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RESUMEN

La Empresa de Telecomunicaciones CANTV efectud la Interconexion de
Registros y Notarias a nivel nacional en conjunto con el Ministerio del Poder
Popular de Relaciones Interiores y Justicia (MPPRIJ), dicho proyecto fue
adjudicado luego de un proceso licitatorio, siendo el Fondo de Servicio Universal
su stakeholder, ya que este asigné los recursos financieros para la instalacion de
equipos de interconexion y datos en la plataforma de CANTV. A su vez
CONATEL actudé como auditor, realizando el seguimiento respectivo para el
cumplimiento del contrato y tiempos de ejecucion. Como entregable de este
proyecto se instalaron servicios de datos en 475 localidades, al 28 de Diciembre
de 2006, las cuales se comunican con la sede principal ubicada en el MPPRIJ a
través de distintas tecnologias como enlaces Frame Relay, Radioenlaces, entre
otros. Igualmente, CANTV debe velar por la operatividad de estos servicios, y
para ello creo un departamento de atencion exclusiva, el cual tiene como objetivo
atender y solventar las fallas que se puedan presentar en el menor tiempo
posible, segin los acuerdos de servicios SLA (Service Level Agreement)
establecidos. De acuerdo a lo antes expuesto, se hizo necesario evaluar la
Gestion de Calidad de este proyecto, que permita documentar las lecciones
aprendidas para futuras implantaciones homélogas. El presente estudio es
evaluativo bajo un nivel descriptive apoyado en un disefio no-experimental,
transversal y de campo con el objeto de evaluar la Gestibn de Calidad del
Proyecto Registros y Notarias de CANTV. Para ello, la investigacion se dividié en
tres fases: 1) Descripcion del Proyecto, 2) Evaluacion de los servicios instalados
y, 3) Aplicacion del instrumento evaluativo bajo la metodologia PMI (2004) a los
tres procesos que conforman la Gestion de Calidad. Los resultados obtenidos
reflejan un cumplimiento del 81,25% para el proceso de Planificacion de la
Calidad, un 71,26% en el Aseguramiento y el 61,25% en el control de la Calidad,
siendo éste Gltimo el proceso con méas bajo porcentaje, seguln la escala cualitativa
definida por la investigadora. Se pudo confirnar que CANTV aplica en gran
medida la metodologia PMI para la planificacién de la gestién. Por otra parte, se
evidencia que el 10% de los servicios instalados no cumplen con los parametros
de conexion exigidos por el cliente, por lo que se recomienda fortalecer el
proceso de control de la calidad, influyendo directamente en la revisién de los
procesos de atencién establecidos en los centros de monitoreo.

Palabras Clave: Telecomunicaciones, interconexion, calidad, gestion, servicios
X



INTRODUCCION

La Compafia Anonima de Teléfonos de Venezuela (C.AN.T.V),
desde sus inicios se ha caracterizado por ofrecer Soluciones y Servicios
Integrales de Telecomunicaciones de éptima calidad segin estandares
internacionales, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades de los
clientes, estableciendose como la empresa Unica y lider en nuestro pais.

C.AN.T.V cuenta con una estructura organizativa la cual permite
ofrecer servicios a todos los sectores y organizaciones existentes en
Venezuela. La Gerencia de Gobierno, Educacion y Salud, bajo la direccién
de La Gerencia de Instituciones Publicas se encarga de ofrecer soluciones
tecnolégicas a las instituciones gubernamentales de acuerdo a sus

planteamientos y necesidades particulares.

CANTYV liderizd tecnolégicamente el proyecto de Interconexion de
Registros y Notarias a Nivel Nacional; para la ejecucion de este proyecto
CANTYV participdé en un proceso licitatorio en donde CONATEL junto con el
Fondo de Servicio Universal (FSU) le adjudicaron el mismo. El objetivo
principal del Fondo de Servicio Universal es el de financiar a la operadora
para la ampliacion de la plataforma y hacer uso exclusivo de ésta por un
periodo de de 5 afios. El proyecto consiste en la planificacion, instalacion,
operacion, administracion y mantenimiento de la INFRAESTRUCTURA DE
TELECOMUNICACIONES necesaria para conformar una RED PRIVADA
que permita conectar a los Registros Civiles con la Direccion General de
Registros y MNotarias, cuya sede principal se encuentra ubicada en el
Ministerio de Interior y Justicia (MIJ), y proveer de Internet a los Registros
Civiles, Inmobiliarios y Mercantiles y a las Notarias a nivel nacional para
conformar una RED PRIVADA VIRTUAL.




El presente estudio se enmarco en una investigacion de tipo
Evaluativo determinando asi la Gestion de Calidad en los Servicios de
CANTV instalados para este proyecto, con el proposito de comprobar que
estos servicios cumplen con los estandares acordados en los contratos asi
como monitorear el trabajo desempefiado por el departamento de atencion
especializada (Call Center) en la gestion y solucion de fallas

Este documento, que presenta los resultados obtenidos del estudio
esta estructurado en cinco capitulos. El Capitulo I: "El Problema”,
comprende el Planteamiento del Problema; la formulacién del problema; su
sistematizacion; los objetivos planteados tanto el general como los
especificos; las razones que justificaron la investigacion y el alcance de la
investigacién. En el Capitulo Il: "Marco Tedrico”, donde se incluyen
definiciones y criterios que son base de este proyecto, ademas se plantean
los antecedes de la investigacién y las bases tedricas que sustentaron el
estudio. En el Capitulo I, "Marco Metodolégico”, se describe el tipo de
investigacion, area de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos y las fases de la investigacién. Asi
como los pasos para la realizacion del proyecto. En el Capitulo IV,
“Analisis e Interpretacion de los Datos”, se detalla la informacion obtenida
producto de los instrumentos de recoleccion de datos gue fueron aplicados
a la muestra objeto de estudio y la conclusion de los resultados obtenidos.
Finalmente en el Capitulo V, “Conclusiones y Recomendaciones’, se
desarrollan las apreciaciones finales de Ila investigacion y sus
recumendhciones para mejorar la Gestion de Calidad en los Servicios de
CANTYV instalados para la Interconexion de los Registros y Notarias.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas y un

conjunto de Anexos relacionados con la investigacion.




CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La Comparnia Anonima Nacional Telefonos de Venezuela
C.AAN.TV, ha experimentado una constante transformacion para
convertirse en una empresa competitiva, con altos niveles de calidad en la
oferta de sus productos y servicios de transmision de voz, datos, acceso a
Internet, telefonia maévil y directorios de informacion, colocandose como la
empresa lider de Servicios de telecomunicaciones en Venezuela.

La Gerencia de Instituciones Pulblicas de C.AN.T.V, ofrece los
Servicios de Telecomunicaciones, a los organismos del Estado
Venezolano, especificamente la Gerencia General de Instituciones
Publicas junto con la Gerencia de Alto Gobierno son las encargadas de
desarrollar proyectcs y ofrecer soluciones a las necesidades vy
requerimientos de organismos tales como: Ministerios, Alcaldias e
Instituciones Auténomas. En este caso CANTV, luego de obtener la
adjudicacion directa del “Proyecto de Interconexion de Registros y Notaria”
por parte de CONATEL y participar en la planificacion, instalacion,
operacion, administracion y mantenimiento de la Infraestructura de
Telecomunicaciones necesaria para conformar la Red Privada, es preciso
evaluar la realidad actual de dichos servicios. Es decir, llevar un
seguimiento de las. eventualidades presentadas desde que la plataforma
se encuentra tﬂtalménte operativa y monitorear si se cumplen los tiempos
de respuesta y atencion a fallas de acuerdo a los Service Level Agreement
(SLA) acordados una vez adjudicado el proyecto.




MNaturaleza

CANTV es la compania mas grande de Venezuela en el area de las
telecomunicaciones. Desde su privatizacion en 1991, la compaiiia ha
experimentado una constante transformacién para convertirse en una
empresa competitiva, con altos niveles de calidad en la oferta de sus
productos y servicios de transmision de voz, datos, acceso a Internet,
telefonia celular y directorios de informacion. Todos ellos enfocados con
un profundo conocimiento de las necesidades de sus clientes.

Los cambios han sumido a CANTV en un proceso de integracion
con sus empresas asociadas, gue ya comienzan a dar sus frutos. Movilnet,
Cantv.net y Caveguias forman un frente Unico con la Corporacion Cantv
para aprovechar las sinérgias y ofrecer a sus clientes soluciones integrales
a sus necesidades de telecomunicaciones sean estas comunicaciones
inalambricas, fijas, transmisiones de datos, Internet o servicios de

informacion y directorios telefénicos.

Actualmente CANTV fue nacionalizada y esta experimentando un
proceso de transicion, en donde los objetivos de la empresa tendran
lineamientos hacia el bienestar social de la poblacién.

Vision: Mejoramos la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer
soluciones de comunicaciones que exceden las expectativas de nuestros
clientes.

Misién: Ser el proveedor preferido de servicios integrales de

telecomunicaciones de Venezuela, y satisfacer plenamente las
necesidades especificas de nuestros clientes, siempre bajo exigentes
patrones de ética y rentabilidad".




