alliance de GTE!. En este sentido, se discutio en 
torno a las siguientes modalidades: 

• Representante comercial internacional: 10 que permitiria a CANTV 

Servicios promocionar los productos de GTE I sin tener que asumir la 
responsabilidad del soporte despues de la venta. 8ajo esta modalidad, CANTV 

Servicios recibiria comisiones como incentivo para el incremento de las ventas. 

Las comisiones serlan otorgadas a aquellos que estuvieran activamente envueltos 

con el cierre de la venta y la orden de servicio. 

• Representante para referencias: permitiendo a CANTV Servicios 

identificar las oportunidades de venta para los productos GTEI, sin tener que 
asumir la responsabilidad de cerrar la venta. Una cornision seria pagada por cada 
oportunidad referida a GTE!. 

• Por ultimo, se estudic la operon de Distribuidor - Revendedor, que resulto 

ser la mejor para ambas partes. 

Las dos primeras opciones fracasaron por la condicion de ISP lider en el 
mercado venezolano de CANTV Servicios, 10 cual no engranaba con la idea de 

conseguir clientes en el mercado venezolano para otro ISP a cambio de una 
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comisi6n. Adicionalmente, esas primeras opciones implicaban un proceso mas 

complicado para GTEI debido al desconocimiento del mercado local. 

Por otra parte, el desarrollo del proyecto para lograr la certificaci6n de la 

plataforma de CAN TV Servicios sequn los estandares de seguridad mundial, 

desvi6 la atenci6n de todos los recursos, a nivel corporanvo, y estableci6 una 

prioridad privativa para todas las otras actividades concernientes a la 

comercializaci6n de los productos del Net.Alliance. Esto ocasion6 que el objetivo 
principal de la obtenci6n de la certificaci6n (requisito para ser parte del 
Net.Alliance), se desviara y se Ie diera una nueva orientaci6n apuntando hacia ser 

el unico proveedor de Internet en Latino America con plataforma certificada sequn 
estandares de seguridad mundial. Esto representaba una estrategia fenomenal 
para la imagen y posicionamiento de la empresa en el mercado, pero afectaba de 

alguna manera, en ese momento, el desarrollo del Net.Alliance. 

Asi, podemos resumir toda esta problernatica enumerando algunos factores 

que fueron determinantes en el fracaso de la puesta en marcha del proyecto 
Net.Alliance, entre los cuales se identificaron: 

1. Falta de recursos destinados al desarrollo del proyecto Net.Alliance. 

2. Falta de planes de acci6n para desarrollar los sub-proyectos y 

actividades del proyecto Net.Alliance. 
3. Falta de procesos logisticos y operatives de interacci6n, claros y 

comunes, entre ambas corporaciones. 
4. Falta de coordinaci6n entre unidades operativas. 

5. Poco conocimiento del mercado local por parte de la transnacional. 

De todo el analisis anterior se deriva que el fracaso del desarrollo del 

Net.Alliance fue solo parcial, pues a pesar de que pasaron dos anos desde que 
comenz6 la relaci6n entre CANTV Servicios y GTEI, y todavia la culminaci6n del 

proyecto implicaba muchas actividades por desarrollar, se habian logrado algunos 
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avances, y 10 mas importante es que todavia se contaba con la disposici6n de 

continuar la relaci6n entre las dos corporaciones. EI fracaso y el problema 

fundamental en este proyecto era el tiempo; se tenian dos anos de negociaciones 
y apenas dos requerimientos cubiertos: las responsabilidades generales y 

posicion de cada empresa dentro del Net.Alliance, y la certificaci6n de la 
plataforma de CANTV Servicios sequn los estandares de seguridad rnundial. 

Ouizas el aspecto principal que faltaba durante todo este proceso era el de 

darle una verdadera visi6n de proyecto al Net.Alliance, 10 que hace necesario 
tener una planificaci6n y un control sobre 10 que se esta realizando, ya que 
requiere la participaci6n de distintas disciplinas dentro y fuera de la organizaci6n, 
una efectiva comunicaci6n y cooperaci6n e integraci6n de los miembros del equipo 

de proyecto. Por ser este un trabajo como todos los que realiza la compania, debe 
contemplar las principales caracteristicas de una operaci6n, 10 que implica 
involucrar trabajo con personas, recursos limitados y procedimientos 

preestablecidos. 
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4. MARCO REFERENCIAL 

4.1 Analisis preliminar 

Primeramente se debe definir 10 que es un proyecto y analizar si realmente 

el Net.Alliance se adapta y pod ria tratarse como tal. 

Un proyecto es "un trabajo que realiza la orqenizecion con elobjetivo de 

dirigirse hacia una situacion deseada. Entre sus caracteristicas fundamentales se 
debe mencionar que es un trabajo temporal, su resultado es un producto 0 servicio 

unico y es ejecutado por un con junto de recursos y personas con habilidades 
multidisciplinarias".1 

EI hecho de que un proyecto sea temporal implica que tiene un tiempo de 

finalizacion estipulado y fijado previamente. Todo proyecto implica un esfuerzo 
puntual, no continuo, que finaliza cuando se cumplen los objetivos. Y 

precisamente a ese esfuerzo puntual es que se debe la temporalidad del proyecto, 
como el tiempo durante el cual se unen un grupo de personas para lograr el 
objetivo dado, ya que usualmente el producto 0 servicio derivado de su trabajo es 
indefinido en el tiempo y sera operado por una unidad funcional, optimizando su 

produccion sequn 10 necesite el mercado. 

Para identificar si una labor como la que implica el Net.Alliance se presta para ser 
gerenciada como un proyecto, 0 se debe atender como una operacion continua, se 
debe analizar no solo el caracter de temporalidad, multidisciplinaridad y producto 
unico de este, caracteristicas que sin duda alguna posee, sino tarnbien el costa 
esperado de equivocacion. EI costa esperado de equivocacion es el resultado de 

considerar el costo de la equivocacion y su probabilidad de ocurrencia. 

1 PALACIOS, Luis E.: Principios esenciales para realizar proyectos. p.17 
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Si analizamos la situacion del Net.Alliance, tenemos que por la condicion de 

bilateralidad de los procesos CANTV Servicios - GTEI, Y por ser un tipo de 
neqociacion insdita dentro de CAN TV Servicios, no existe la experticia para la 

operacion ni procesos internos simi lares, por 10 que la probabilidad de que falle 

es alta si no se desarrollan las actividades necesarias. Por otra parte, si sucede 

alguna falla dentro de 10 que serta la cornerciauzacion de los productos y servicios 

foraneos en Venezuela, las perdidas sedan muy altas, ya que esta en juego la 

calidad de servicio, el posicionamiento en el mercado y en general la imagen de la 
empresa, en medio de un sector conformado por las corporaciones mas grandes 

del pais que determinan el target del Net.Alliance . 
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Figura 3. Anallsis del Net.Alliance como proyecto 

Alto 

Asl, y basados en el analisis anterior, podemos considerar al Net.Alliance 
como un proyecto, por su condicion de multidisciplinaridad, temporalidad de los 

esfuerzos de la puesta en marcha para que el servicio derivado del trabajo sea 
indefinido en el tiempo, y su alto costo esperado de equivocacion, que hace que 

resulte poco eficiente el "ensayo y error" y el "ajuste sobre la marcha". Esto 
justifica entonces la apticacion de una metodologla sistematica de gerencia de 
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proyectos, que este caracterizada por un alto nivel de planificacion previa a la 

comercializacion de los productos y servicios del Net.Alliance en Venezuela. 

4.2 Justlflcacton del proyecto NelAlliance 

EI desarrollo del Net.Alliance trae consigo un beneficio asociado para cada 

una de las compaiiias. Para GTE Internetworking, significa la posibilidad de 
expandir sus canales, adernas de lograr un crecimiento en su red global GNI 
(Global Network I nfraestructure) , formada por multiples ISPs, todos con 

plataformas de calidad mundial. Para CAN TV Servicios, el desarrollo del 
Net.Alliance implica varios beneficios que abarcan mercado, servicio y valor 
agregado para la empresa. 

Oesde el punto de vista de mercado, CANTV Servicios tendra una mayor 

capacidad de ateneion y satisfaccion de las necesidades del sector conformado 
por los grandes clientes, en un mercado no explotado adecuadamente, 
perrnitiendoles crecer con un unico proveedor que Ie ofrezca todos los servicios 

que necesitan a medida que evolucionan en el tiempo. A la vez, el Net.A1liance 

perrnitira que CANTV Servicios ofrezca un servicio con un nivel de clase mundial a 
traves del apoyo de la experiencia de GTEI, que es una empresa Iider en el ambito 
global, permitiendole incrementar su liderazgo en el mercado venezolano de 

servicios de Internet. 

Otro beneficio que trae el desarrollo del Net.Alliance para CANTV Servicios 
es el hecho de poder ampliar su cartera de productos, con 10 cual el servicio 
prestado podria ir mas alia de las soluciones de conectividad a Internet, tal y como 
es actualmente, y ser mucho mas integral. 

A su vez, la sociedad entre las dos empresas, a traves del programa 
Net.Alliance, permitira que CANTV Servicios se relacione directamente con un 

Proveedor de Servicios de Internet con liderazgo reconocido mundialmente por su 
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calidad de servicio, seguridad de su plataforma y arios de experiencia. Esto 

implica muchos aspectos mas que la simple comercializaci6n de productos de alta 

calidad, implica prestigio y "know how", que permitira a CAN TV Servicios crecer 
con el respaldo de uno de los grandes en el negocio de Internet. 

Adernas de los beneficios que trae la implantaci6n del Net.Alliance tanto 

para GTE Internetworking (ampliaci6n de sus canales, crecimiento de su red 
global GNI), y CANTV Servicios (nivel de servicio, ampliaci6n de su cartera de 
productos, relaci6n con un ISP de clase mundial), hay otros aspectos de caracter 
local y especificamente atendiendo al mercado de telecomunicaciones e Internet 
en Venezuela, que justifican la comercializaci6n de este tipo de productos. 

EI mercado de Internet en Venezuela, hoy en dla, esta orientado en su 
totalidad a ofrecer soluciones de conectividad, que dan acceso a la red mundial a 
traves de diferentes identificadores (acceso remoto, acceso dedicado, Frame 

Relay, ADSL, etc.), y con algunos atributos que conforman los diferentes servicios 

(Hosting, registro de dominios, DNS, direcciones virtuales, etc.), 

Con el desarrollo en un futuro inmediato de aplicaciones orientadas al 

comercio electr6nico y los negocios sobre Internet, se hara necesario ofrecer 

soluciones mucho mas integrales que aporten valor agregado al servicio que se 

ofrece, apuntando hacia la seguridad, confiabilidad y rendimiento de las 
actividades en linea. 

Con la implantaci6n del Net.Alliance, CANTV Servicios estarla en la 

capacidad de ofrecer en Venezuela ese tipo de soluciones, a traves de un servicio 
con cobertura mundial, 10 que Ie perrnitirla satisfacer a un mercado no atendido 

adecuadamente. Adicionalmente, la comercializaci6n de los productos y servicios 

GTEI en Venezuela, a traves del Net.Alliance, permitirlan a CAN TV Servicios 

penetrar este mercado incipiente de una forma temprana, obteniendose aSI una 
ventaja competitiva. 
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4.3 Definicion del producto 

Dentro de 10 que va a ser la implantaci6n del Net.Alliance, se preve 

comercializar seis (6) productos de GTE Internetworking en Venezuela, todos 

enfocados a ofrecer soluciones integrales, seguras y con alta disponibilidad, para 

las actividades desarrolladas sobre Internet. 

T odos estos productos y servicios estan orientados a un sector del mercado 

conformado por las empresas mas grandes de Venezuela, por 10 que la demanda 
que se espera es de pocos compradores, pero compradores que piensan en 

calidad y nivel de servicio antes del precio que puedan tener estos. 

Dependiendo del producto, este incluira Hardware y/o Software, y por la 

condici6n de servicio, las tarifas estaran sequn un cargo por instalaci6n (unico), y 
una serie de cargos recurrentes a traves de todo el periodo de prestaci6n del 

servicio. Todos los productos estan definidos sequn las caracteristicas que GTEI 

Ie ha dado y son exactamente las mismas que este ofrece a sus clientes finales en 
los EE.UU y el resto del mundo. Sin embargo, no se ofrecen bajo paquetes 

estandarizados, sino que el cliente tiene la posibilidad de escoger entre una serie 
de opciones, con la ayuda de CANTV Servicios y GTEI, para armar la soluci6n que 

mejor satisfaga su necesidad. 