Objetivos de la Organizacion

Ser el proveedor dominante de soluciones integrales de
telecomunicaciones en el mercado, defendiendo la marca y el
cliente

Aplicar la tecnologia para responder oportunamente a las
necesidades y requerimientos del mercado

Crear y mantener ventajas competitivas mediante el manejo de la
informacion de nuestra base de clientes

Crear y mantener ventajas competitivas basadas en la calidad de

los recursos humanos y servicios

Valores de la Organizacion

* Estamos comprometidos con nuestra vision de “ser el proveedor
preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de
Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de
nuestros clientes, siempre bajo exigentes patrones de etica y
rentabilidad".

Cumplimos con excelencia nuestra mision de "mejorar la calidad de
vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de
comunicaciones que excedan las expectativas de nuestros clientes".
Trabajamos coordinadamente y en equipo y establecemos alianzas

entre todas las empresas y unidades de la corporacién, para ofrecer

respuestas mas eficientes al mercado y al cliente y garantizar el
mayor rendimiento a nuestros accionistas.

Estimulamos la participacion, fomentamos un ambiente creativo y
cordial y nos sentimos orgullosos de pertenecer a la mejor empresa

de telecomunicaciones.




* Mantenemos una comunicacion abierfta con nuestros clientes,
accionistas, proveedores, companeros de trabajo, supervisores y
supervisados.

Orientacion al negocio, al servicio y al cliente

* Conocemos las caracteristicas especificas de cada uno de nuestros
clientes, entendemos sus necesidades y les buscamos las
soluciones mas efectivas, incluso con anticipacién, porque ellos
constituyen nuestra razon de ser.

* Atendemos con rapidez y cordialidad los planteamientos de
nuestros clientes, a los cuales les damos respuestas efectivas que

los hagan sentirse plenamente satisfechos.

* Entendemos nuestro negocio, estudiamos permanentemente el
comportamiento del mercado, la competencia y el entorno, y
evaluamos las tendencias mundiales de Ila industria de
telecomunicaciones, por lo gque tenemos una capacidad de
adaptacién tecnologica y organizacional que nos hace flexibles y
eficientes.

Responsabilidad por resultados

* Tomamos decisiones a tiempo ante las distintas situaciones que se
nos presentan, basados en las mejores practicas, en las normas y
procedimientos, y en el analisis de sus consecuencias.

* Cumplimos los compromisos que asumimos con nuestros clientes
internos y externos, y somos responsables por los resultados de
nuestras decisiones y actuaciones.

* Ejecutamos las tareas que asumimos dentro de los plazos
establecidos con los niveles de calidad acordados.




* Buscamoes resultados que garanticen la rentabilidad de la inversién
de nuestros accionistas, de cuya comunidad nos sentimos
orgullosos de pertenecer.

Alto nivel de profesionalismo

* Somos excelentes profesionales y técnicos que hacemos nuestro
trabajo con la mayor calidad, precision y amor por el detalle.
Actuamos con transparencia, honestidad, apego a las leyes y ética
ante nuestros clientes y proveedores, compafieros de frabajo,
supervisores y supervisados.

Mejoramos continuamente nuestros procesos, nuestro desempefio
y nuestros conocimientos, y participamos activamente en los planes
de desarrollo y formacién corporativos.

Responsabilidad social

* Somos una organizacion cuyos frabajadores -a traves de los
productos Yy  servicios que  ofrecemos-  contribuimos
significativamente a desarrollar el pais y a mejorar la calidad de vida
de sus habitantes; y entendemos que nos desempefiamos en un
entorno socio-economico del cual somos parte y con el cual
interactuamos permanentemente.

Ejercemos-una responsabilidad social no solo cuando cumplimos

con excelencia nuestra mision dentro de la organizacion, sino
también cuando comprendemos la realidad de la comunidad y
cuando voluntariamente participamos en iniciativas sociales vy
ciudadanas que impactan positivamente en ella.

Promovemos, valoramos y reconocemos las conductas asociadas a
nuestra vocacion comunitaria como un elemento diferenciador de
nuestra organizacion, pues es parte de nuestra razon de ser.




Ante estos aspectos mencionados anteriormente, el investigador se
formula las siguientes interrogantes:

LCANTV ofrece a los clientes Servicios de Alta Calidad vy
tecnologia?

¢La Gestion y atencion a fallas presentadas en los Servicios, es la
optima de acuerdo a la complejidad de las mismas?

¢La Plataforma Instaladas cumple con las expectativas del cliente
MPPIJ, ademas de cumplir con su compromiso social?

El estudio realizado permiti, mediante la aplicacion de métodos
acordes al tipo de investigacion fundamentados en el enfoque de Gestfién
de la Calidad de proyectos del PMI, dar respuesta a las interrogantes
mencionadas anteriormente.

Justificacion de la Investigacion

Recientemente CANTV culmind la interconexion de los Registros y
Notarias con la Sede Principal del Ministerio de Interior y Justicia, la cual
permitira actualizar los documentos de manera digital y llevar un control en
la busqueda y almacenamiento de documentos, permitiendo a la
ciudadania el acceso a los mismos de una manera on-line, por ello es
necesario evaluar si los servicios instalados CANTV permiten la
transmision y recepcion de datos de manera efectiva, cumpliendo con los
niveles de calidad exigidos por el cliente asi como los tiempos estipulados
para la atencion de fallas y averias, garantizando de esta manera el buen
funcionamiento de la plataforma tecnologica instalada en el cliente

e ———



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Evaluar la Gestién de Calidad de los Servicios prestados por CANTV para
la Interconexién de Registros y Notarias a Nivel Nacional

Objetivos Especificos

*

Describir los reguerimientos y exigencias solicitados por el
cliente para el Proyecto Registros y Notarias.

Comparar los Ancho de bandas exigidos por el cliente con log
registros del COR (Monitoreo de Enlaces)

Describir los procesos y actividades que se llevan a cabo en la
Unidad de Monitoreo y Control de CANTV asignado para este

proyecto

Evaluar la Gestion de Calidad de los Acuerdos de Servicios
(SLA) para la solucion de fallas de los Servicios instalados en la
Plataforma de Interconexion de Registros y Notarias

Identificar las fortalezas y debilidades del Sistema Gestion de

Calidad actual para los servicios instalados.




Alcance de la Investigacion

La investigacion tiene como objetivo realizar un estudio de tipo
evaluativo sobre la Gestion de Calidad en los Servicios de CANTV
instalados para la Interconexion de Registros y Notarias a Nivel Nacional.
Una vez obtenidos los resultados éstos podran servir de referencia para la
revisién de los indicadores de calidad asi como mejorar los tiempos de
atencion y solucion a fallas operativas de los servicios, incidiendo
directamente en ofrecer un mejor servicio a la ciudadania.

Consideraciones Eticas y Legales

* Marco juridico del proyecto se dispondra de acuerdo a lo
establecido en el contrato de Servicio firmado entre las partes
(CANTV-CONATEL-FSU)

* Consideraciones eticas las cuales corresponden al codigo de
conducta empresarial de CANTV

* Codigo de conducta establecido por el Colegio de Ingenieros de

Venezuela




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Ezequiel Ander-Egg (Via WEB) explica que en el marco tedrico o
referencial "se expresan las proposiciones tedricas generales, las teorias
especificas, los postulados, los supuestos, categorias y conceptos que han
de servir de referencia para ordenar la masa de los hechos concemnientes
al problema o problemas gue son motivo de estudio e investigacion". En
este sentido, "todo marco tedrico se elabora a partir de un cuerpo tedrico
mas amplio, o directamente a partir de una teoria. Para esta tarea se
supone que se ha realizado la revisién de la literatura existente sobre el
tema de investigacion. Pero con la sola consulta de las referencias
existentes no se elabora un marco tedrico: eéste podria llegar a ser una
mezcla eclectica de diferentes perspectivas teoricas, en algunos casos,
hasta contrapuestas. El marco teodrico a utilizar se deriva de lo que
podemos denominar nuestras opciones aprioristicas, es decir, de la teoria
desde la cual interpretamos la realidad".

Antecedentes de la Investigacion

Sabat (2000), en su investigacion titulada “Evaluacion de las
Dimensiones de la Calidad de Servicio, en Base a las Perspectivas del
Usuario de la Unidad Oftaimolégica Gonzalez Sirit", bajo la modalidad
evaluativa de. tipo descriptivo no experimental, respaldada en una
investigacion documental, sefiala que la calidad de servicio resuelve solo
parte del problema, es necesario tomar en cuenta ofras condiciones gue

son necesarias para un plan de garantia de calidad exitoso.

Concluye que es importante que este tipo de evaluaciones se haga

periddicamente, y que se tomen en cuenta las diversas manifestaciones de
11
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la calidad y las opiniones tanto de clientes externos como los internos ya
que sin su opinidon cualquier esfuerzo por mejorar la calidad quedaria
truncado. Los estudios periodicos permitirian obtener un registro y evaluar
los cambios realizados en funcion de los problemas detectados, y lo que
es mas importante si estos cambios son percibidos por los clientes
(internos y externos)”.

La relacién con el presente estudio viene dado porgue el autor
resalta la importancia que debe tener la evaluacién de servicios para
determinar el nivel de logros obtenidos y las fallas en que se ha incurrido
para superarlas y optimizar los servicios.

Esta investigacion conforma un aporte significativo para el presente
estudioc ya que, en |la medida en que se conozcan los deseos y
necesidades de los clientes con respecto al servicio esperado, la
organizacion estara preparada para satisfacer las necesidades vy
requerimientos de los clientes.

Para Bruni (2002), en su Trabajo Especial de Grado, titulado
"Mejoramiento de la Calidad de Servicio en las Oficinas Comerciales
del Distrito Chacao: Lido y Sambil Telecomunicaciones Movilnet",
bajo la modalidad de tipo descriptiva no experimental, apoyado en una
investigacion documental, refiere que, cuando se habla de servicios no es
una calidad fisica sino una calidad que se percibe, y tiene mucho que ver

con la opinion del cliente.

Para los clientes calidad de servicio es lo que la mayoria de las
empresas no le dan, es una verbalizacion que indica que hay una escasez
de calidad importante en la atencion que recibe.

Puede haber unos indicadores de calidad que se han medido y que
12
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no sirven de nada cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio
que se le presta. La calidad en el servicio se mide en como se siente el
cliente con respecto a lo que esperaba recibir cuando se le presta un
servicio se evalla basicamente mediante encuestas, pero las empresas
pueden aplicar modelos de gestién que pueden certificarse para mejorar y
corregir fallas.

Un cliente insatisfecho, en promedio le hara un comentario
destructivo por o menos a nueve personas.

Cuando alguien protesta sobre la calidad de servicio que recibe lo
gue la empresa esta viendo es la punta del iceberg, porque 96 por ciento
de los clientes insatisfechos nunca se quejan con la gerencia, simplemente
se cambian, y no le vuelven a comprar los servicios o productos que
ofrece.

Esta investigacion conforma un aporte significativo para el presente
estudio ya que, en la medida en que se conozcan los deseos y
necesidades de los clientes con respecto al servicio esperado, la
organizacion estara preparada para safisfacer las necesidades y
requerimientos de los clientes.

Bases Teoricas

Definicion de Servicio
En el area de Telecomunicaciones, cuando se habla de servicios no

es una calidad fisica sino una calidad que se percibe, y tiene mucho que
ver con la opinion del cliente.
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Para Albrecht y Zemke (2004, p. 17), servicio, dentro del contexto
analizado por Levitt, es una relacion permanente entre comprador y
vendedor, cuyo objeto consiste en que el comprador siga contento con el
vendedor después del negocio. Esta es una relacion que surge no con
fines vagos de imagen para el publico sino con fines econémicos vitales.
La relacion comprador-vendedor no es un simple contrato de fideicomiso
entre dos individuos, sino una promesa de continuar el contacto entre dos
entidades econdmicas para beneficio mutuo.

Servicio al Cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Elementos del Servicio al Cliente

. Contacto cara a cara

o Relacion con el cliente
. Correspondencia

. Reclamos y cumplidos
. Instalaciones

ria
7

Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la
publicidad o la wventa personal. Atraer un nuevo cliente es
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aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las
companiias han optado por poner por escrito la actuacién de la empresa.
Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de
sus suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales
menores costos de inventario. Todas las personas que entran en contacto
con el cliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de
ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
tecnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la
dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.
Consciente o inconsciente, el comprador siempre estd evaluando la forma
como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como
esperaria que le trataran a él.

Estrategia del Servicio al Cliente

Segun Neyra Calderén (via WEB), en su trabajo de investigacion
define que la estrategia del Servicio al Cliente se basa en lo siguiente:

. El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.
La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.
La lealtad de los empleados impulsa la productividad.
La prt}::iulprtividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

La satisfaccién del cliente impulsa la lealtad del cliente.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de

nuevos publicos.




Los Diez Mandamientos de la Atencion al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus
clientes por encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1.- El cliente por encima de todo es el cliente a quien debemos tener
presente antes de nada.

2.- No hay nada imposibles cuando se quiere. A veces los clientes solicitan
cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede
conseguirlo lo que el desea.

3. - Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a
partir de engarios, de efectuar ventas o retener clientes, pero jqué pasa
cuando el cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado
¢ Como lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos
en sus necesidades y deseos.

9.- Para el cliente marca la diferencia. Las personas que tiene contacto
directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un

cliente regrese o que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo. Puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el
tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento




de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un nimero
diferente, todo se va al piso.

7- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Los
empleados propios son " el primer cliente" de una empresa, si no se les
safisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por
ello las politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de
marketing.

8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. La Gnica verdad
es que son los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican, si

es bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. Si se
logro alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, " la competencia no
da tregua".

10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.
Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar
en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién

o de cualquier otrp asunto.

El control de los procesos de atencién al cliente

Cualguier empresa debe mantener un estricto control sobre los

procesos internos de atencion al cliente. Esta comprobado que mas del
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20% de las personas que dejan de comprar un producto o servicio,
renuncian a su decision de compra debido a fallas de informacién de
atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender
y motivar a las compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la
atencion al cliente sea de la mas alta calidad, con informacion, no solo
tenga una idea de un producto, sino ademas de la calidad del capital,
humano y técnico con el que va establecer una relacion comercial.

Triangulo de Servicio

El servicio se ve corrientemente en una forma plana, en la cual la
relacion se produce entre el cliente y el personal de linea frontal,
entendiéndose por este Ultimo las personas que prestan el servicio en
relacion directa e inmediata con el cliente. Para la mayoria de los
escritores del tema servicio, esta es una labor delegada al personal de
linea frontal. Se supone gue en ellos recae el mayor peso del servicio al
cliente.

Esta es una forma sencilla de ignorar el fondo del asunto, dejando

de considerar otros elementos que componen el servicio.

Para Jan Carlson (1991), el servicio es algo mas complejo y para
ello desarrolld un concepto en el cual intervienen los elementos que
interactian en un proceso de servicio. Para describirlo ideé el triangulo

del servicio.

Lo particular de este concepto es concebir el servicic como un
todo, que se encadena y que actta alrededor del cliente, manteniendo
relaciones simbitticas entre los diversos elementos del llamado triangulo
del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los sistemas.

18



Figura 1 Triangulo de Servicio
Fuente: Albrecht y Zemke. Gerencia del Servicio. 2004, p. 44

Resulta evidente que si no existe una Estrategia del Servicio,
disefiada para cada empresa en particular, y atendiendo las necesidades
concretas de los clientes de la misma, es muy dificil que el todo funcione.
Las empresas son muy diferentes en su naturaleza y al igual que los
humanos gque la componen son peculiares. No pueden existir formulas
generalizadas, aplicables a todos por igual.

Una estrategia debe considerar objetivos y metas concretas para
el servicio de cada organizacion, y definir la logistica para dar soporte al
personal y los sistemas que dan el servicio al cliente. Por "sistemas" en
este caso se entienden todos los elementos no-humanos que interactian
con el cliente, tales como sistemas de comunicacion, sistemas
informaticos, maquinas vendedoras automaticas, .sistemas de audio o
video, ascensores, escaleras mecanicas y ofros muchos. Como

conocemos muy bien, cada dia se incorporan nuevos artefactos

digitalizados inteligentes y dada la constante reduccién de costo de las

tecnologias, esto se incrementara en el futuro.

El "personal", esto es las personas que tradicionalmente han
prestado el servicio, estan teniendo una labor periférica y oficial,

dependiendo de los "sistemas" para sus labores.
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La Calidad

Para algunos es ya un estilo de vida. Mas bien es el sinénimo de
buena gestion empresarial y, por tanto, de productos y servicios
competitivos. Se trata de conseguir la maxima efectividad a través de la
mejora constante del proceso productivo.

Evans y Lindsay (2000, p. 10), la definen como una mezcla de
perfeccion, consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega,
cumplimiento de politicas y procedimientos, proporcionar un producto
bueno y utilizable, hacerio bien a la primera, agradar o satisfacer a los
clientes, servicio total al cliente.

La implantacién de un sistema de calidad es cosa de todos, y a
todos beneficia: a empresarios, trabajadores y clientes. Sin embargo es un
proceso complicado, relativamente largo y costoso, ya gue requiere una
importante inversion en tiempo y formacion. Ademas implica el rechazo de
un principio muy arraigado: el de la rentabilidad inmediata.

Origen de la calidad

Los japoneses fueron los pioneros. La | Guerra Mundial dejé la
economia nipona en una situacion catastrofica, con unos productos poco
competitivos que no tenian cabida en los mercados internacionales. Los

japoneses no tardaron en reaccionar. se lanzaron al mercado gracias a la

adopcion de los sistemas de calidad. Los resultados fueron que Japdn
registrd un espectacular crecimiento.