En general, los productos GTEI se pueden definir como "Premium", por su 

nivel de servicio y son productos que no tienen competidores en el mercado local, 
ya que representan "el siguiente paso" con respecto al tipo de soluciones ofrecidas 

localmente. Los productos a comercializar son: 

• I nternet Advantage 

• Site Patrol 

• Dialinx 
Descrlpcion de los productos en Anexos 3,4 y 5. 

• Enterprise Advantage 

• Site Scan 

• VPN Advantage 
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5. RESPONSABILIDADES 

Despues de determinar las funciones y responsabilidades generales de 

CANTV Servicios y GTEI, era necesario enmarcarlas dentro de la estructura 

organizativa con la finalidad de: 

• Dar una idea de los principales deberes y actividades correspondientes a cada 

ente que pertenezca a la misma. 

• Establecer un area sobreentendida de discrecionalidad 0 autoridad para que la 
persona que cumple una funcion sepa 10 que puede hacer para lograr las 
metas. 

• Crear las direcciones de control 0 de supervision que garanticen el 
cumplimiento de los objetivos. 

Por definicion, los proyectos son desarrollados por un conjunto 

multidisciplinario de personas, cada una aportando su experticia laboral para lIevar 
a cabo tareas complejas, que usualmente no pueden ser manejadas por un simple 

individuo. 

En este sentido se debe lograr, para que el proyecto avance, disminuir el 

esfuerzo de la alta gerencia y lograr la participacion de profesionales mas 

especializados que permitan dividir las responsabilidades. Para determinar cuales 
serian las unidades involucradas se tomo en cuenta tarnbien la estructura 

organizativa de CANTV Servicios 

Asi, se determine que las unidades involucradas serian las siguientes: 

• Direccion Comercial de Clientes Empresariales - Mercadeo y Ventas 

• Operaciones 

• Atencion al cliente 

• Finanzas 

• Asuntos Legales 
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Responsabilidades especificas de Mercadeo y Ventas 

CANTV Servicios - DCCE GTE Internetworking 

• Identificar, captar y calificar las 

oportunidades en el mercado 

venezolano 

• Completar y enviar los requerimientos 

del cliente para la realtzaoon de la 

propuesta de GTEI 

• Cerrar las ventas con las formas y 

contratos de CANTV Servicios 

• Ordenar el servicio a traves de GTEI 

• Determinar las tarifas competitivas de 

los productos GTEI en el mercado • 

venezolano 

• Crear un staff de contactos (con 

GTEI), que hablen ingles, para la 

ccordinacion de todas las actividades 

de ventas, aprovisionamiento, 

operaciones, soporte al cliente y 

tacnracron 

• Establecer procesos intern os de la 

unidad 

• Coordinar todo el proyecto 

• Dar soporte de mercadeo y ventas a 

CANTV Servicios 

• Dar entrenamiento sobre los 

productos y servicios de GTEI a 

CANTV Servicios 

• Ofrecer una propuesta para todas las 

solicitudes de CANTV Servicios 

• Notificar a la unidad de 

aprovisionamiento para la instalacion 

de un servicio (cuando se requiera) 

Crear un staff de contactos (con 

CANTV Servicios), para la 

coorcinaclon de todas las 

actividades de ventas, 

aprovisionamiento, operaciones, 

soporte al cliente y facturacion 

• Establecer procesos internos de la 

unidad 

• Coordinar todo el proyecto 
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Responsabilidades especificas de la Direcci6n de Operaciones 

CANTV Servicios GTE Internetworking 

• Coordinar junto con el cliente final y 
GTEI la instalaci6n del 

producto/servicio 

• Supervisar y dar soporte durante 
todo el proceso de instalaci6n 

Notificar a las unidades de 

Facturaci6n y Centro de Soporte al 
cliente de CANlV Servicios, cuando 
la instalaci6n este completa 

• Dar un primer nivel de soporte, a 

• 

traves del centro de operaciones, al 
cliente final 

• Escalar a GTEI para un segundo 
nivel de servicio/soporte 

• Establecer procesos internos de la 
unidad 

• Asignar una fecha prima ria y 
tentativa para la instalaci6n del 

producto/servicio 

• Coordinar junto con CANlV 
Servicios y el "Proveedor Certificado" 
la instalaci6n del producto/servicio 

• Instalaci6n del producto/servicio a 
traves del "Proveedor Certificado" 

• Notificar a la unidad de 
Aprovisionarniento de CANlV 
Servicios y Facturaci6n de GTEI, 
cuando la instalaci6n este completa 

• Monitoreo de la red del cliente final a 
traves del Centro de Operaciones 

(NOC) 

• Dar segundo nivel de servicio y 
soporte, a traves del NOC, al cliente 

final 

• Dar entrenamiento sobre los 
productos y servicios de GTEI a 
CANlV Servicios 

• Establecer procesos internos de la 
unidad 
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Responsabilidades especificas del Centro de Soporte al cliente 

CANTV Servicios GTE Internetworking 

Responsabilidades especificas de la Direcci6n de Finanzas 

CANTV Servicios GTE Internetworking 

• Facturar al cliente final sequn modelo. Facturar a CANTY Servicios sequn 

• Dar primer nivel de servicio y soporte • 

al cliente final 

• Escalar a GTEI para un segundo 

nivel de servicio/soporte 

• Establecer procesos internos de la 

unidad 

convenido 

• Cobrar al cliente final sequn 

condiciones acordadas 

• Realizar pagos a GTEI 

• Establecer procesos internos de la 

unidad 

Dar segundo nivel de servicio y 
soporte, a traves del Customer 

Support Center (CSC), al cliente final 

• Dar entrenamiento sobre los 

productos y servicios de GTEI a 

CANTY Servicios 

• Establecer procesos internos de la 

unidad 

modelo convenido 

• Cobrar a CANTY Servicios sequn 

condiciones acordadas 

• Establecer procesos internos de la 

unidad 

EI Departamento de Asuntos Legales, se encarqara de realizar los contratos 

para los clientes finales y dernas revisiones legales pertinentes a cada caso. 
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Este esquema de asiqnacion de responsabilidades esta pensado con la 

idea de lograr que se realicen las funciones especificas en forma efectiva y 

eficiente, y basado en la concentracion de actividades similares y propias de cada 
unidad sequn su funcion. 

Claro esta, que una orqanizacion multidisciplinaria y por departamentos 

como la que se esta pensando necesitara de un mayor grado de coordinacion para 

lograr la inteqracion de las actividades. (Sequn Lawrence y Lorsh lnteqracion es: 

"EI proceso de obtener unidad en el esfuerzo de varios subsistemas, para el 
cumplimiento de los objetivos de la organizaci6n,,2). 

Con este tipo de orqanizacion y distribucion de las actividades para el 
desarrollo del proyecto, se busca concentrar los esfuerzos en cada funcion, que 

cada unidad se preocupe por sus objetivos y que cada unidad adquiera la 
experiencia necesaria para la sustentacion en el tiempo del Net.Alliance. 

2 VAINRUB, Roberto: Nacimiento de una Empresa. p. 90 
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6. PROCESOS LOGiSTICOS Y OPERA TIVOS DE INTERACCION 
ENTRE LAS UNIDADES DE CAN TV SERVICIOS Y GTEI 

Para garantizar el exito del Net.Alliance en Venezuela y su sustentacion en 

el tiempo, se necesita de la participacion de la Ingenieria en el estudio para las 

fases de planeacion, instalacion e inicio de operaciones. 

Con la investiqacion de mercado y la fase de negociaciones iniciales entre 
las dos empresas, se establecieron las bases del proyecto, con 10 cual faltaba el 
estudio y desarrollo de las actividades necesarias para materializar fa 

cornercializacion de los productos GTEI en Venezuela a traves de CANTV 
Servicios. 

En este sentido podemos citar: "Cuando la investiqecion de mercado 

demuestra que existe demanda suficiente para el desarrollo de un nuevo proyecto, 

los profesionales de la Ingenieria se encargan de esbozar el procedimiento tecnico 

para pro veer este mercado". 3 

Los procesos para el Net.Alliance estan orientados hacia bajos niveles de 

demanda, debido a que son productos premium dirigidos a un sector muy 
exclusivo del mercado venezolano, y adernas la produccion del servicio sera sobre 

pedidos, es decir, el proceso cornenzara a correr en el momenta en que el cliente 
solicita el servicio. 

EI proceso productive en este caso es de generacion de un servicio, en 

donde a partir de ciertos datos obtenidos en el mercado se logra desarrollar 

informacion y sistemas valiosos para ciertos clientes, obteniendose al final 10 que 
serian los productos del Net.Alliance adaptados sequn las necesidades 
particulares. 

3 PEREIRA, Jose Luis: Formulaci6n y evaluaci6n de proyectos de inversi6n. p. 103 
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Entrada~ 

Proceso 

SoIida~ 

o rganizar::i6n 
enterprise Advantage 
Internet Advantage 
SIte Petrol 
SIte Scan 
Dlallnx 
VPN Advaltage 

Productos 
Net.Alljance 

Figura 4. Proceso productivo de los productos y servicios 

La entrada 0 alimentacion al sistema esta comprendida por una serie de 
componentes que constituyen los insumos del proceso. Resulta basico el 

requerimiento que realiza el cliente sequn el cual se procesara una orden y se 

desarrollara una soluci6n basad a en sus necesidades. Para armar estas 

soluciones se necesita de componentes tecnoloqicos (hardware y software) que 
constituyen la base para este tipo de servicios, ademas del conocimiento para 

poder manejar esa tecnologia y crear las soluciones requeridas. 

Una vez que todo esto entra al sistema, a traves de la orqanizacion, que 
actua como catalizador, se hace posible el que se combinen hardware y software 
sequn el conocimiento de los expertos, que aplican el know-how y los avances 

tecnoloqicos para producir la soluci6n especifica y crear el producto final que se 

adapte a las necesidades del cliente. 
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Para soportar este proceso productivo, se necesitaba de otros procesos que 

complementan el servicio final, y son los que influyen en mayor parte para la 

sustentaci6n en el tiempo del Net.Alliance porque no son de temporalidad puntual. 

Estos procesos envuelven la venta, aprovisionamiento, facturaci6n y soporte al 

cliente, a traves de la constante interacci6n entre CANTV Servicios y GTEI. 

Existe una gran diversidad de alternativas para los procesos de interacci6n 

entre las dos cornpanlas, con vistas al Net.Alliance, derivada de la posibilidad de 
emplear diferentes tecnicas para la comercializaci6n del producto. 

Lo mas importante entonces es que con los procesos se logre: 
1. Satisfacer las necesidades del consumidor. 
2. Plantear disenos funcionales. 

3. Disenar llneas flexibles a cambios del producto. 
4. Buscar bajos costos. 

Se debe crear una ruta 0 camino para que la ejecuci6n de las actividades 

se realice de una forma coordinada entre las variables de tiempo, costo y calidad. 
Con los procesos se pretende sistematizar por adelantado, 10 que se tratara de 
hacer en el futuro e intentar dejarlo por escrito y documentado. 

La primera necesidad para desarrollar estos procesos, era definir todo el 
trabajo que forma parte del Net.A1liance y las responsabilidades para cada unidad. 
Con esto se podia establecer las interrelaciones que existian entre los 
departamentos, de forma de construir el orden y la 16gica en que deben ser 

ejecutadas. 

Luego, se definieron todos los recursos necesarios para desarrollar cada 

una de las actividades en terminos de personal, obedeciendo una vez mas a los 

roles y responsabilidades dentro del Net.Alliance. 
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Por ultimo, hacia falta coordinar esfuerzos con representantes de CANTV 

Servicios y GTE Internetworking para que los procesos disenados se adaptaran a 

las politicas y filosofias de ambas corporaciones, con el objetivo de lograr el exito 

del Net.Alliance y su sustentacion en el tiempo. 

Para obtener la informacion necesaria para el diseno de los procesos de 

interaccion CANTV Servicios - GTEI, se dispuso de las siguientes fuentes de 

informacion: 

• Consultas a profesionales de ambas empresas. 

• Estudio de otros procesos ya existentes en CANTV Servicios y GTEI. 

• Acuerdos logrados entre las dos empresas. 

• Bibliografia. 