La iniciativa nipona pronto se transmitid a otras zonas del planeta.
Europa tardo algo mas, pero tambien fueron los anos 80 los del impulso
definitivo. En 1988 nace la European Foundation for Quality Managment
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(EFQM), organizacién que apuesta por los modelos de gestion de calidad
total (GTC o TQM), estrategias encaminadas a optimizar los recursos,
reducir costes y mejorar los resultados, con el objetivo de perfeccionar
constantemente el proceso productivo.

Para los clientes calidad de servicio es lo que la mayoria de las
empresas no le dan, es una verbalizacién que indica que hay una escasez

de calidad importante en la atencion que recibe.

Puede haber unos indicadores de calidad que se han medido y gue
no sirven de nada cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio
que se le presta. La calidad en el servicio se mide en como se siente el
cliente con respecto a lo que esperaba recibir cuando se le presta un
servicio se evalla basicamente mediante encuestas, pero las empresas
pueden aplicar modelos de gestién que pueden certificarse para mejorar y
corregir fallas.

Un cliente insatisfecho, en promedio le hard un comentario
destructivo por lo menos a nueve personas.

Cuando alguien protesta sobre la calidad de servicio que recibe lo
que la empresa esta viendo es la punta del iceberg, porque 96 por ciento
de los clientes insatisfechos nunca se quejan con la gerencia, simplemente
se cambian, y no le vuelven a comprar los servicios o productos que

ofrece.
¢ Qué son las Normas 1SO 30007

Son una familia de normas técnicas interrelacionadas, denominadas
UNE-ISO en Espafa, EN en Europa, emitidas por la International
Organization for Standarisation (I0S) a través de sus comités regionales.
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Se eligio el termino ISO porque significa igual en griego. Las principales
son las Normas ISO 9001, Normas ISO 9002 y las Normas 1SO 9003.

Estas normas certifican la calidad de las unidades de negocio de la
Empresa (por tanto, nunca se refieren a los productos), y no distinguen
distintos niveles de excelencia, es decir, las compariias pueden optar por
estas normas en funcién de sus ambitos de actuacion. Asi, las firmas que
disefien, fabriquen o comercialicen sus mercancias podran aspirar a
conseguir la ISO 9001, ya que esta norma certifica calidad de diserio,
desarrollo, produccion, instalacién y servicio posventa. En estos tres
ultimos puntos se centra el ISO 9002. Los ISO 9003 miden los ensayos
finales de los productos y las inspecciones.

El cumplimiento de las normas ISO sélo es obligatorio cuando asi lo
estipulé una clausula contractual entre proveedor y cliente, o por
exigencias de la administracion publica.

Estas normas son tan so6lo un sistema de aseguramiento de la
calidad. Certifican un minimo de excelencia y garantizan que la calidad es
estable de acuerdo con los objetivos marcados por la Empresa. Lo
verdaderamente importante no es la obtencién del IS0, sino el proceso por
el que pasa la Empresa para conseguir el certificado.

Segun los expertos, el ISO se ha convertido en una herramienta de
marketing y muchas compaiias se anuncian en los medios de
mmunicacién}utilizandn como reclamo el hecho de que sus productos
hayan obtenido un certificado, lo que puede llegar a confundir al cliente

potencial.
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Principios de Gestion de la Calidad

Segun Normas 1S08000 [via WEB), ‘La Normalizacion es una
actividad colectiva encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas,
qgue provienen fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste
en la elaboracion, difusién y aplicacion de normas”.

Los principios gue soportan a los sistemas de gestion de la calidad
desde el enfoque de las normas ISO 9000 y que pueden ser utilizados por
la alta direccion de la empresa con el fin de conducir a la organizacion
hacia una mejora en su desempefio continuo:

1. Enfoque al Cliente. Las empresas dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos,
satisfacer sus demandas y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito v la
orientacion de la empresa. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la empresa.

3. Participacion del Personal. El persconal, a todos los niveles, es la
esencia de la empresa y su iotal compromiso, posibiita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la misma.
4. Enfoque basado en procesos. Los resultados que se esperan pueden

alcanzarse eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.
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5. Enfoque de Sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una empresa en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua del desempefic global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacién.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
empresa y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Para obtener la certificacién 1SO9001, es necesario acudir a una
consultora especializada en este ramo. Esta se encargara de orientar a la
empresa contratante y recomendara aplicar un Plan de Calidad en su
gestion, a través de la cual conseguira el certificado que le acredita como
cumplidor de las normas ISO.

La implantaciéon de un plan de calidad por lo general tiende a
proponer un cambio en la cultura de la Empresa. Los fracasos tienden a
producirse en los momentos de puesta en marcha, ya que la compaiiia
debe realizar uha autoevaluacién que permita definir los puntos mas
débiles para conseguir mejorarios.

Una vez superado este primer tramite, el plan establecido es
sometido a una exigente auditoria por parte de las compaiias
certificadoras, que seran las encargadas de juzgar si la gestién llevada a

cabo es acreditable.
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Esto es el minimo a conseguir para una Empresa que desea
calidad; luego, hay que mantenerlo con posteriores evaluaciones,
constantes mejoras y sucesivas auditorias.

Las areas examinadas van desde el sistema de control de los
proveedores, pasando por todo el proceso de produccion y fabricacion,
hasta la escala jerarquica de responsabilidad dentro de la Empresa. Cerca
de 20 factores distintos de la estructura de la compafia son sometidos a
revision.

Gestion por Procesos

Luis J. Benavides (via WEB), define a la Gestiébn por Procesos
como un esquema que permite organizar los esfuerzos y la utilizacion de
los recursos para lograr la satisfaccion balanceada de todos los entes
vinculados a cada uno de los procesos que definen al sistema
organizacional. Este esquema de gestion requiere que las partes que lo
componen se caractericen por crear relaciones coordinadas, para lograr
niveles de eficacia y eficiencia en el sistema, que cumplan con los tres
elementos basicos de una gestion de calidad: alcanzar los requerimientos
de los clientes finales, en los tiempos establecidos y a los costos
presupuestados.

Son tales los beneficios del esquema de gestion por procesos que
la norma internacional 1ISO 2001:2000 y el modelc EFQM lo considera
como un requisito del sistema organizacional. En la norma 1SO 9001:2000
“se promueve la adopcion de un enfogue a procesos péra el desarrollo,
implantacion y mejora de la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos™. lgualmente, en el modelo EFQM se menciona, en el
criterio cinco, la importancia del disefio gestion sistematica de los procesos

criticos, su revision y mejora continua con base a las necesidades vy
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expectativas de los clientes y demas entes que se relacionan con los
procesos de la organizacion.

La Gestion de los procesos tiene las siguientes caracteristicas:

* - Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical
para mejorar la competitividad de la Empresa.
* - Reconocer la existencia de los procesos intermos (relevante):

» |dentificar los procesos relacionados con los factores criticos
para el éxito de la Empresa o que proporcionan ventaja
competitiva.

¢ Medir su actuacion (Calidad, Costo y plazo) y ponerla en

relacion con el valor afiadido percibido por el cliente.

* Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la
Empresa hacia su satisfaccion.

* - Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a
los procesos (que y para quien se hacen las cosas) y aquella
enfocada a los departamentos o a las funciones (como se hace);

» Productividad del conjunto frente al individual (Eficacia global
frente a Efectividad parcial).

« El departamento es un eslabdn de la cadena, proceso al que
anade valor

« Organizacion en torno a resultados no a tareas.

* - Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

* - Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y
objetivo de mejora.

* - Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.




* - Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad vy
dependencia de causas no aleatorias (Utilizar los graficos de control
estadistico de procesos para hacer predecibles calidad y costo).

* - Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando
su variabilidad comun

* - Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y
ponerlo en relacién con la evaluacion del desempefio personal.

Implantacion del modelo de gestion por procesos

De acuerdo a la Norma 1SO 9000:2000, el modelo de gestion por
proceso incluye una serie de pasos para su implantacion, la cual se basa
en el Ciclo de mejora Continua PHVA. A continuacion se describen los

pasos:

a) Identificacion de Procesos: en esta etapa se identifican los
productes y sub-productos desarrollados por la organizacién,
todas las actividades y actores que influyen en su realizacion, sin
importar las areas funcionales existentes dentro de la empresa
que participen en la elaboracién del producto. Este analisis debe
llevar a la construccibn de un Mapa de Procesos de la
Organizacién, en el cual sean faciimente identificables los
proveedbres, clientes, areas de apoyo, y la interaccion entre los
distintos procesocs.

b) Descripcion de cada proceso: Se elaboran '.a.s:-. llamadas Fichas

de Proceso, en las cuales se describe de manera detallada cada
proceso, el o los responsables de su cumplimiento, asi como los |
registros que evidenciaran el cumplimiento de cada uno de los |

procesos.




Documentaciéon de los Procesos: Consiste en la elaboracion
de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo que describan las
actividades que se deben llevar a cabo para desarrollar el
producto asociado a un determinado proceso.

Medicion de Procesos: Se refiere a la generacion de
indicadores a partir de los registros de los procesos, que
permitan medir el desempeno de los mismos, de manera de
identificar oportunidades de mejora.