6.1 Proceso de Ventas 

A traves de todo el proceso de ventas, GTEI ofrecera un soporte a CANTV 

Servicios con el mismo nivel que da a su orqanizacion de ventas directas. 

Como primer recurso para este soporte se tendra el "Know/edge Bank" 

(Kbank), con informacion de los productos y servicios de GTEI. Este es un sistema 

de intercambio de informacion via web disponible en cualquier lugar del mundo las 
24 horas del dla, los 365 dlas del ano. En el Kbank se encontrara informacion 
actualizada sobre los servicios de GTEI, incluyendo la descripci6n de todos los 

productos y la documentacion necesaria para cerrar una venta con GTEI. 

Otro recurso disponible para el soporte a las ventas de CANTV Servicios es 
el "Know/edge Response Center' (KRC), que es un grupo de expertos de GTEI 
capacitado para responder preguntas tecnicas sobre sus productos y servicios. EI 

contacto con el KRC se hara via telefonica 0 via email, en cuyo caso se recibira 

respuesta en un lapso no mayor a un dia laboral. 

34 



U.CAB. 

GTEI cuenta adernas con un equipo para el soporte de las actividades 

internacionales, que trabajara conjuntamente con CANTV Servicios para 

desarrollar planes de identificaci6n de oportunidades, generaci6n de ventas y 
entrenamientos para la fuerza de ventas. Este trabajo conjunto se coordinara a 
traves de un Representante designado de la unidad de ventas de CAN TV 
Servicios. 

GTEI desiqnara un equipo de ventas y una persona tecnica dentro de su 
organizaci6n, como puntos de contacto con CANTV Servicios, para dar apoyo 

directo y diario sobre los productos y servicios, y estrategias de ventas. CANTV 

Servicios desiqnara un Gerente de Ventas (Sales Manager) y una persona para el 
soporte a las ventas (Sales Support Manager), que seran las dos personas que 
coordinaran el contacto con GTEI en cualquier momenta de una venta. 

Para las situaciones de ventas en las que sea necesario un apoyo para el 

diseno de arquitecturas complejas e implementaci6n de infraestructura de redes, 
GTEI, a traves de sus Ingenieros de Sistemas de Internet, dara entrenamientos a 

tecnicos e ingenieros designados de CANTV Servicios. Estos entrenamientos se 
haran de forma peri6dica. Adicionalmente, para situaciones especificas, este staff 

de ingenieros de GTEI estara disponible para dar soporte directo a CANTV 
Servicios. 

En general, CANTV Servicios se encarqara de captar las oportunidades y 
cerrar las ventas, ordenando el servicio a traves de GTEI con toda la 
documentaci6n sequn aplique. GTEI formulara una propuesta a CANTV Servicios 

y dara apoyo durante todo el proceso de ventas. 

En el momenta en que CANTV Servicios tenga un cliente prospecto para un 

servicio 0 producto del Net.Alliance, debe empezar por calificar la oportunidad 
para asegurarse de que GTEI pueda realmente satisfacer los requerimientos. 

35 



U.C.A.B. 

36 

Para el caso de los productos y servicios de seguridad (Site Scan, Security 

Advantage y Site Patrol), los de conectividad (Internet Advantage y Dialinx), y 

Hosting (Enterprise Advantage) la persona de ventas de CANTV Servicios debe 

lIenar un cuestionario para la calificaci6n del cliente. Para VPN Advantage sera 

necesario que la persona de ventas se apoye en una persona tecnica de CANTV 

Servicios para lIenar la documentaci6n y crear la arquitectura de red. Si se 
presenta una situaci6n compleja, no estandar, CANTV Servicios podra buscar la 
asesoria del equipo de GTE!. 

Una vez que CANTV Servicios ha calificado al cliente y haya verificado que 
GTEI puede satisfacer las necesidades del prospecto, el siguiente paso sera 
realizar una propuesta con la tarifa que se aplicara. Para generar esta propuesta, 
el Sales Support Manager de CANTV Servicios debe lIenar y enviar un formato 

destinado a estos fines (Quote Request form), via web al KRC. Este calculara el 
precio del paquete final (Quoting), basandose en la arquitectura y las 
configuraciones, haciendo algun descuento especial en los casos en que se haya 

acordado. EI precio que generara el KRC sera el que CANTV Servicios debe 

pagar a GTEI, y ese precio CAN TV Servicios 10 ajustara sequn sus costos de 
comercializaci6n y su mark-up estrateqico, para entonces lIegar al precio final para 
el clients. 

Una vez que el cliente decida adquirir el producto 0 servicio, debe lIenar 
todos los documentos y firmar los contratos de CANTV Servicios, para entonces 
generar un nurnero de orden que identifique facilrnente a 10 largo de todo el 
proceso al cliente. 

Cuando se haya completado toda la documentaci6n entre CANTV Servicios 

y el cliente final, el Sales Manager de CANTV Servicios debera lIenar los 
documentos para GTEI y enviarlos, via email y fax al KRC. 

Completada toda esta fase la orden pasara al grupo de Aprovisionamiento. 
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PROCESO DE VENT AS 

I CLiENTEI CANTV (?ii::) 
_'1t~3-'JI'f~ INt t "~It two.n" kQ 

'0"'010., an 
_I Pre-calificacion del c1iente21 ! SoIicrtud de servicio 1 "I Consultor de ventas 

l I Qucting :lj Via email _I Qucting 41 
Sales Support Manager 1 1 Representante del KRC 

ViaemaillfaJ I Ajuste del precio final i 
Sales Manager I 

~ rl RevisiOn de la orden 81 I Envio de la propuesta final I Representante del KRC 

al ciiente 
Consultor de ventas 

1 

~~ 
Completa 

Si .1 Firma y gestion de la doo.JlnentacioR· sr 
DecisiOn _I de CANTY Servicios con eI diente 

Consultor de ventas I Notificacion a especialista 1 
No 

L 
Customer Order 
Implementation 

ViaemaMax 
~ I Completaci6n de la documentaci6n 7 

paraGTEI r SoIicrtud de datos e 1 o~ Sales Manager informacion tecnica 
1 Implementation Specialist 

I RecopilaciOn de informacion 1 No 
Sales Manager 1 

I Y. I r 

I rtroducci6n de la 1 

Analisis62! orden en eI sistema 
Implementation Specialist 

PASO 1 
EI diente, captado por mercadeo directo 0 cualquier 
otra fuente, realiza la solicitud del servicio 
diredamente al Consultor de Ventas PASO 7 

EI Sales Managercompleta toda Ia documentaci6n 
para GTEI, disponible en el kbank, firma el Quote y 
el Service Shedule. Luego los envia por fax al 
1.781.262.4791,0 al KRC, y via email a 
quotes@bbn.com 
Un representante del KRC de GTEI revisa la orden, 
y si estill completa la envla al grupo de Customer 
Order Implementation de GTE!. 
Si la orden no estci completa el representante del 
KRC contactarci al Sales Manegerde CANTV 
Servicios para completar Ia informacion 
Una vez completa la informaciOn, la orden es 
recibida en el Customer Order Implementation de 
GTEI quien notifica al/mplementation Specialist 
apropiado para que comience a registrar Ia orden en 
el sistema de GTE I 
El/mplementation Specialistse convierte en el 
punto de contacto entre CANTV Servicios y GTEI, Y 
solicita al Sales Maneger de CANTV Servicios 
todos los datos e informaci6n tecnica del cliente 
hasta que esta este completa 
El/mplementation Specialist introduce toda la 
informaci6n en el sistema de 6rdenes de GTEI y una 
vez que estci completa, la orden pasa oficialmente a 
Provisioning 

PASO 2 

EI Consultor de Ventas de CANTV Servicios pre­ 
califica al cliente con los Pre-Qualification 
Questionnaries, disponibles en el kbank. con 10 cual 
se crea la idea de 10 que el cliente requiere 
EI Sales Support Maneger de CANTV Servicios 
llena un Quote Request form, disponible en el 
kbank, el cual es enviado autom6ticamente via 
email al Knowtedge Response Center (KRC) de 
GTE I 

PASO I 

PASO 8 

PASO 3 

PASO 4 
Un representante del KRC procesa Ia informacion, 
genera el Quote y 10 manda via email y/o fax al 
Sales Maneger de CANTV Servicios 

PASO 5 
EI Sales Managerajusta el precio final con los 
costos y el mark-up de CANTV Servicios y envia la 
informaciOn al Consultor de Ventas 

PASO 6 

6.1 Si el eliente decide adquirir el servicio, el 
Consultor de Ventas gestiona Ia firma de todos los 
documentos, notifica al Sales Manegerde CANTV 
Servicios y se va al paso 7. 
6.2 Si el cliente decide no adquirir el servicio, se 
analizan las causas y se genera la retroalimentaci6n 
del proC8SO para la toma de decisiones 

Figura 5. Proceso de Ventas 
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6.2 Proceso de Aprovisionamiento 

Una vez que la orden es procesada en el sistema de GTEI, la unidad de 

Aprovisionamiento de GTEI se encarqara de crear todo el plan de instalaci6n del 

producto 0 servicio al cliente final. CANTY Servicios sera informado durante todo 

este proceso. 

Cuando GTEI este lista para realizar la instalaci6n, la unidad de 

aprovisionamiento contactara a CANTY Servicios (Unidad de Operaciones), para 

describir el proceso de aprovisionamiento y dar una fecha estimada para la 

i nstalaci6n. 

EI equipo logistico de GTEI ordenara cualquier equipo que sea necesario a 

traves de un integrador certificado (Vendor), que proveera los equipos, los 

entreqara y los instalara en ellugar del cliente. 

EI hecho de que el Vendor se encargue de proveer, entregar e instalar los 

equipos, implica que CANTY Servicios y GTEI no tend ran que manejar inventarios, 

con 10 cual no se incurrira en costos por almacenamiento y control de inventario. 

Ademas, todo 10 que es la logistica de distribuci6n sera responsabilidad de un 

tercero, con 10 cual se seguiria delegando funciones no estrateqicas para CANTY 

Servicios y GTEI, en un socia estrateqico y certificado. 

La unidad de aprovisionamiento de GTEI trabajara en conjunto con CANTY 

Servicios y el Vendor para coordinar la instalaci6n del servicio y los equipos. 

CANTY Servicios se encarqara de la coordinaci6n con el cliente y GTEI con el 

Vendor. Todo esto es con la idea de que CANTY Servicios sea siempre la cara 

ante el cliente final y GTEI sea el responsable de la acci6n del Vendor. 

Una vez que la instalaci6n este completa, y el servicio de monitoreo al 

cliente final este trabajando, GTEI notificara a CANTY Servicios y este al cliente. 
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PROCESO DE PROVISIONING 

CANTV l#ji~ I VENDOR I -'iti~1~"[·]..'_ UITt"N~t"Ofll;l"O '0.1_ •• ., ••• 
1 Recibo del nurnero de ticket de GTE I 2 

correspondiente a un diente especifico Asignaci6n de fecha de 
instalaci6n Provisioning Coordinador de Provisioning 

--------------------------------------- ---------------------~--------------------- ---------------------------------------- 3 
Coordinaci6n de la instalaci6n Coordinaci6n de la instaiaci6n 

del productolservicio con del productolservicio con . r Coordinaci6n de la instalci6n I 
el ciiente final CANTY Servicios y el Vendor ~I del productolservicio con GTEI 
Provisioning Coordinador de Provisioning 

-------_-_------ ---------_------------ ----------------;t,;---------------- ---------------------- ---------------- No 

Todas y 
1 

lnstalacion 4 
Transferencia del ticket al NOC 

de GTEI 
Coordinador de Provisioning 

l 
Reconocimiento y comienzo del 

monitoreo al diente final 
Centro de Operaciones (NOC) 

l 
Notificaci6n de tnstalaoon Notificacion de tnstalaoon completa al cliente, Billing y completa Customer Care 

Provisioning Sales Support Manager 

PASO 1 
EI Departamento de Provisioning de CANTY Servicios recibira el nurnero de ticket que 
asigna GTEI al cliente especifico que se va a instalar, con el objeto de alimentar la base 
de datos y hacer seguimiento al proceso 

PASO 2 

EI Coordinador de Provisioning de GTEI revisa la orden, chequea que esta completa y 
asigna una fecha de instalaci6n. Si por cualquier motivo esta fecha se ve comprometida 
segun la planeaci6n de los procesos, GTEI trabajara con CANTY Servicios 
(Provisioning), el cliente final y el Vendor, hasta coordinar una nueva fecha 

PASO 3 

EI proceso de coordinaci6n se lIeva a cabo entre GTEI y el Vendor, GTEI y CANTY 
Servicios, y CANTY Servicios y el cliente final. Centro de este proceso de coordinaci6n 
se preve el envlo de un Kit de Implementaci6n que describe el proceso de instalaci6n, y 
un Cuestionario Tecnico COn preguntas que el cliente debe responder antes de la 
instalaci6n, por parte de CANTV Servicios al cliente final 

La instalaci6n esta a cargo de un Vendor certificado que provee los equipos, los entrega 
y los instala en ellocal del cliente 

Figura 6. Proceso de Aprovisionamiento 
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6.3 Proceso de Facturaci6n 

En general, la facturaci6n se hara de GTEI a CANTV Servicios, y de 

CANTV Servicios al cliente final, sequn las tarifas que en cada caso se haya 

acordado. 