Desarrollo de Planes de Accion: Estos planes se generan a
partir del analisis de los indicadores, de manera de optimizar el
desempenio de los procesos existentes.
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Figura 2: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en

procesos
Fuente: WEB www.btconsulting.com.ar




Bases Legales

Las bases legales de esta investigacion estan constituidas por los
soportes legales y normativos que a continuaciéon se mencionan y que
sirven de referencia:

En el marco legal venezolano el Articulo 117 de la Constitucion de
la Replblica Bolivariana de Venezuela (2000), establece lo siguiente:

Articulo 117

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a
la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del publico consumidor, el resarcimientc de los dafos
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, (2002),
Gaceta Oficial Ordinaria N° 37.543, sefala lo siguiente:

-
A

Ley del Slsﬁma Venezolano para la Calidad (2003)

Articulo 1: La Asamblea Nacional de la Repdblica Bolivariana de
Venezuela, decreta la siguiente Ley cuyo objetivo consiste en desarrollar
los principios orientadores que en materia de calidad consagra la
Constitucion de la Repiblica Bolivariana de Venezuela, determinar sus

bases politicas y disefiar el marco legal que regule el Sistema Venezolano
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para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que
permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios (sic) de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones,
Técnicas y Ensayos.

Ley de Contrataciones Plblicas de Venezuela (2008)

Numeral 15. Contratacion Directa: Es la modalidad excepcional de
adjudicacion que realiza el 6rgano o ente contratante, que podra realizarse
de conformidad con el presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
y su reglamento”.

CONATEL: Titulos Administrativos para prestar Servicios de
Telecomunicaciones

Para la Explotacion de redes de telecomunicaciones se requiere la
correspondiente habilitacién administrativa y concesion que establece la
Comision Nacional de Telecomunicaciones. En su condicion de interés
general y de conformidad con lo que prevean los reglamentos
correspondientes, los servicios de telecomunicaciones podran someterse a
parametros de calidad y metas especiales de cobertura minima uniforme.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO ..|1

Este capitulo cumple un rol importante en la investigacién y en el |
proceso que sefala el conjunto de procedimientos légicos y técnicos |
operacionales contenidos en las distintas etapas de la investigacion. La |
finalidad de este Capitulo es poner en manifiesto sistematicamente el
conjunto de procedimientos aplicados, con el proposito de permitir el
analisis de los supuestos del estudio y de reconstruir los datos desde los
principios tedricos operacionales. Los procesos metodologicos presentan

significativas diferencias segln la posicion que se adopta en el discurso
tedrico.

“El Marco Metodoldgico es la instancia referida a los métodos, las
diversas reglas, registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria
y su método calculan las magnitudes de lo real. (Metodologia de la
Investigacion, Asti Vera, 1993, pag.27)

De acuerdo a la definicion anterior, a continuacion se presenta El
Marco Metodoldgico del presente Trabajo Especial de Grado.

Tipo de Investigacion

La investigacion realizada es de tipo Evaluativo; nivel Descriptivo
[Yaber y Valarino], (2003), donde el objetivo principal es la medicion de Ia
calidad de servicio.

En el mismo orden de ideas, para Jacqueline Hurtado de Barrera
(Metodologia de la Investigacion Holistica 2006), la investigacion

Evaluativa esta asociada a la valoracion, confrontaciéon a juicio. Se
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entiende como la actividad realizada con el propdsito de apreciar mayor o
menos efectividad de un proceso, en cuanto al cumplimiento de los !
objetivos

Por su parte Hernandez Sampieri (Metodologia de la Investigacion. |
Ed. Mc. Graw-Hill. 1994) puntualiza: '

“Los Estudios descriptivos buscan especificar las

propiedades  importantes de  personas,  Qrupos
comunidades o cualquier otro fenomeno que se ha
sometido a un analisis. Los estudios explicativos permiten
exponer las causas que originaron el fenémeno objeto a
estudio para determinar si existe o no una causalidad.
(Pag. 56).

Disefio de la Investigacién

La investigacion se considera no experimental. De acuerdo con
Kerlinger (1983) es un tipo de “... investigacion sistematica en la que el
investigador no tiene control sobre las variables independientes porgue ya
ocurrieron los hechos o porque son intrinsecamente manipulables,”
(p.269).

En el tiempo la investigacion es transversal, segun lo planteado por

Hermandez Sampieri y otros: “Los disefios de investigacion transversales
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables, y analizar su incidencia en un momento dado”. La
dimensién temporal del estudio es por tanto, transversal (Pag. 193-194),

32




De acuerdo a las definiciones expuestas anteriormente, esta
investigacion es del tipo No-Experimental, ya que se enfoca en Evaluar la
Gestion de Calidad de los Servicios de CANTV instalados para la
Interconexion de Registros y Notarias a Nivel Nacional, desde el punto de
vista del cliente es transversal debido a que la recoleccion de datos y

muestra se realizan en un tiempo determinado.

Universo de Estudio

Desde el punto de vista Estadistico, de acuerdo con Balestrini
(1999, p. 122), la poblacion o universo puede estar referido a cualquier
conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las
conclusiones obtenidas en la investigacion. Es el conjunto finito o infinito

de personas, casos o elementos que presentan caracteristicas comunes.

En este sentido, el universo de estudio de esta investigacion fue la
Gerencia de Monitoreo y Control de CANTV, especificamente el Sistema
de Indicadores de Gestion, asi como el personal que labora en el Centro
de atencion de llamadas para el Monitoreo de los Servicios instalados en
los Registros y Notarias.

-

.l‘

Muestra

La documentacién técnica, legal y operativa para esta investigacion
fue obtenida a través de entrevistas con el Lider del Proyecto, asi como los

integrantes que conformaron el equipo. Ademas de realizar visitas a los
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Centros de Monitoreo de CANTV y la obtencion de reportes directos de los
Sistemas de Gestion de Falla (Remedy).

Por ello la muestra de poblacion seleccionada para esta
investigacion esta conformada por el Equipo de Proyecto que participd en
la planificacion, instalacidn, operacion, administracion y monitoreo de la
INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES necesaria para
conformar una RED PRIVADA que permita conectar a los Registros
Civiles con la Direccidén General de Registros y Notarias, quienes con la
experiencia y conocimiento aportaron para recaudar los datos e
informacion necesaria para esta investigacion, asi orientar e indagar
dentro de los Sistemas de gestion que actualmente posee CANTV para la

atencion y resolucion de fallas en sus servicios.

Técnicas de Recoleccion de Datos

Toda investigacion requiere para su estudio y posterior analisis de
un conjunto de instrumentos que le permiten al investigador acercarse a

los eventos y extraer de ellos la informacion que se requiere.

Segln Bisquera R (1989) Las técnicas e instrumento de recoleccion
de datos: “Son aquellos medios técnicos que se utilizan para registrar las
observaciones 6 facilitar el tratamiento. (p.87). Para la elaboracion de esta
investigacion se aplicaron tecnicas e instrumentos que permitieran
recolectar los datos necesarios para asi poder - lograr los objetivos
propuestos. Dentro las tecnicas utilizadas se encuentran, la observacion
cualitativa, la entrevista semi estructurada, revision de documentos vy
como instrumento se utilizé con preguntas cerradas.
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La Observacién Cualitativa: Es una tecnica en donde el
investigador recolecta datos mediante la observacion del ambiente en
donde realiza la investigacion. Se llevaran a cabo visitas al Centro de
Operaciones de [a Red (COR) para constatar y describir los
procedimientos de atencion a fallas que alli se llevan a cabo asi como la
comunicacion y fluidez (feedback) de los operadores con el cliente (MIJ).

Entrevista Semi-Estructurada: Bisquerra (1998) la define como
“La técnica mas recomendable para la obtencion de informacién, es un
dialogo intencional orientado hacia unos objetivos, el cual puede cumplir
diversas funciones: diagnodstica, orientadora, terapéutica e investigadora.”
(p. 88). Este tipo de entrevista no sigue una secuencia de preguntas fijas,

aungue sl se adecua a un esquema vy fue aplicada al grupo de proyecto y
lo operadores del Call Center.

Revision Documental: consiste en la revision de bibliografia,
documentos internos de la practica y otras referencias con el fin de obtener
la mayor cantidad de informacién sobre los procesos, indicadores y
sistemas de CANTV. El tipo de documentos consultados durante la
investigacion fueron:

i. Documentos de Contrato de Servicios firmados con el

cliente, asi como los Service Agreement Level (SLA)
il. Manual del Sistema de Indicadores

iii. Manual de Calidad de la Gerencia de Monitoreo y
Control de CANTV '

iv. Documentos sobre las herramientas de monitoreo que

se utilizan en la Gerencia de Operaciones de la RED.
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Fases de la Investigacion

Para esta investigacion, se desarrollaron las siguientes fases:

Fase 1: Levantamiento de Informacion

* Listar Servicios instalados a nivel nacional asi como las
especificaciones técnicas

Hito: Documentacion Legal y Técnica

Fase 2: Evaluacion e ldentificacion de servicios

* Evaluar la Plataforma actual de CANTV para este cliente
e Enumerar Servicios
+ Auditoria del Monitoreo de los Servicios instalados

e Evaluacion de la operatividad de los Servicios

* Evaluacion de la Atencion y resolucion de fallas
» |dentificar los Centros y Sisiemas de gestion de fallas

e |dentificar los SLA exigidos por el cliente y la
*corporacion

* Aplicacién del Instrumento de Evaluacion.

e Evaluar la Gestion de Calidad de los Acuerdos de
Servicios prestados por CANTV para los Registros y Notarias

Hito: Indicadores de la Gestién de calidad




Fase 3: Analisis de los resultados

* Analisis de los resultados obtenido a través del Instrumento
de Evaluacion

* Identificacion de responsabilidad e implicaciones legales a
causa del incumplimiento de las especificaciones de calidad
y atencion de fallas establecidos en el contrato

* Listado de recomendaciones para las unidades y/o areas
resolutorias

Hito: Cumplimiento de las clausulas del contrato.

Operacionalizacion de las Variables

Balestrini (2002, p. 113), explica que “Una variable es un aspecto o
dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones
que adquiere distintos valores y por lo tanto varia”.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p. 171), “Una definicion
operacional constituye el conjunto de procedimientos que describe las
actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones
sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto tedrico en
mayor o menor grado (Reynolds, 1986, p. 52). En otras palabras,
especifica qué actividades u operaciones deben realizarse para medir una
variable (enfoque cuantitativo) o recolectar datos o inf?nnaciﬂn respecto a
ésta (enfoque cualitativo)”.

Para esta investigacion la operacionalizacion de las variables a
medir quedod representada por:
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Tabla 1 Cuadro de Operacionalizacion.

Fuente: La Investigadora (20089)
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CAPITULO IV “
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se analizan, interpretan y exponen los
resultados obtenidos mediante las técnicas e instrumentos aplicados en J
esta investigacion. Los mismos se detallan en el Capitulo Il el cual H
corresponde al Marco metodologico.

Segun Kerlinger (1981) citado por Hurtado, J. (1998) "analizar
significa establecer categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos”
(p. 171) En el mismo orden de ideas, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por
Balestrini, M. (2002) explican:

“...el propésito del analisis es resumir las observaciones
llevadas a cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion. El analisis implica el
establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacion de
los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcion de las interrogantes de la investigacion. Este proceso
tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarios, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados...” (p. 169)

En todo caso, el andlisis e interpretacion de los datos se

convierte en |a fase de |a aplicacion de la logica deductiva e
inductiva en el desarrollo de la investigacion. Para esta
estrategia, los datos, seglin sus partes constitutivas, se
clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos
atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para
posteriormente reunirlos y establecer la relacion que existe
entre ellos, a fin de dar respuestas a las preguntas de
investigacion “ (p 170)




De acuerdo a los conceptos sefialados, los datos recabados en el
presente estudio, se presentan a continuacién, dando respuesta a los
objetivos de la investigacion.

Vi. 1-. Describir los requerimientos y exigencias solicitados por el
cliente.

El Proyecto de la Interconexién de Registros y Notarias tiene por
objeto la planificacion, instalacién, operacion, administracion y
mantenimiento de la infraestructura de telecomunicaciones necesarias
para conformar una red privada que permita conectar a los Registros
Civiles con la Direccion General de Registros y Notarias, cuya sede
principal se encuentra ubicada en la dependencia del Ministerio del Poder
Popular de Relaciones Interiores y Justicia (MPPRIJ) y proveer de Internet
a los Registros Civiles, Inmobiliarios y Mercantiles y a las Notarias
distribuidos a nivel nacional para conformar una Red Privada Virtual, con
la finalidad de afianzar la seguridad juridica.

En la Tabla 2 se muestra la cantidad de sedes conectadas por
estado, es decir, el nimero de localidades distribuidas a nivel nacional y
sectorizadas segun sus funciones:



Regisiros Registros Regisiros

Estado Notaria Total

Civiles Inmaobiliarios Mercatiles

Distrito Capital 1 5] (4] 46 58
Amazonas 0 1 0 1 2
Anzoategui 1 16 3 g 29
Apure 1 8 | 2 10
Aragua 1 g 2 8 20
Barinas 1 9 2 3 15
Bolivar 1 3] 2 8 1T
Carabobo 1 8 3 12 24
Cojedes 1 7 1 2 1
Delta Amacuro ] 1 1 1 3
Falcon 1 13 2 4 20
Gudrico 1 7 3 3 14
Lara 1 8 2 g 20
Mérida 1 12 2 8 23
Miranda 1 17 0 32 50
Monagas 1 9 1 3 14
Mueva Esparta 1 [ 2 5 14
Portuguesa 1 8 2 5 | 16
Sucre 1 10 1 2 14
Tachira 1 17 3 13 34
Trujillo 1 T 1 5 14
Vargas 1] 2 1 3 6
Y aracuy 1 7 1 3 12
Zulia 1 15 5 22 43
TOTAL 21 207 47 209 484

Tabla 2 Numero de sedes conectadas por Estado.
Fuente: Informe Final Proyecto Registros y Notarias 2006

« Servicio de transporte para interconectar a los registros civiles (21)
de cada estado con la sede del Ministerio para el Poder Popular de
Interior y Justicia.

¢ Acceso a Internet a todos los Registros y Notarias.

e Acceso a Internet a la Direccién General de Registros y Notarias

La topologia de la red siguiendo las consideraciones de disefio
indicadas por el MPPILJ es del tipo jerarquica a nivel estatal para que asi
cada uno de los registros y notarias de un estado se conecten mediante

una red de privada virtual (VPN) con el registro principal del estado en
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cuestion, cabe senalar que la construccion de la red privada (VPN) no se ‘

incluye dentro de la solucion. +”
Los registros civiles principales de cada estado se interconectaron a‘
mediante una red de area amplia privada (WAN) con la Direccion General

de Registros y Notarias (MPP1J).

A continuacion se indican los anchos de bandas solicitados e

instalados:

Tipo de Dependencia Tipe de Conexion BW (Kbps) |
Direccion General de Registros y Notarias (MPPIJ)  |Acceso a Internet Bx2048
Direccion General de Registros y Notarias (MPPLJ)  [WAN Bx2048
[Registros Civiles WAN 512 .
Registros Inmobilario Acceso a Internet 256 E
Registros Mercantiles Acceso a internet 258
Notarias Acceso a Internet 256

Tabla 3 Ancho de banda de acuerdo al tipo de localidad
Fuente: Informe Final Registro y Notarfas 2006

En la figura 3 se muestra el Esquema simplificado de la red instalada.

Diracsion Ganaral dae Ragistros v
Motarias (MPFPL)

I

Registra Sivil

VAN

Ragiatro Civil

( INTERNET
i ¥y
Fegising Raglatro Motarias
Inmoabiliario s tiss (209}
a7 (=27}

En la figura 3 Esquema simplificado de la red instalada.
Fuente: Informe Final del Proyeclo Registros y Notarfas 2006




IV.1.2 Sede Principal

La conectividad de la sede principal tanto a Internet como a la red
de area amplia se realizd mediante dos (02) circuitos frame relay,
permitiendo asi la creacion de los circuitos virtuales permanentes a los
distintos destinos (Internet o Registros Civiles), la Gltima milla es mediante
via fibra optica a dos centrales Cantv para asi suministrar redundancia en
rutas.

. S ) Central Maderero
Direccion General de Registros y

Notarias (MPPIJ)

Red

UM Fibra Opfica CANTV

Central Centro Nacional de

Telecomunicaciones (CNT)
Direccién General de Registros y
Notarias (MPPLJ)
_. _— INTERNET
Acceso Fisico )
............... Circuito Virtual Permanente
Registro
Civil

Figura 4 Conectividad Sede Principal (MIJ)
Fuente: Informe Final del Froyecto RyN 2006
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IV.1.3 Sede Registros Civiles

Para los veinte uno (21) Registros civiles que conforman la Red de area
amplia (WAN) se procedié a instalar un circuito Frame Relay y la creacién
del circuito virtual permanente para la conexion con la Direccion General
de Registros y Notarias.

Direccion General de Registros y
Notarias (MPPLJ)

Acceso Fisico
-we----- Circuito Virtual Permanente

Figura § Conectividad Registros Civiles
Fuente: Informe Final del Proyecto RyN 2006

IV.1.4 Sede Registros Inmobiliaria Mercantiles y Notarias

Para estas sedes se dispondran de los siguientes tipos de enlaces
%
« Frame-Relay con PVC a Internet
= ADSL con conectividad a Internet
» Radios IP

¢ Satelital con conectividad a Internet




En el diagrama de blogues se observan los diferentes elementos

que compaonen el sistema vy la interconexion de los mismaos.

Ultima Milla: Frame Relay
Red LAN NTU/DTU ATM Internet
<—| Radio/Parde [€| PDH/SDH [€2
Cobre/Satelite
Localidad Red de Acceso Red de Transporte Internet

e
.iﬂj

o

Figura 6 Diagrama de Bloques
Fuente: Informe Final del Proyecto RyN 2006

——

L1
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IV.1.5 Direccion General de Registros y Notarias

¥
.