Cuando la instalaci6n de una orden este completa, la organizaci6n de 

Aprovisionamiento de GTEI notiftcara a su departamento de Facturaci6n y al 
contacto de la unidad de Operaciones en CANTV Servicios. En ese momenta 

comienza el cargo a la cuenta de CANTV Servicios (para el pago a GTEI) y del 
cliente final (para el pago a CANTV Servicios). 

EI Departamento de Facturaci6n de GTEI enviara una factura (Invoice), 

mensual mente a CANTV Servicios. Este envio se hara via FTP, a un directorio 
creado especial mente para estes fines en los servidores de CANTV Servicios, bajo 

un nombre de usuario y una clave de acceso para mayor seguridad. 

EI Invoice sera enviado dentro de los primeros diez dlas habiles de cada 

mes, y la fecha de corte de GTEI sera el dia 15 de cada mes, es decir, que todos 
los clientes instalados para el dla 15 seran incluidos en el Invoice del mes 

siguiente, y los clientes instalados despues del 15 se incluiran en el Invoice del 

mes siguiente al inmediato. 
Ejemplo: 

Instalaci6n 
Cliente 2 

Instalaci6n 
Cliente 4 

Instalaci6n 
Cliente 3 

Instalaci6n 
Cliente 1 

Dia 15 Dia 15 
Dij 15 

Dia 110 Dij 1C Dij 10 

I 
~ J I 

y 

Invoice GTEI Invoice GTEI 
con C 1 con C1. C2 

yC3 
MES 1 MES2 MES3 

Figura 7. Ejemplo esquema de facturaci6n GTEI a CANTV Servicios 
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EI Invoice mensual enviado por GTEI a CANTV Servicios, contendra los 

siguientes archivos: 

• Una facturacion detallada con todos los items que se estan cobrando, 

organizados por cliente. 

• Una factura con el total a pagar a GTEI. 

• Un informe del uso por cliente para los casos en que el servicio se cobra 

dependiendo del uso, como Dialinx y Internet Advantage. 

En el momenta en que CANTV Servicios reciba el Invoice debe notificar via 

email a GTEI, para que un representante de este lIame al contacto de CANTV 
Servicios y en conjunto revisen y conformen la factura. 

Dentro de los siguientes 30 dias del recibo del Invoice, CAN TV Servicios 
debe cancelar el monto adeudado a GTEI a traves de una transferencia bancaria. 
AI momenta de realizar la transferencia por el monto correspondiente, se Ie 

notificara a la persona contacto de GTEI via email. 
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Si un Invoice no se paga dentro de los primeros 30 dias despues de 
recibido, la unidad de cobranzas de GTEI determinara si ha habido alqun 
problema concerniente al envio del Invoice. Si no es asi, entonces una persona de 

GTElliamara a CANTV Servicios. 

CANTV Servicios tiene derecho a refutar por escrito cualquier Invoice 
dentro de los primeros 45 dias despues de recibido. Si el tiempo para el pago 
sobrepasa los 60 dlas, GTEI hara una notiftcacicn de pago con vencimiento a los 

10 dlas, y si el onceavo dia no se ha producido el pago por parte de CANTV 
Servicios, el servicio sera cortado al cliente final. 
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GTEI responders cualquier refutacion de CAN TV Servicios por escrito 

dentro de los siguientes 30 dias. Si no procede, GTEI irnplernentara las medidas 

antes explicadas para recolectar el pago. 

La facturacion de CANTV Servicios al cliente final se hara mensualmente, Y 

la factura Ie sera enviada el primer dia de cada mes, teniendo un plazo de pago de 

30 dias despues de recibir la factura. La fecha de corte sera el 28, con 10 cual 

todos los clientes instalados hasta esta fecha entraran en la siguiente facturacion. 
La primera factura correspondera a un prorrateo sequn los dias calendario 

transcurridos desde la adquisicion del servicio. 

Estas fechas de corte (28), Y facturacion (1°) se establecieron sequn dos 

criterios fundamentales: 

1. Todos los servicios facturados en un mes deben pagar IVA el dia 15 del mes 
siguiente. AI establecer como dia de facturacion el dia 1°, Y sequn el plazo de 
30 dias para el pago del cliente, CANTV Servicios cobrara el monte facturado, 

minima quince dias antes de tener que pagar eiIVA. 

2. EI Invoice de GTEI lIegara dentro de los primeros diez dias habiles de cada 
mes, y para ese momento CANTV Servicios ya habra facturado al cliente final. 

En consecuencia, al momento en que CAN TV Servicios tenga que pagar el 
servicio a GTEI ya 10 habra cobrado a su cliente. 
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Por todo 10 anterior, el Departamento de Facturacion de CAN TV Servicios 

debe preparar las facturas en el periodo comprendido entre el 28 y el ultimo de 
cada mes, para garantizar que se Ie envien al cliente el 1 ° del mes siguiente. En 
caso de que ocurra cualquier problema y no se pueda cumplir con estes tiempos, 
se tiene un periodo de holgura que va desde el 1° del mes hasta el dia 10. Todas 

las facturas deben ser emitidas antes del dia 10, porque si no se incurrira en un 

financiamiento por el servicio al cliente final. 
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Dia do corte ~ r Dia do facturacion 
--·---------1-----+-1 -1--1 --+------; 

15 28 1° 10 31 

./ Dfa de corte: todos los clientes que hayan side instalados hasta esta fecha entraran en la siguiente 
facturaci6n . 

./ Dla de facturaci6n: fecha en la cual se ernitiran todas las facturas correspondientes a los clientes 
instalados hasta el ultimo dla de corte . 

./ Perfodo de preparaci6n de facturas: perfodo en el cual se elaboraran todas las facturas a ser emitidas 
el dfa 10 del mes siguiente. Las facturas se deben elaborar con la fecha correspondiente al dla de 
tacturacion . 

./ Periodo de pr6rroga para facturaci6n: periodo de holgura en caso de retrasos en la elaboraci6n de las 
facturas. Todas las facturas por elaborar deben ser emitidas antes de la culminaci6n del periodo de 
pr6rroga para la facturacion . 

./ Periodo inhabilitado para facturaci6n: periodo para el cual ya deben haber sido emitidas todas las facturas. 
Cualquier factura emitida dentro de este periodo qenerara un costa por financiamiento de I.v.A (cliente 
final), 0 por servicio (GTEI). 

Periodo de preparacion I 'criodo de prorrog. 
de facturas I. t~ -tu.ac '1 

Periodo inhabilitado 
para facturaci6n 

Figura 8. Esquema de facturaci6n CANTY Servicios a Cliente final 

PROCESO DE FACTURACION 

(#li3 CANTV 
'N1uulRtwa'UU)iQ ~10int"f_ 
'owl~'. If .1" 

I Notificaci6n de 1 J Notificaci6n de I 
Instalaci6n completa 1 '1 Instalaci6n completa 
Aprovisionamiento Aprovisionamiento 

~ ~ I Comienzo de tacturacion I I Comienzo de facturaci6n 1 
a CANTV Servicios al diente final 

Facturaci6n Facturaci6n 

~ I Envio del Invoice I Via FTP .1 Notificaci6n de 

Facturaci6n I 1 recibo del Invoice 
Facturaci6n 

Via.ma;,1 I Uamada de control I 
Facturaci6n I 

I .1 Consolidaci6n. de la I 
Infonnaaon 

1 Facturaci6n 

L I Transferencia Bancaria I 
Fmanzas 
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Figura 9. Proceso de Facturaci6n 
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6.4 Proceso de Soporte al Cliente 

GTEI ha estado operando y administrando redes publicae y privadas por 

casi 30 anos, mas que cualquier otro Proveedor de Servicios de Internet (ISP). 
Como miembro del programa Net.Alliance, CAN TV Servicios tiene acceso al 

Centro de Soporte de GTEI con 10 cual reclbira servicio seguro y confiable para 
sus clientes las 24 horas del dia. 

EI Centro de Operaciones de Red (NOC), es el grupo principal de monitoreo 

para todos los servicios de GTEI, que da soporte y soluci6n de problemas para 
cualquier componente de la infraestructura de red. EI NOC esta ubicado en 
Burlington, Massachusetts, y tiene un centro de soporte en Columbia, Maryland. A 
traves de una sofisticada administraci6n de las redes, los Operadores de Red de 

GTEI monitorean el estatus del hardware y las comunicaciones de todos los 
clientes. 

Si el grupo de monitoreo de red de GTEI detecta alqun problema con 

alguna conexi6n fisica, el NOC abrira un ticket para facilitar el seguimiento del 
problema. Se notificara automaticarnente a CANTV Servicios via email, y este 

avisara al cliente sobre el problema. Si GTEI necesita hablar con el cliente 
directamente, contactara a CANTV Servicios para coordinar la comunicaci6n con 

CANTV Servicios actuando como traductor. 

Si el evento es critico (el servicio no esta disponible), GTE llamara al 
contacto de CANTV Servicios para revisar las medidas a ser tomadas. Si GTEI no 

puede contactar a CANTV Servicios en un tiempo razonable, sequn cada caso 
especifico y a criterio del operador, el NOC contactara directamente al cliente final, 
y mantendra siempre informada a CAN TV Servicios via email. De todos modos se 

espera que en la mayo ria de los casos CANTV Servicios sea la cara ante el cliente 
y GTEI coordine a traves de esta. 
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Los Operadores de Red de GTEI trabajan para detectar y resolver cualquier 

evento critico antes de que el cliente final 10 detecte. Pero, si el cliente 

experimenta alqun problema con su servicio 0 requiere algun trabajo, el Centro de 

Soporte de CANTV Servicios es el primer punto de contacto. 

EI Centro de Soporte de CANTV Servicios tiene la responsabilidad de 

ofrecer el primer nivel de servicio, que abarca problemas basicos con las 
conexi ones y configuraciones. Si el problema no es resuelto, CANTV Servicios 
debe reportar el evento al Centro de Soporte al Cliente de GTEI. Igualmente, si la 

solicitud es de cambio de servicio, se debe contactar a GTE. Los servicios del 
Centro de Soporte de CANTV Servicios y GTEI, estan disponibles las 24 horas del 
dia, los 365 dias del ano. 

EI cliente final debe contactar siempre a CANTV Servicios; en el caso de 
que un cliente reporte un evento directamente a GTEI, el Centro de Soporte al 
Cliente contactara a la organizaci6n de soporte de CANTV Servicios por telefono y 

transferira la lIamada del cliente. 

Cuando CANTV Servicios reciba la notificaci6n de un evento, ya sea de 
GTEI 0 del cliente, abrira un ticket en su sistema interno, y todas las 
comunicaciones entre CANTV Servicios y GTEI sobre un cliente en especifico se 

trataran a traves del nurnero de ticket. 

Si los equipos en el local del cliente requieren mantenimiento, GTE 
coordinara con el proveedor de los equipos, CANTV Servicios y el cliente para 

hacer la visita. 
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Cuando el problema este resuelto, GTE cerrara el ticket y notificara al 

Centro de Soporte de CANTV Servicios via email. En este momento CANTV 
Servicios notificara al cliente final y cerrara el ticket en su sistema. 
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PROCESO DE SOPORTE AL CLIENTE 

I CUENTE I CANTV (~i:3 
~l'!111"'" ••• rt"Nl'tWOIt.lu)i:O 

'0,,1111 0 • ., ••• 

Solicitud de cambio de servicio (CS) --1 Apertura de ticket, 1 
,_, Solicitud de cambio,1 

o reporte de problema con el I- Consultor de Ventas 
servicio (RP) Centro de Soporte 

~ I Solicitud de Cambi~ I Reallzacien del Cambio 
Sales Manager J Centro de Soporte 

•• ~.~ Notificacion de cambio I Notificacion de cambio realizad realizado I Centro de Soporte Sales Manager 

RP ~ 
Notificacion de cambio r - - -- --- --- --- - -- ------ - - - --- -- --- 
realizado al ciiente final , 

6 , 
Consultorde Ventas 

•• 
, • 

~ 
Apertura de ticket y asiqnacion 

de encargado del ticket 
1 Cierre de ticket ; 1 Centro de Soporte 

11 er. nivel de servicio I Consultor de Ventas 

•• Centro de Soporte 
Notificacion a Help Desk 
de CANlV Servicios 

~" 
Notificacion al ciiente final Centro de Soporte 

y cierre del ticket + Centro de Soporte 
0 Resoluci6n del problema 

.1 Escalamiento a GTEI ~ 
Centro de Soporte 

·1 Centro de Soporte ~ 
: Cierre del ticket y I Cierre de ticket Notification al ciiente final I notification a Help Desk 

Centro de Soporte Centro de Soporte J , 
de CANlV Servicios , , Centro de Soporte 

-- - - - - - -- -- - -- - - - --- --- --- - - - - ---- 

PASO 1 
Si la solicitud del diente es de cambio de servicio, el proceso se lIevara a cabo a traves de 
los canales de venta, si la solicitud es de resoluci6n del problema el proceso 10 llevara a 
cabo Help Desk 

PASO 2 

La solicitud de cambio de servicio Ia realizara el Sales Manager, 0 el Sales Support 
Manager. a traves del Customer Support Online (CSO) (hltj>:lIcusterserv.bbnplanet.com), y 
directamente al Customer Support Center 

PASO 3 EI escalamiento se realizara notificando a GTEI del problema via CSO, via email 
(ops@bbnplanet.com), par telefono (781-2628730), 0 par fax (781-262-6351) 

PASO •• EI CSC abre un ticket y asigna un nivel de severidad al problema. Se asigna un encargado 
para trabajar y resolver el problema 

PASO 5 

EI encargado del ticket trabaja hasta resolver el problema. Si este necesita en algun 
momenta comunicarse con el cHente final, contactara al agente de Help Desk de CANTY 
Servicios para comunicarse con el cliente establetiendo un especie de puente. A traves de 
la resoluci6n del problema, CANTY Servicios tendra acceso al CSO para ver el status del 
proceso 

PASO 6 GTEI implementara estos pasos en el caso de que detecte un problema, a traves de sus 
monitoreos, antes que el cliente final 

Figura 10. Proceso de Soporte al Cliente 
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7. ANALISIS DE RIESGOS 

"Un problema existe como tal cuando existe una diferencia entre donde esta 

una companla, 0 hacia donde se encamina, y donde deberia estar 0 donde querria 
la direccion que estuviera" 4 

Una de las claves del exito en la realizacion de proyectos es la capacidad 

de adelantarse a la aparicion de los problemas, para asi poder gerenciar los 
riesgos. Sin embargo, no toda la informacion debe estar relacionada con el 
pronostico de sucesos futuros, tarnbien es necesaria informacion sobre costos, 
riesgos, data historica de ventas 0 mercados, datos que se obtienen tanto dentro 

como fuera de la empresa. 

Para lograr gerenciar los riesgos que pudieran comprometer el logro de los 

objetivos de CANTV Servicios y GTE Internetworking a traves del Net.Alliance, se 
siquio una secuencia de pasos que abarco la identificacion del problema, recogida 

de los datos mas relevantes relacionados con el mismo, seleccion de alternativas 
de solucion factibles, estimacion de las ventajas de cada una de elias y busqueda 

de la mejor alternativa. 

La Identificacion de un riesgo supone el reconocimiento de que ciertas 

metas que se han marcado, estan en peligro de ser alcanzadas, y una vez 
identificadas, es necesario establecer alternativas de soluci6n factibles. 

En el desarrollo del plan de respuestas, como una metodologia de accion y 
prevencion de los posibles riesgos del proyecto, se tomaron diferentes estrategias 

de comportamiento frente al hecho riesgoso: 

• Eliminacion: para 10 cual se trabaio directamente sobre la causa que 

generaba el problema para evitar su apancion. 

4 BALLOU, Ronald: Logistica Empresarial. p. 40 
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• Minimizacton: que consistio en desarrollar acciones para tratar de 

disminuir la probabilidad de ocurrencia del evento riesgoso 0 hacer que su impacto 
tenga pocas consecuencias . 

• Aceptacion: en donde simplemente se acepto que la situacion de riesgo 

se puede hacer realidad y por tanto solo se pueden hacer las consideraciones 
pertinentes en la gerencia del proyecto. 

Entre los principales riesgos y factores internos que pudieran afectar el 

desenvolvimiento y logro de los objetivos del Net.Alliance, se identificaron los 
siguientes: 

7.1 La falta de otras actividades que complementen a los procesos de 
interacci6n con miras al desarrollo del NetAliiance 

Para poder lIevar a cabo el Net.Alliance y lograr el objetivo de CANTV 
Servicios y GTEI, hacia falta desarrollar todo el esquema logistico y operative de 
interaccion entre las dos empresas. 

Sin embargo, y aun con la reahzacion de todas esas actividades, seguian 

existiendo brechas entre 10 que se tenia y 10 que se debia tener para comercializar 
los productos GTEI en Venezuela, que de no realizarse traerian las mismas 

consecuencias que nabla traldo durante los anos pasados el no ejecutar los sub­ 
proyectos del Net.Alliance. 

Estas actividades estan orientadas al area de mercadeo y comprenden 10 
que es la elaboracion de un plan de mercadeo, el anal isis de precio y el estudio 
financiero. 

Para eliminar este riesgo, la unica solucion posible era el desarrollo de esas 

actividades, por 10 cual se decidio realizarlas. 
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7.1.1 Analisis de precios 

"En primer lugar, hay que recordar que el precio es uno de los factores 

claves, junto con la calidad y el servicio, que componen a ojos del consumidor un 
producto"." 

EI precio es el valor en terminos monetarios que tiene una unidad 

productiva, 0 que un consumidor paga a un vendedor por ese bien 0 servicio. 

EI establecimiento de los precios para los productos del Net.Alliance se 
baso en el costo de produccion del servicio. Este es el factor tradicional utilizado 
para la determinacion del precio, en base al cual el cliente debe pagar para cubrir 

los gastos de fabricacion (costos directos GTEI a CANTV Servicios), y 
comercializacion del producto (costos internos de CAN TV Servicios), mas un 
porcentaje de utilidad razonable para CANTV Servicios (mark-up). 

Se escoqio este modelo porque sequn las condiciones acordadas desde las 
negociaciones iniciales, en las que CANTV Servicios actuarla como un distribuidor 
revendedor de los productos GTEI en Venezuela, ya existian algunos aspectos 

que predeterminaban el esquema de determinacion de las tarifas. 

En este sentido, se tenia que GTEI pond ria un precio fijo para cada 

producto a CANTV Servicios independientemente de 10 que este cobrara al cliente 
final. Adernas, CANTV Servicios debia encargarse de captar las ventas, por 10 que 

todo 10 concerniente a la cornerciahzacion era responsabilidad de este. 

Dadas estas condiciones y en base a los intereses de CANTV Servicios 

dentro de esta comercializacion, se establecio el modelo para la determinacion de 
las tarifas en el mercado venezolano de los productos GTEI. 

49 

5 BALLOU, Ronald: Logistica Empresarial. p. 139. 



U.CAB. 

Precio de los productos 
GTEI en Venezuela 

Mark-up de 
CANTV Servicios 

Costo de los productos GTE I 

Figura 11. Esquema de determinacion de precios 

Para la determinacion de los costos internos de CANTV Servicios y su 

distribucion por productos, se proqrarno un modele maternatico que calcula la 
distribucion de costos por producto sequn varios datos que se deben alimentar, 
como: el pronostico de ventas, el precio promedio de cada producto GTEI, los 

costos totales estimados de CANTV Servicios y el mark up. 

Este principio daba un precio inicial tentativo, que tenia que ser analizado 

sequn las condiciones del mercado y la disposicion de los clientes a pagar por el 
servicio, para ver si a ese precio el consumidor es capaz de comprar toda nuestra 

oferta. En este sentido se analiza ron los siguientes puntos: 

• Capacidad de satisfaccion: que establece que el comprador estara dispuesto a 

pagar dependiendo de la valoracion que Ie de al producto 0 servicio y la 
capacidad que este tenga de satisfacer su necesidad. 

• Diponibilidad: este factor se basa en la ley de la oferta y la demanda, que 
contempla que a medida que escasea un producto, su precio tendera a 

aumentar. Este factor cobra importancia cuando se analiza que el mercado al 
que esta dirigido el Net.Alliance (grandes corporaciones), no esta atendido 

adecuadamente, y no se cuenta en Venezuela con proveedores de productos 
de la calidad de los que ofrece GTEI. 
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• Calidad: el comprador tiende a pagar mas por un producto cuando percibe que 
este tiene una mejor calidad integral que otro competidor, debido a que baja la 
probabilidad de que falle el servicio contratado. Este factor cobra importancia 

cuando se analiza que los productos Net.Alliance son de lujo y estan dirigidos a 
las grandes empresas. 

• Recursos: la disponibilidad de recursos que tenga el comprador incide 

directamente en su capacidad de pago. Este fue uno de los factores analizados 

en el estudio de mercado para determinar el target del Net.AIliance en 
Venezuela, por 10 que los compradores de este tipo de productos y servicios 
estarian en capacidad de pagar por ellos siempre y cuando se satisfaga su 

necesidad. 

Luego de analizar todos los factores anteriores se decidio que, en miras a 
una estrategias de penetracion en el mercado, se debia pensar en un esquema de 

precios promocionales para lograr ser mas competitivos, y lIegar al nivel de 
precios que el cliente potencial esta dispuesto a pagar. 

7.1.2 Plan de Mercadeo 

EI plan de mercadeo (Anexo 6), estableceria la forma en como los 

productos y servicios del Net.Alliance podrian ser introducidos al mercado. Para 

esto se cubrieron una serie de aspectos que definen en general la estrategia del 

Net.Alliance, como: 

• Objetivos 

• Metas 
• Productos 

• Matriz DAFO 

• Mercado Objetivo 

• Analisis de precios 

• Promociones 

• Estrategia de distribucion 

• Plan de comunicaciones de mercadeo 

• Analisis Financiero 
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7.2 La falta de Sinergia con la alta gerencia 

En un pnncrpio, las negociaciones se basaron en conversaciones y 

discusiones en las cuales solo se tenia claro la disposicion de ambas 

corporaciones en desarrollar el proyecto. Sin embargo, no se contaba con ninqun 

tipo de informacion documentada que justificara el progreso del Net.Alliance y 

existian muchas brechas abiertas entre la situacion actual del Net.Alliance y 10 que 

se necesitaba para arrancar con las operaciones inherentes a la comercializaclon 

de los productos GTEI en Venezuela. Esa situacion se prolonqo por un periodo de 

tiempo tan largo, que hizo que la alta gerencia (1er y 2do nivel en el organigrama 

de CANTV Servicios - anexo 1), perdiera interes en el proyecto, ya que no se 

tenia claro el beneficio que obtendria CANTV Servicios a traves de la implantacion 

del Net.Alliance, y si se justificaba el esfuerzo de tiempo, dinero y recurso humane 

que se estaba realizando. 

EI hecho de que no se logre involucrar a los altos directives en el desarrollo 

del proyecto y no se logre esa sinergia, representa un factor tan critico que pod ria 

significar la muerte del proyecto. 

Para atacar este riesgo y tratar de eliminarlo, se prepare una presentacion 

(Anexo 7), en la cual se detallaron todos los objetivos y metas del Net.Alliance, los 

beneficios que se obtendrian, las estrategias para lograr las metas, ademas de 

todo el analisis financiero. 

Adicionalmente se prepare un expediente en donde se justificaba de una 

manera documentada todo el avance del proyecto, y un cronograma de las 

actividades que se habian desarrollado y las que faltaban por desarrollar, con 

fechas estimadas de inicio y finalizacion, y responsables asignados (Anexo 8). 
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7.3 La falta de conocimiento e identificaci6n con los procesos de interacci6n 

entre las unidades involucradas de CANTV Servicios y GTEI 

Una vez que se determinaron cuales serian las unidades involucradas y se 

establecieron los procesos de interaccion entre elias, el riesgo 10 representaba el 

hecho de que se debia lograr una identiftcacon y un conocimiento total, por parte 

de cada unidad, de las actividades que se debian desemperiar. 