L

La conectividad a Intermet de la sede principal se realizé mediante
enlaces de fibra optica con dos rutas distintas (Centra Pastora y Maderero)
para proporcionar redundancia en el medio de transmision y se activo dos
(2) accesos fisicos Frame Relay E3 (34 Mbps) de Ancho de banda
(redundantes), se configurd dos (2) OVC de 6x2048 Mbps hacia Internet,
del cual uno funciona como enlace redundante.

iR
A
j ¥ S

N

=y . : -

Para lograr la conectividad se instalaron dos (02) Router Cisco 7206 .
VXR con redundancia, los cuales son los encargados de la conectividad de 4
la RED LAN. Adicionalmente se instalaron (2) Router de agregacion a
Internet en las Sedes de CANTV (Chacao y Centro Nacional de
Telecomunicaciones) los cuales son los encargados de recibir toda la
comunicacion proveniente de las sedes remotas para enrutar el trafico

hacia Internet o la Sede Principal, esto proporcional al beneficio que al
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instalar la VPN por parte del Ministerio, el trafico proveniente de la VPN no
saldra a Internet y se enrutara directamente a la Sede Principal.

La conectividad de la Red WAN se logré mediante un circuito E3
(redundante) y dos router cisco 7206 VXR.

IV.1.6 Registros Inmobiliarios y Notarias

Para proveer el acceso a Internet en los Registros y Notarias,
CANTV dispone de los siguientes tipos de enlaces, por orden de
factibilidad:

o ABA via par de cobre con tecnologia ADSL
¢ Internet dedicado, con acceso Frame Relay
» Radios IP

* |nternet con Acceso Satelital

A continuacion se anexa el esquema general de conectividad
disefiado para este proyecto en especial. Es importante destacar que para
este tipo de configuracidbn se hizo énfasis en la calidad y beneficios
tecnicos al momento de escoger la marca del tipo de equipamiento, el cual
se indicaen la ﬁgdi‘a 71
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Figura 7 Diagrama de Interconexién Servicio ABA
Fuente: Informe Final del Proyecto de CANTV

IV.1.7 Plan de direccionamiento IP

En todos los Registros y Notarias se asignd una (01) direccion IP
publica y certificada, en la Direccion General de Registros y Notarias

asignd un bloque de veinte y cuatro (24) direcciones IP puiblicas y
certificadas.

En los registros civiles se asignnaron dos (2) direcciones IP plblicas
certificadas.
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IV.1.8 Uso de Enlaces Satelitales

Se implementé solucion satelital en donde las condiciones
geograficas, topograficas, de vialidad, de servicio eléctrico, de riesgo de
desastres naturales y de factores econbmicos no permitan la
implementacion de infraestructura terrestre de telecomunicaciones.

V. 1.9 Tipo de Solucion instalada en cada localidad

+ Solucion con Plan especial ABA £12/256 Kbps RyN:
o 367 Localidades:
= 173 Registros Inmobiliarios y Mercantiles
= 194 Notarias.

« Solucion con Plan Frame Relay :
o 64 Localidades:
= 20 Registros Civiles
= 33 Registros Inmaobiliarios y Mercantiles
= 11 Notarias
« Solucion con Plan Satelital:
o 52 Localidades de las cuales 42 seran fijas y 10 Temporales

IV.1.9 Centro de Atencion de Llamadas y Monitoreo

Se instalé un centro de llamadas con 4 puestos de trabajo. El
nimero telefénico es el 0212-237.71.11. En el se encuentra personal 24
horas para primer nivel de averias. El procedimiento acordado con el
Ministerio de Interior y Justicia es que el Help Desk del MIJ sera
encargado de revisar la falla y sera quien decida si la falla es debido a la
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plataforma de Cantv. Si es asi solo 2 personas autorizadas por el
Ministerio podran llamar para abrir un ticket de fallas.

El CSl para el MlJ consta de:

4 puestos telefonicos con central telefénica propiedad de

Cantv
e 4 Puestos de trabajo con mobiliario propiedad de cantv .

s 4 puestos de trabajos con PC y HeadSET propiedad de

Fondo Servicio Universal

e 4 Head set propiedad del Fondo Servicio Universal,

Con este proyecto, se interconectan a través de una plataforma de
telecomunicaciones a 484 Registros y Notarias ubicados en todo el
territorio nacional, y con lo cual se beneficiaran 14.814.820 personas, lo

que representa 64 26% de la poblacion nacional registrada para el Gitimo
censo.

De las 484 localidades, 275 son Registros y 209 Notarias,
desglosando por tipo de servicio de la siguiente manera: 368 localidades
poseen un servicio ABA, 64 FR y 51 tienen servicio Satelital.

CANTV esta obligada a garantizar, como minimo, el cumplimiento
de los valores que se muestras en las siguientes tablas:
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Parametro Valor

Maximo BER permitido 10-2 -10-5

Tasa minima de acceso a|ABA 128 Kbps — 512 Kbps
garantizar en cada predio de |FR 256 Kbps

usuario para la transferencia de | Satelital 2 Mega — 256 Kbps
datos.

Tabla 4 Trafico de datos
Fuente: Informe Final proyecto RyN (2006)

Descripcion Disponibilidad garantizada

| Disponibilidad del servicio 99,98%

Tabla 5 Disponibilidad de Plataforma para nuevos servicios
Fuente: Informe Final proyecto RyN (2006)

VI. 2-. Comparar los Anchos de bandas exigidos por el cliente con los
registros del COR (Monitoreo de Enlaces)

El siguiente objetivo tiene como propodsito el comparar los anchos
de bandas solicitados por el MPPIJ y los que se registran en el Centro de
Monitoreo de CANTV, con la finalidad de cerificar si existe o no una
desviacion en referencia a la calidad del servicio esperada por el cliente.
En este caso la velocidad de acceso a la nube de Internet.

Para ello, se tomé una muestra aleatoria de 50 localidades de las
484 inst&iadas' a nivel nacional, asi como los servicios dedicados que
conectan las Direcciones Generales de los Registros y Notarias (MPPIJ).
Con la ayuda del Sistema BOSS de CANTV se pudo realizar la evaluacion
comparativa, dicho sistema indica la velocidad a la cual se encuentra el

usuario navegando al momento de la consulta.




Para realizar la consulta en BOSS, sb6lo es necesario tener
identificado el numero telefonico CANTV asociado al servicio de Internet
(ABA). La pantalla que muestra el sistema es la presentada en la Figura 8.
El recuadro denominado Down Stream indica |a velocidad asignada al
servicio (Velocidad solicitada por el cliente) y el recuadro Velocidad Real
sefiala la rapidez con gue actualmente el cliente se encuentra conectado el
usuario, es decir, la velocidad de subida de archivos (Upstream) como la
de bajada (Downstream)

Informacién del Cliente
Teléfono  |[z12)2398e62
Plan del Usuario  |aBA_RYN.512.BF|
'Velnniliad Doiwn Stream 512 |

Pua:ta ;&ssgnmlu al HIIIJ:I;BII:I du Cnntmtu 443:5324

Informacion Operativa

[Bstado Operativo del Puerte e
Estado Administrativo del Puette  [UP
tocidad i N 12048 -[duﬁnsﬁ'ean;]

|?a g S 512 [upstream)

.Tipu de Taqeta en al DSLAM ~ |ADLTL

| ' 2048 (downstream) |

Velocidad Real 512 [upstream)

—_— s b
: = 7 6208 [downstream) k

annmdad_h:linm{permutida por la linea) 'Bﬁ - .

— —_— E— i A e L]

|Tiempo de la Sesion 2 minutes, 2? 38 |

e —— e e e — e —

Estadisticas ADSL. ‘Bgtes Transmitidos (upstream) N/D

Estadisticas ADSL. Bytes Recibidos (downstream) |11/D

Figura 8 Pantalla del Sistema Boss con la descripcion del servicio.