Este factor es crltico en el sentido de que, si las personas que van a 

desarrollar una actividad no saben como hacerlo 0 no aportan la dedicacion 
necesaria, el proyecto presentara una falla parcial, que como parte de un todo, 
perjudicara, en una u otra magnitud, el exito y la sustentacion en el tiempo del 

Net.Alliance. 

En este sentido, se busco eliminar el riesgo a traves de varias acciones: 

• Se establecio una lista de personas contacto por cada area involucrada, 
tanto en CANTV Servicios como en GTEI, para que pudieran interactuar e 

intercambiar informacion bilateralmente. 

• Se documentaron todos los procesos y se distribuyeron entre las 
unidades interesadas, destacando la relacion que existe entre unas y otras dentro 

estos procesos. 

• Se programaron entrenamientos de personal de CANTY Servicios en las 
instalaciones de GTE I y entrenamientos internos a otras personas involucradas en 
el Net.Alliance. Estos entrenamientos abarcaron las areas de Mercadeo y Ventas, 

Operaciones, Centro de Soporte al Cliente, y Facturacion. 
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7.4 La falta de conocimiento e identificaci6n con los productos de GTEI 

En cualquier actividad que implique la comercializacion de un 
producto/servicio en un mercado y sector determinado, se hace fundamental el 
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conocimiento de 10 que se esta ofertando, mas aun, si se trata de un sector de 

servicio, en el que la diferencia esta, mas que en el precio, en la calidad y el nivel 

de servicio que se esta ofreciendo. 

En este sentido, y tomando en cuenta las responsabilidades de CANTV 

Servicios dentro del Net.Alliance (venta, primer nivel de soporte y servicio, 

facturacion al c1iente final), se hace prioritario el profundo conocimiento de los 

productos GTEI para asegurar el exito de la cornercializacion, la calidad y el nivel 
de servicio requerido para el soporte al c1iente final. 

Para eliminar este factor de riesgo se aphco una metodologia para dar a 

conocer las caracteristicas de los productos a las personas interesadas: 

• Se elaboro una guia con la descripcion resumida de cada uno de los 

productos (Anexo 3). Esta guia era para ser enviada via email, como primera 
medida, a cada una de las personas involucradas. 

• Se hizo una presentacion con una descripcion mas grafica de los 
productos y servicios de GTEI (Anexo 4). Esta presentacion se mostraba luego de 

haber enviado el email con la guia anterior. 

• Se elaboro una guia con descripcion detallada sobre cada uno de los 

productos, redactada de una forma amigable para el facil entendimiento (Anexo 5). 

Esta guia se enviaria via email despues de realizada la presentacion. 

• Para las personas que necesitaban atqun tipo de induccion mas tecnica 

(Operaciones y Centro de Soporte al Cliente), se programaron entrenamientos 
tanto en las instalaciones de GTEI (supervisores), como en las de CANTV 
Servicios (operarios). 

• Para la fuerza de ventas se programaron entrenamientos donde se les 
daria una induccion tecnica sobre los productos y herramientas de ventas para los 

servicios GTEI. Se elaboro adernas un Manual de Ventas con algunos "tips" como 
ayuda a los consultores de ventas (Anexo 9), y se les entreqo todo el material 

descriptivo, antes mencionado, sobre los productos. 
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7.5 Altos costos de interconexi6n entre CANTV Servicios y el Backbone de 

GTEI 

CANTV Servicios desde hace varios anos tenia una interconexi6n con 

cuatro enlaces E1 (2M bps) al backbone de GTEI, como parte de su conectividad 

internacional para la salida a Internet. 

Con el vencimiento del contrato por estos enlaces, CANTV Servicios decidi6 
no renovar el trato y terminar la relaci6n con GTEI en este aspecto en especifico. 

Las razones fueron netamente econ6micas y resultado de la competencia en el 
mercado, con 10 cual CANTV Servicios recibi6 una oferta de otra cornpanla por el 

mismo servicio a un precio mucho mas atractivo. 

Esto desencaden6 una gran problernatica a nivel politico y a nivel tecnico 

entre las dos empresas, y dio origen a una de las amenazas mas grandes para el 

desarrollo e implantaci6n del Net.A1liance. 

A nivel politico, la suspensi6n del servicio de conectividad por parte de 

CANTV Servicios, anulaba la posibilidad de crecimiento de la red GNI (Global 
Network Infrastructure), de GTEI y empanaba la relaci6n de sociedad entre las dos 

corporaciones. Pero tarnbien danaba la relaci6n entre las dos empresas el hecho 
de que GTEI no ofreciera un precio mucho mas competitivo por el servicio de 

conectividad, a su socio. 

A nivel tecnico, afectaba el desarrollo de la comercializaci6n de algunos 

productos del Net.Alliance, como Internet Advantage, Dialinx y VPN Advantage, 
que necesitan de la interconexi6n para lIegar al cliente final. 
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Como estrategia de mirurnizacion de este factor de riesgo, se propuso un 

plan de accion en el cual ambas cornpantas resultaran favorecidas en el corto 

plazo, a traves de la elirninacion del riesgo de no implantar el Net.Alliance, y poder 
mantener conversaciones para buscar una solucion para el mediano y largo plazo. 

U.CAB. 

Cliente final 

Figura 12. Esquema de interconexi6n 

En este sentido, se discufio sobre dos puntos esenciales: la necesidad de la 
conexion al Backbone de GTEI para poder comercializar algunos de los productos, 

y la intencion de GTEI de expandir su red global GNI. 

Se propuso entonces que GTEI hiciera un estimado del ancho de banda 
necesario en la interconexion para satisfacer los pronosticos de venta de CANTV 
Servicios en torno al Net.Alliance, y que fuera ese ancho de banda el que CANTV 
Servicios contratara. Esto como medida para el corto plazo y con miras a seguir 
con el desarrollo del Net.Alliance y la comercializacion de los productos GTEI en 

Venezuela. 

Esta medida serviria como intencion entre las dos empresas de seguir las 
conversaciones en torno a este asunto y lIegar a una solucion para el mediano y 
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largo plazo, para la conectividad internacional de CANTV Servicios y la expansion 

de la red global GNI de GTE Internetworking. 

7.6 Altas tarifas que pueden resultar poco competitivas en el mercado local 

Las tarifas que ofrece GTEI a CANTV Servicios como miembro del 

Net.Alliance para cada uno de los productos/servicios a ser comercializados en 

Venezuela, resultan ser mayores que las que otras compatiias competidoras de 
CAN TV Servicios ofrecen en el mercado local. Si a estas Ie atiadimos los costos 

de cornercializacion y el mark-up de CANTV Servicios, se tenia que los precios 
finales ofrecidos al mercado eran poco competitivos. 

Este factor pod ria ser determinante para el exito de la cornercializacion de 

los productos y ellogro de los objetivos de penetracion en el mercado venezolano. 

Para minimizar el impacto negativo que podria traer este factor sobre la 

cornercializacion de los productos del Net.Alliance, se propuso un esquema de 
precios promocionales (Anexo 10), en los que se hiciera un descuento en los 
precios determinados para el mercado venezolano, como estrategia de 
lanzamiento, todo esto con la finalidad de lograr unos precios mas competitivos en 

el mercado local. 

Este modelo supone una disminuci6n en el porcentaje de ganancia de 
CANTV Servicios (markup), y una disrninucion en los costos asociados tanto a 

CANTV Servicios como a GTEI. 
CANlV Servicios 

dismi •••• ye 5U Marl<-up 
de 20% a 15% 
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Con todo y la implantacion de estos Precios Promocionales, las tarifas 

siguen siendo mas altas que las de los competidores locales, pero esto encuentra 

su explicacion en el hecho de que la tecnologia y el nivel de servicio que ofrece 
GTEI representa "el siguiente paso" con respecto a las ofertas actuales en 

Venezuela. Por 10 que esto debe ser un punta ha resaltar en la estrategia de 
comunicaciones y debera ser contemplado en el entrenamiento a la fuerza de 

ventas. 

7.7 Cert.ificaci6n de los procesos internos de CANTV Servicios por parte de 

GTEI 

Como parte de los requisitos que exige GTEI a CANTV Servicios para 

poder comercializar sus prod uctos , esta el obtener la certificacion de sus procesos 

internos de Operaciones y Soporte al Cliente por parte de un staff de expertos en 

el area de GTE I. 

Dicha certiftcacion es exigida por GTEI como parte de garantia de la calidad 

y nivel de servicio que ofrecen sus productos y servicios la cual se debe mantener 

a traves de sus operaciones y procedimientos y de los de cualquier empresa que 

comercialice sus marcas como distribuidor. 

En este sentido, hasta que CANTV Servicios no cumpla con los 
requerimientos de GTEI en cuanto a sus procesos internos, no podra 
implementarse el Net.Alliance. 

Para elirninar este riesgo se implemento el usc de un cuestionario, 
elaborado por GTEI, dirigido especificamente a las areas de Operaciones y Centro 
de Soporte al Cliente de CAN TV Servicios, y se incluyo en el cronograma de 
actividades del Net.Alliance con el fin de obtener la certificacion antes del dia del 

lanzamiento de los productos. En este cuestionario se especificaria sobre la 

orqanizacion actual, procedimientos, sistemas, politicas, etc., de CANTV Servicios. 
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Una vez .que CANTV Servicios (Unidad de Operaciones y Centro de 

Soporte al Cliente), lIenara el cuestionario, GTEI podria analizarlo y notificar sobre 

los puntos que debian ser reforzados dentro de la orqanizacion de CANTV 
Servicios para poder otorgar la certificacion de sus procesos internos. 

Con este sistema se lograria agilizar el proceso de obtencion de la 

certificacion de los procesos internos de CANTV Servicios por parte de GTEI, a 

traves de la elirninacion del hecho de tener que programar sucesivas visitas del 
staff de GTEI para verificar los procedimientos de CANTV Servicios hasta que se 
cumpliera con los requisitos exigidos. T odo esto seria con el objetivo de evitar mas 
retrasos en la implantacion del Net.Alliance. 

7.8 Establecimiento de la tecnologia GAUNTLET de Firewalls en el mercado 

venezolano, no ofrecida por GTEI 

Los productos de seguridad administrada, Site Patrol y Security Advantage, 
son servicios de Firewalls administrados y monitoreados. En general, los Firewalls 

trabajan bajo distintas tecnologias, como 10 son GAUNTLET y Firewall 1. Los 
servicios de seguridad de GTEI trabajan con tecnologia Firewall 1 
(exclusivamente), por 10 que es necesario que el cliente pose a esta tecnologia 

para que el servicio sea compatible. 

Actualmente, en el mercado venezolano la tecnologia Iider es GAUNTLET, 
por 10 que esto pod ria ser un factor critico para la comerciatizacion de Site Patrol y 
Security Advantage de GTE!. Este es un factor de mercado en el que CANTV 

Servicios no tiene decision ni puede establecer acciones directas para controlarlo. 

Sin embargo, estara en la estrategia de comunicacion, mercadeo directo y 

la habilidad del consultor de ventas, la mayor y mejor oportunidad de vender la 
idea del servicio completo, con todos los beneficios que ofrece la adrninistracion 
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de GTEI y la alta seguridad y disponibilidad de sus productos, bajo 10 cual valdria 

la pena adquirir el paquete de soluciones que plantea GTE!. 

Esto se loqrara a traves del diseno de la comunicacicn por mercadeo 

directo y el entrenamiento a los consultores de venta. 

7.9 Dependencia de GTEI 

Por como esta concebido el Net.Alliance, se debe asumir el hecho de que 

este es un proyecto en el que CANTV Servicios depende en un alto grado de 
GTEI, pues este es el proveedor de los productos del Net.Alliance. 

Esto implica mucho mas que solo disponibilidad de materia prima, tambien 

significa que CANTV Servicios asume la responsabilidad ante el cliente final sobre 
el nivel de calidad y servicio que ofrece GTEI a traves de sus productos. Es decir, 

que existe un riesgo asociado a la incertidumbre sobre la veracidad de 10 ofrecido 
por GTEI y el mantenimiento en el tiempo de los niveles de servicio. 

Otro riesgo asociado a la dependencia del Net.Alliance con GTEI, es el 

hecho de que en un futuro la compariia extranjera decida dejar de vender alguno 
de sus productos y que esto pueda afectar las proyecciones de ventas de CANTV 

Servicios 0 su situacion en el mercado venezolano. 

EI factor de riesgo que existe como consecuencia de que alqun dia GTEI 
deje de vender alguno de los productos no es minimizable, simplemente hay que 

aceptarlo, y como tal se pueden tomar consideraciones como el explotar el 
mercado de todos los productos por igual para minimizar las consecuencias de 

riesgos como el que se esta analizando. 

EI riesgo asociado a la incertidumbre de si los productos son realmente 
buenos, se puede eliminar desarrollando unas pruebas pilotos de cada uno de los 
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productos. Para esto, se montaran en los laboratorios de CANTV Servicios 0 en 

redes de clientes especificos interesados en ser parte de las pruebas, cada uno de 

los productos por un periodo de tres meses, durante los cuales se someteran a 
diferentes pruebas tecnicas para medir y evaluar la capacidad de respuesta de 

GTE!. Estas pruebas serviran adernas para conocer a fondo el producto. 

7.10 Separacion GTE Corp. - GTE Internetworking 

En medio del desarrollo del proyecto Net.Alliance, GTE Corp. decidi6 aliarse 

con la corporaci6n canadiense Bell Atlantic. 

Sequn regulaciones de la FCC (Federal Communications Commission), 

ninguna empresa extranjera puede ser duena de otra que maneje seguridad 

dentro de los Estados Unidos, tal y como 10 hace GTE Internetworking. Como 

consecuencia de esto, al fusionarse con Bell Atlantic, GTE decide separarse de su 
filial de Internet, conservando s610 el 10% de las acciones para ofrecer el resto 
publicarnente en un futuro cercano. 

Como parte de esta separaci6n, cada empresa decidi6 cambiar su nombre, 

quedando la alianza GTE - Bell Atlantic con el nombre de VERIZON, y GTE 

Internetworking como GENUITY INC. 

Toda esta situaci6n tiene un gran impacto negativo en 10 que es el 
desarrollo del proyecto Net.Alliance y sobretodo en la estrategia de 
comunicaciones que se pensaba desarrollar. 

A efectos de esta estrategia, los nuevos nombres de las companlas no 

tienen ningun valor en el mercado local ya que las marcas anteriores, con anos de 
prestigio en el negocio, y las nuevas no guardan ninguna relaci6n a la vista del 

cliente final. Adicionalmente la certificaci6n de la plataforma de CANTV Servicios 
por parte de GTE International (unidad de GTE Corp.), pierde el valor para la 
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estrategia de comunicaciones que tenia la relacion de marcas GTE International 

(certflcacion de plataforma segura) y GTE Internetworking (proveedora de los 

productos/servicios) . 

Esto puede representar un problema que implique costos por tiempo y 

dinero, por el proceso de dar a conocer las nuevas marcas a los clientes, y el 
esfuerzo requerido para lograr comunicar la relacion entre los antiguos y nuevos 

nombres. 

EI otro riesgo asociado a esta alianza, y especificamente a la venta publica 
de Genuity (GTEI), es el hecho de que la cornparila puede caer en manos de 

alqun consorcio con politicas y filosofias que puedan afectar el desarrollo y la 
sustentacion en el tiempo del Net.Alliance. 

En el analisis de este factor de riesgo, hay que tomar en cuenta que es un 

hecho que ya ocurrio y por 10 tanto hay que asumirlo. Lo que queda ahora es 

replanificar las estrategias y aceptar el hecho de que en un futuro cercano la 

empresa cambiara de dueno y habra que esperar ese momento para ver si se 
afecta negativamente 0 positivamente el Net.Alliance. 

Para la replanificacion de la estrategia de comunicaciones, se propuso 

consultar con el departamento legal de Genuity sobre la posibilidad de seguir 
utilizando el nombre de GTE Internetworking a la par del actual, con el objeto de 
minimizar el impacto de la nueva marca en el mercado venezolano. 

La intencion de esta estrategia seria temporal, para comunicar que los 
productos que CAN TV Servicios comercializa son los de la cornpanla con mas de 

30 anos en el mercado de Internet (GTEI), mientras la transnacional se encarga de 
desarrollar su carnpana internacional para dar a conocer su nuevo nombre, 
momenta en el cual CAN TV Servicios pudiera entonces utilizar el nombre 
"Genuity" en su campana. 
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7. Certitlcacicn de los procesos internos de CANTV Servicios I Hasta no obtenerla, CANTV Servicios no podra vender los 
por parte de GTEI. productos GTEI. 

2. Falta de sinergia con la alta gerencia. 

3. Falta de conocimiento de los procesos de interacci6n 
CANTV Servicios - GTEI, entre las unidades involucradas. 

4. Falta de conocimiento de los productos 

5. Interconexi6n entre CANTV Servicios y el Backbone de 
GTEI 

6. Tarifas poco competitivas para el mercado venezolano 

8. Establecimiento de Firewalls GAUNTLET en el mercado 
venezolano, no ofrecidos por GTEI. 

9. Dependencia de GTE I. 

10. seperaclon GTE Corp. - GTE Internetworking. 

ncernoumore en la forma de comercializar los productos y 
desconocimiento de los beneficios financieros. 

Retrasos y posibilidad de no implantar el Net.Alliance. 

Fallas parciales en la cornerclalizaclon que afectaran la 
sustentaclcn en el tiempo del Net.Alliance. 

Fallas parciales en la cornerclalizacion que afectaran la 
sustentaci6n en el tiempo del Net.Alliance. 

De no existir, no se podrfan vender algunos de los 
productos, como lA, Dialinx y VPN; GTEI no podrfa extender 
su red global GNI. 

Posible fracaso de la comercializaci6n de los productos y 
penetraci6n en el mercado. 

Posible perdidas de mercado y poca penetraclon del 
producto en el mercado. 

Incertidumbre en cuanto a los niveles de servicio y calidad 
en el tiempo. 
Mantenimiento de los productos en oferta a traves del 
tiempo. 

Inconveniencia de la estrategia de comunicaciones 
disel'lada. 
Incertidumbre en cuanto a las poHticas futuras de Genuity, 

de la venta publica. 

Presentacion a la alta gerencia con todo el estatus del 
proyecto y anallsis financiero. 
Desarrollo de un expediente con toda la documentaci6n 
que soporta el avance del Net.Alliance y cronogramas de 
actividades con fechas de inicio y fin. 

Lista de personas contacto entre las unidades de CANTV 
Servicios y GTEI. 
Documentaci6n de los procesos. 
Entrenamientos. 

Gulas con descripci6n del producto. 
Manual de Ventas. 
Entrenamientos. 

Proposici6n a corto plazo para contratar una 
interconexi6n con un ancho de banda que permita cubrir 
los pronosticos de ventas de CANTV Servicios, en torno 
al Net.Alliance. 
Conversaclones para lograr una soluci6n a media no y 
largo plazo. 

Implantaci6n de Precios Promocionales. 
Explotar la idea del nivel de servicio. 

Llenar cuestionarios realizados por GTEI en donde se 
recoja toda la informacion necesaria, para el posterior 
analisls y recomendaciones por parte de GTEI. 

Estrategia de comunlcaclones para convencer al cliente 
sobre los beneficios que ofrece el servicio de GTEI a 
traves de su paquete de soluciones, mas alia de las 
configuraciones de hardware que trae. 

Realizacion de Pruebas Pilotos de los productos. 
Explotacion del mercado de todos los productos por igual. 

Redisel'lo de la estrategia de comunicaciones con ambos 
nombres (GTE Internetworking - Genuity). 
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8. ESTUDIO ECON6MICA ANALISIS DE FACTIBILIDAD 
FINANCIERO * 

• Con las unidades estimadas de venta y las tarifas calculadas para cada 

producto, se estimaron los ingresos a 5 arias 
INGRESOS ESTIMADOS (US $) 

Mes' Mes 2 Mes.3 Mes 4. r •. res 5> Mes 6 i'l1es -; ~ws S Mes 9 Mes 10 Mes 1 j r.,.tes 12 AlIO'i Anc:? Ana'} AI'o 4 AJio 5 
3,896 2,148 6,658 9,113 11,588 11,048 11,048 13,810 106,842 294,109 543,747 

4,967 3,680 3,680 3,680 4,140 4,140 10,027 44,394 162,046 295,504 
3,586 2,311 6,474 5,199 7,786 42,597 171,555 321,455 

4,516 3,241 16,807 63,313 104,367 

20,710 

• Can las unidades estimadas de venta y las tarifas GTEI para CANTV Servicios, 

se estimaron los costas directos a 5 arias 
EGRESOS ESTIMADOS GTEIIUS $) 

Mas 1 Mes 2 Me£. 3 Mes 4 Mes 5 !'Vies 6 l\~es 7 Mes 8 ME's 9 Mes 10 Mes 11 hies 1 ~ Aro '1 Ana '2 Ano 3 Anc 4 4.no 5 
2,677 1,157 4,219 

3,475 2,281 
5,569 
2,281 
2,349 

6,918 
2,281 
1,240 

6,941 
2,933 
4,297 

8,057 
4,205 4,205 

4,032 2,032 2,032 
5,068 3,068 

* Para mejor visuallzaclon ver cuadros ampliados en anexo 7 
Se torno un 5% de incobrables 
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• Sequn el presupuesto para el primer ano, y la estirnacion de los costos internos 

para los siguientes cuatro anos, se calculo el total de gastos a 5 anos. 

Premisas: 

./ Aumento interanual de gastos de promocion y publicidad 20% 

./ Aumento interanual de sueldos y salarios 

./ Aumento interanual de Overhead 

./ Aumento interanual de gastos de entrenamiento 

25% 

25% 
20% 

• Se calculo la inversion inicial para lIevar a cabo el proyecto. Por ser este un 
negocio en el que CANTV Servicios participaria bajo la figura de "Revendedor", no 
existe una inversion inicial en activos, ni se debe hacer una inversion de capital 

asociada a la relacion entre las companlas . 

./ La inversion inicial esta determinada por los gastos inherentes al proceso 

de puesta en marcha del programa Net.Alliance . 
./ Este tiempo de puesta en marcha se determine en cuatro meses . 
./ Los Pilot Tests tendran una duracion de tres meses. 
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Fuerza Iaboral Dedicaci6n Sueldo Total 4 meses 
Diredor 10% $ 6,000 $ 2,400 
Gerente de ventas 20% $ 2,000 $ 1,600 
Soporte de ventas 15% $ 2,000 $ 1,200 
Gerente de mercadeo 10% $ 4,000 $ 1,600 
Pasante 100% $ 350 $ 1400 

TOTAL $ 8,200 

Pilot Test Mensual Total 3 meses 
EA $ 2,391 $ 9,344 
VPN $ 2,336 $ 10,158 
IA $ 2,540 $ 10,120 
SP $ 3,506 $ 18,018 
SS $ 567 $ 1,701 
Dialinx $ 3,500 $ 10,500 

TOTAL $ 59841 

Inversion Inicial 
20,000 
8,200 

59841 

Gastos de entrenamiento 
Fuerza laboral 
Pilot Tests 

$ 
$ 
$ 

• Con el total de ingresos y egresos se realiz6 el estado de ganancias y perdidas 
sequn el escenario mas probable 

Me s 1 
Inmp<.;o<. rot ••• I •• ,> 
Eo-eves t otete s 
vI Mad ar:!('~ ce ~l q 
\ ,t I d"rl (j~'\~\J"'O; nl" <:::1 R 
~! 1 -re IJ a rl,.",~"n·II"n ~ ,t •• " (1(1 IS R 
f'lcI'O:1(> ca'" cesccntaco ce s oue s de> lSI f 

, 
4,169 21.255 23,965 48.353 50.291 80.932 70,639 112.571 96.654 112,561 122.007 706,690 2.417,037 .•. ~.n5 6.H9.952 9,630.256 23,852.660 

-52,904 -55.526 -68.874 -89.282 -76.640 .106,021 -9t,636 ·131,686 -104.8<1 -116.904 -1 HS,334 -1.042.958 -2.421.837 -3,972,145 -5,899,124 -a.210.399 -2'.546,463 
....•• 8,735 -34.271 -«,909 "'0,929 -26,349 -25,038 -20,997 -19,115 -S.187 -4,343 3,674 -336.268 -4,800 376.580 850,828 1,419,857 2.306,197 
-48.735 -3 •• 271 -U,909 -40,929 -26.349 -25,088 -20.997 -19,115 -8,187 ...•• 343 3,6H -336.268 ...•• 800 24S,5-43 561,5046 937,105 1,406,127 
...•• 6.962 -32.418 ...•• 1,701 -37.307 -23.Sn -22.0:rr -18,10.- -16.179 -fj.S02 -3,50 2.9<1 -269,230 -s.orr 193,272 349,617 «;7,124 737,707 
-<S 962 -32418 ...•• 1701 -37307 -23Sn -22031 -1810" -16179 ..s S02 -35"3 29<1 -269230 ·3077 127560 2307"7 308302 394302 

Antes de iSLR r,·p.;·ij.liM§i!$i';' 
Aaual I Mensual 
24.9% 1.87% 
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• Realizando el mismo estudio, pero bajo un escenario pesimista y un escenario 
optimista, se realiz6 un analisis de sensibilidad 

• En un escenario pesimista, estimamos que las ventas 
serian menores a las pronosticadas en el escenario mas 
probable en un 25% 

Ames de ISLR 
Valor PH: serite Neto 
TIR 

303925 
48% 

Des . delSLR 
Valor Presente Neto 
TIR 

$ 111 371 
35% 

Antes de ISLR 
Valor Present€' Neto 
TIR 

$ 1210305 
100% • En un escenario optimista, estimamos que las ventas 

serian mayores a las pronosticadas en el escenario mas 
probable en un 25% 
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CONCLUSIONES 

La implantacion del Net.Alliance trae beneficios evidentes para CANTV 

Servicios y GTE I nternetworking, que abarcan no solo la rentabilidad economics 
sino que tamoien aporta valor agregado para 10 que son las estrategias actuales 
de ambas companlas. 

De esta relacion, GTEI puede encontrar una clara oportunidad para 
expandir sus canales y sobre todo expandir su infraestructura de red global (GNI), 
10 que Ie significa seguir ampliando su presencia global y su crecimiento como ISP 
de clase mundial. Por su parte, CANTV Servicios tiene la oportunidad de ampliar 
su cartera de productos y de posicionarse en el mercado con una fuerte ventaja 

frente a sus competidores, como 10 es el estar relacionado con un Proveedor de 
Servicios de Internet lider en el mercado mundial. 

Por otra parte, dada la naturaleza del negocio, el riesgo financiero asociado 

es muy bajo, ya que las ordenes se hacen sobre pedidos, es decir, mientras 
CAN TV Servicios no venda, no se producira ninqun cargo a su cuenta. Adernas, la 
inversion inicial del Net.Alliance no considera ninqun tipo de activo ni aporte de 
capital por parte de las empresas para crear una nueva orqanizacion, 10 que 
disminuye aun mas el riesgo financiero. En este sentido, las unicas perdidas se 

podrian producir por los costos de comercializacion que son, en cualquier 
circunstancia, manejables. 

Analizando 10 que es el Valor Presente Neto (VPN), del Net.Alliance, se 
observe que las ganancias del proyecto son suficientes como para cubrir sus 
gastos de operacion y el dinero invertido, quedando en el proceso un superavit de 
US$ 306,000. 

Cuando se analizo la TIR de 49% del Net.Alliance, comparandola con una 
tasa de descuento de 24.9% en dolares, que es la que exige GTE (accionista 
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mayoritario de CAN TV) , para todos los negocios de telecomunicaciones por 

Internet, se tenia que el asignar fondos a este proyecto resultaba bastante 

rentable. 

Por todo esto y desde el punto de vista financiero, resulta altamente 

conveniente la implantacion del Net.Alliance, y aunque no es un negocio que 
traiga demasiadas riquezas a CANTV Servicios, hay que tomar en cuenta el 

potencial que trae la relacion con GTE Internetworking. 

Por otra parte, se evidencio que para el desarrollo de cualquier actividad 
que amerite una gerencia de proyectos, es necesario involucrar las distintas 
disciplinas que aporten valor para su desenvolvimiento, y para esto resulta crucial 
la proqramacion de todos los sub-proyectos que garanticen el cumplimiento de las 
metas y la sustentacion en el tiempo, con miras a cumplir con los objetivos. 

En este sentido, resulta indispensable involucrar a toda una orqanizacion 

para lograr el exito, que jarnas podra alcanzarce si participa solo un grupo 

gerenciando pero sin nadie que se ocupe de los problemas operacionales. 

EI tema del riesgo es una de las areas de mayor proyeccion hacia el futuro, 
y debe comenzar desde la misma etapa conceptual del proyecto. Se deben 

identificar los mayores riesgos para que la decision de implantar alqun proyecto, 

como el Net.Alliance este respaldada por una evaluacion de todo 10 que pod ria ir 
mal. 
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RECOMENDACIONES 

En tome a 10 que es la irnplantacion del Net.Alliance para la 

comerciahzacion de los productos y servicios de GTE Internetworking en 

Venezuela, por parte de CANTV Servicios, se hacen varias recomendaciones: 

• Programar simulaciones de cada una de los procesos de Ventas, 
Facturacion, Aprovisionamiento y Soporte al cliente, para minimizar el impacto de 
la "experimentacion sobre la marcha". Esto servira para afianzar los procesos y 
familiarizar a los usuarios con los sistemas de cornunicacion entre las partes 

involucradas. 

• Analizar todo 10 referente a las tecnologias, procedimientos, politicas, 

etc., de GTEI, con la finalidad de sacar provecho para futuros desarrollos de 
nuevos productos dentro de CANTV Servicios. 

• Replicar la metodologia utilizada para el desarrollo de este proyecto en 
otros con complejidad similar, con el objeto de evitar retrasos y fracasos por falta 

de orqanizacion de las actividades necesarias para ellogro de los objetivos. 

• Analizar la situacion de cada proyecto con el objeto de lograr una 
adecuada asiqnacion de los recursos que garantice el exito. 

• Realizar el proceso de analisis pertinente de cada fase del proyecto y el 
analisis constante durante la comercializacion, para ejecutar la retroalimentacion 

de los procesos y garantizar la satisfaccion del cliente, como objetivo principal en 
el sector de los servicios. 

70 



U.C.A.B. 

BIBLIOGRAFiA 

BALLOU, Ronald: Logistica Empresarial. Ediciones Diaz De Santos S.A., 1a 

edicion, Madrid, 1991,653 p. 

PALACIOS, Luis Enrique: Principios esenciales para realizar proyectos. 

Editorial Texto, 1a edicion, Caracas, 1998,324 p. 

PEREIRA, Jose Luis: Formulacion y Evaluacion de Proyectos de Inversion. 
Editorial Texto, 1a edicion, 1996,217 p. 

- VAINRUB, Roberto: Nacimiento de una empresa. Editorial Texto, 1a edicion, 

Caracas, 1996, 172 p. 

CANTV Servicios: Manual de Procedimientos para el Aseguramiento de la 

Calidad de Proyectos (ACP). Abril de 2000. 

- CANTV Servicios: Manual del Administrador. Abril de 2000. 

GTE Internetworking: Products Manual. Diciembre 1999. 

BOOZ, ALLEN & HAMILTON: Logic & Format. 

- www.cantv.net 

- www.bbn.com 
- www.gte.com 
- www.bellsouth.com 

- www.webopedia.com 

- www.fcc.com 

- www.nw.com 
http://kbank.bbn.com 

71 



U.C.A.B. 

GLOSARIO 

A 

Acceso dedicado: conexion permanente a Internet. es decir, de acceso continuo 
los 365 dias del ano, las 24 horas de cada dia. Este tipo de conexiones permite el 
acceso a Internet a los usuarios de redes locales. 

Acceso remoto: conexi on a- traves de un modem que utiliza la Red T elefonlca 
Baslca para la transmislon de datos, empleando el range de frecuencias vocales, y 
que lIega hasta una velocidad maxima de 56 Kbits por segundo. 

ADSl: Linea de abonado Digital Asimetrica. Es una tecnologia de modem que 
transforma las Hneas telef6nicas 0 eI par de cobre del abonado en lineas de alta 
velocidad permanentemente establecidas. ADSL facilita el acceso a tnternet de 
alta velocidad asl como el acceso a redes corporativas para aplicaciones como el 
teletrabajO y aplicaciones multimedia como juegos on-line, video on demand, 
videoconferencia, voz sobre IP, etc 

Ancho de banda: cantidad de data que se puede transmitir a traves de una 
conexion dada. A mayor ancho de banda, mas cantidad de informacion podra fluir 
por la conexion. 

ASP: AppUcation Service Providers - son entidades que administran y distribuyen 
.servicios basados en software y soluciones para clientes en una WAN desde un 
centro de datos. ASP es un camino para que las companlas den en outsourcing la 
solucion a sus necesidades de tecnologia e informaci6n. 

B 

B2B: business to business - termino usado para deseribir las transacciones de 
comereio electrcnico para el procesamiento de ordenes de facturacion y compra, 
entre empresas. 

B2C: business to consumer - termino usado para describir las transacciones de 
eomereio eleetronico referentes a la compra de productos, directamente por el 
eonsumidor final. 

Backbone: tuberias por las cuales viaja la senal a traves de Internet. 
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c 
Conectividad: usada para describir un servicio para conectarse a una red. 

o 
Direcci6n Virtual: direcci6n de correo electr6nico definida para un domino de un 
cliente de forma usuariovirtual@sudomillio, que esta asociada a una direcci6n real de la 
forma usuarioreal@calltv.llet. Tal asociaci6n permite que los mensajes dirigidos a 
usuariovirtual@sudominio sean recibidos real mente por usuarioreal@cantv.net. Podemos 
decir que una direcci6n virtual es una mascara 0 nombre alternativo de correo 
para una direcci6n real. 

DNS: Domain Name Service - transforma el nombre del usuario en una direcci6n 
de Internet en forma de nurneros (ej: 121.22.34.234.) 

Dominio: nombre que corresponde a la direccion numerica desde donde, y hacia 
donde, la data viaja a traves de Internet (ej: cantv.net). 

E 

E - commerce: comercio electronico. Indica la venta de productos y servicios 
electronicamente por Internet. 

F 

Firewall: dispositive de seguridad para Internet. Un Firewall se coloca entre dos 
redes y controla el tranco entre elias, protegiendo una de las redes (como la de 
una cornparila), de intrusos que puedan venir de la otra (como Internet). 

Frame Relay: conexion a Intemet usando una red compartida en ves de una linea 
privada. 

FTP: File Transfer Protocol - protocolo de software utilizado para transferir 
informacion por Internet. 

H 

Hardware: todos los componentes y objetos que se pueden tocar, como diskettes, 
monitores, teclados, impresoras, etc. 
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Hosting: hospedaje de informaci6n en una computadora para que usuarios en 
lugares remotos puedan tener acceso a ella. 

ISP: Internet Service Provider - Proveedor de Servicios de Internet. 

K 

Kbps: Kilo bits por segundo - unidad de ancho de banda 

L 

LAN: Local Area Network - red interna de computadoras e informaci6n de una 
companla. 

Latencia: tiempo que toma un "paquete" en viajar desde su fuente hasta su 
destino. 

Login: identificador de usuario utilizado para conectarse a un sistema. Una 
direcci6n de correo electr6nico esta formada por la concatenaci6n del login, una 
arroba (@) y un dominio. 

N 

Noe: Network Operations Center - Centro de Operaciones de red encargado de 
monitorear y solucionar problemas en la red. 

p 

Protocolo: descripci6n formal de los formatos de un mensaje y las reglas que dos 
o mas computadoras deben seguir para intercambiar esos mensajes. 

R 

Router: maquina que direcciona el trafico de Internet. Enruta la informaci6n hacia 
su destino. 
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s 
Servidor: computadora que maneja procedimientos de red, como intercambio de 
informaci6n 0 procesamiento de 6rdenes para imprimir. Los servidores hacen 
diferentes cosas dependiendo del software que se Ie instale. Por ejemplo un 
servidor web procesa 6rdenes para visualizar paqinas de la red mundial WNW. 

Software: instrucciones de una computadora, data. Cualquier cosa que pueda ser 
almacenada elctr6nicamente. 

T 

TCP/IP: Protocolo de comunicaci6n por Internet. 

Ticket: reporte de algun evento en particular. 

w 
WAN: Wide Area Network - redes que incluyen a otras mas pequerias. 
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