Fuente: Sistema Boss de CANTV




Al ingresar las lineas telefénicas que conforman la poblacién de muestra

para este objetivo, se obtuvo la siguiente tabla:

CODIGO ‘ESTADD . " =T VELGG 'nnn- Vatocidadds | Velscidad da
CANTY | GEOGRAFICO BONSRE e BERVICIO. Mominal B-WRM Subida Hibps
REGISTRO INMOBILIARID
RG1010S DEL PRIMER CIRCUITS 256 Kbps 788 756
MIRANDA MUNMCIFIO SLICRE REGISTROD ABRA
REGISTRO INMOBILIARIO
RE10105 DEL PRIMER CIRCUITO 256 Kbps 1040 256
MIRANDA  |MUNICIPIO SUGRE REGISTRO | ABA
REGISTRO INMOBILIARIO ;
RO2S08 | rojepEs |DEL DISTRITGTINAGO REQISTRO | ABA 256 Kbps 788 né
REGISTRO INMOBILIARIG
PRI | gusmico  |DEL DISTRITO MIRANDA | REGISTRO | ABA s fris i e
REGISTAG MERGANTIL
RE3NS | eyl oo PRIMERO REGISTRO | ABA 23 Noing 040 256
REGISTRO FRAME
RG30201 LARA REGISTRO CIVIL CIVIL RELAY 255 Khps g 56
REGIE TR WERGATTIL
REWDAT | s FRIMERD REGISTRO |  ABA 206 g s i
RS80101 PRAME | o 1512 258
AMAZOMAS  |REGISTRO INMOBILARIO | REGISTRO | RELaY KEpE
REGISTAO | FRAME
RES0201 - | 2 wsnaTeals |REGISTRO craL ChAL RELAY 258 Kbps 1024 128
REGISTRO TNMOBILIARID
RES024 | onzoaTEGU! |OEL DiSTRITO BOLIVAR | REGISTRO | ABa AR hpa i 58
REGISTRO FRANE
RO | goLivar REGISTRO CrL CIvIL RELAY 250 Fhps 1538 56
BELTA FRANE
RESM0T \mACURO  |REGIETROINMOBILARIO | REGIBTRD | RELAY 240 K 1838 0
REGISTHD INMOBILIARIO
Fins0s00 DEL FRIMER CIRCLITO DEL 256 ibps 788 128
MONAGAS  |[MUMICIFFD MATURIM REGISTRO | #8a
MUEWVA REGESTRO INMDBILIARIDY
PREEGEH ESPARTA DEL ISTRITO ARISMENMDH REGISTRO AEM 238 Kbps 1040 256
MR, FECISTR0 MERGANTIL
RGSIBOE | apamTa, PRIMERD REGISTRD | ABA 266 Kbpa \ha =
REGISTRO INMOBILIARIO
RES0T02. | o\ icRE DEL DISTRITO ARISMEND | REGISTRO B, 258 K i e
RN 11 NOTARIA PUBLIGA NOVENA 258 Kbps 1040 266
WHFLEMTIA DEL MUNICIPID CHAGAD | HOTARIAS ABA,
RM1G112 NOTARLA PUBLIGA SEPTIMA 258 Kbps T8 6
MIRANDA  |DEL MUNIGIFIO BARUTA | NOTARIAS | ABA
NOTAFIA FUELICA DEL
RMIENS | pamapos |WUMICIFIO BRIGN NOTARIAS ABA 208 fhpe bl G
N TARIA PUBLIGA GUARTA
R0 DISTRITG OEL _@UN'{:FlG 266 Kbps Taa 2568
CAPITAL LIBERTADOR NOTARIAS | ABA
NOTARN PUBLIGH SEXTA
RM10Z06 DISTRITD DEL MLNICIPIO 256 Kbps Ta8 265
CAPITAL LIBERTADR HOTARIAS ARA -
NOTARIA PUBLIGA DECIMA
RM10214 DISTRITO CLARTA MLUPID 256 Khps 512 256
CAPITAL LIBERTADCR MOTARLAE ARA,
REGISTRO INMOBILIARID
RE20107 DEL DISTAITO S&N 254 Kbos 205
ARURE FERMANDO REGISTRO | MBS BT
|‘ REGISTRO INMOBILIARIO
o DE LOS MUNICIFIOS
plaang MARING, LIBERTACIOR ¥ 456 lbpe b o
ARAGLIA LINARES ALCANTARA REGISTRO | ABA
REGISTRO FRAME
(REIS | paminas  |RecistRo ol GIVIL wEiAy | 00V e T




cooGo |  EsTaDo e o |seniin | VELOCDAD | velociadde | Velocidadds
CANTY. | BECH " : NDMBERE TPG | SERVICIOD Norinal R :.. g ,. ]
] ] Moo Brmimtiniod
REGISTHD INMOEILIARIG .
RO20308 | & sminias DEL CiSTRITO FEDRAZA | REGISTRO | ABA 256 KPS 10 R56
REGISTRO INMOBILIARIC FRAME
RG20402 | cpppBca0  |DEL DISTRITO BEAMA | REGISTRO | RELRY i 10401 256
REGISTRO INMOBILIARID
RG20406 DEL DISTRITO FUERTD 256 Khips 766 28
CARABOBD  |CABELLO REGISTRD | ABA
AGZ0600 | COJEDES  |REGISTRO MERCANTIL | REGISTRO | ABA 756 Kops 1040 756
REGISTRO FRAME
RE20E0T | giamico  |mEcisTROCVIL CivIL RELAY i 68 i
REGISTRO INMOEILIARID
[reanios DEL DSTRITE 256 Kips TER 246
FALCON CARIRLBANS, REGISTRO ABA
REGISTRO INMOBILIARIO
REI0E | by oo DEL DISTRITC FALGON REGISTRO | aBA e i -
REGISTRO INMOSILARID
DE LOS MUNICIPIOS
RE30302 ARAURE. AGUA BLANCA ¥ 256 Kbps 1040 256
PORTUGUESA [SAN RAFAEL DE DNGT REGISTRO | ABA
REGISTRO INMORILIARIC
RGI0IE | boprUGLESA |DEL CISTRITO OSPING REGISTRO ABA 260 KD+ vag 258
REGISTRO INMOBILIARID FRAME
REI0ME | vapacuy  |oEL DisTRITO BRUZUAL | RESISTRO | RELAY R by 1040 126
REGISTRO INMOBILIARIC
RE4D102 LEL CESTRITO ALBERTO 512 kbos 1536 51z
MERIDA ADRIANI REGISTRO | ABA
FEGIETHO MERGANTIL
[FO4011 | i PRIMERG REGiSTRO | ana 52 kbps I8 B2
5] | FIUAME
RGA0Z0T | rachiRa REGISTRO CIVIL Gl RELAY 254 Kbps 1024 258
REGISTRD INWOBILARIC
[Fe40203 | 1yrima DEL DISTRITO BOLIVAR | REGISTRO | ABA #08 Kops TR s
DE LOS MUNICIFIOS
RGA0304 ESCUGLE Y MONTE 256 Kops 1040 256
TRUJLLD  |CARMELD REGISTRO | aBA
REGISTRE MERCANTIL
ROA0308 | rpigiio |PRIMERQ DE VALERA REGISTRO | ADA 256 Ky 1040 258
REGISTRO INMOBILIARID FRAME
s a0 . 1 17 DEL DISTRITO COLON REGISTRO | RELAY S Wi e it
REGISTRD MERGANTIL
s | [IVTAFY SEGLNDO REGISTRO | AmA A2 b iy BT
REGISTRO INMCBILIARIO FRAME
|PBA0203 | 4 yeATEGUL |DEL DISTRITO ARAGUA | REGISTRO |  RELAY Z6AMhpa L 6
REGISTAD | FRAME
|“Gm”" BOLIVAR REGISTRO GIVIL ciL RELAY 258 Kbps 1040 256
| REGISTRO MERCANTIL
RESA0Y | Bowniak SEGUNDO REGISTRO | ABA e i 188 i
NOTARLS, PUBLICA DECIMA
RM10Z19 DISTRITD MOVEMNS MU, 512 kbps 2018 512
CAPITAL LIBERTADOR NOTARIAS SEA
ROTARIS PUBLICA
FNEI3Z | yrusillo |SEGUNDA DE VALERA NoTARISS | ABA Gl A 28
7 [NOTARIA PUBLICA OE LA FRAME
¥
RNAD2IY | ioiiRA © FRIA NoTARIAS | RELAY 256 Hipe 40 il
MOTARIA PUBLICA NOVENA
RNADADS | ipyp, DE MARACAIRD NOTARIAS | ABA LB i 2

Tabla 6 Comparacion de los Anchos de bandas registrados en BOSS
Fuente: Sistema Boss de CANTV




Luego de realizar la tabla comparativa, obtenemos la siguiente
grafica (Grafico 1) en donde se refleja los resultados yfo desviaciones de
los servicios instalados en cada una de las localidades.

Variacion de Velocidad de los Servicios de Internet i

10% |

| 90%

| | @ Servicios con la Velocidad Comercial |

i ‘ B Servicios por debajo de la Velocidad Comercial ‘
| | |

Grafico 1 Variacion de Velocidad de los Servicios de Internet (ABA)
instalado en los Registros y Notarias.

Fuente: Disefio de la Investigadora 2009

Tal como lo indica el grafico 1, la poblacion de muestra arrojé un
10% de varis?cir::n en las velocidades comerciales de los Servicios de
Internet inst:-il%idns en la Plataforma de Interconexién de los Registros y
Notarias. Este porcentaje representa los servicios que se encuentran por
debajo de la velocidad contratada por el cliente, cabe destacar que una de
las caracteristicas del servicio ABA, es que la velocidad de transmision de
datos puede variar de acuerdo a la demanda de usuarios existente en un
momento determinado, ya que no es un servicio dedicado. Por ende este
10% corresponde a las centrales que poseen mayor demanda.
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IV.3-. Describir los procesos y actividades que se llevan a cabo en la
Unidad de Monitoreo y Control de CANTV asignado para este
proyecto

E! siguiente objetivo tiene como proposito describir los procesos que
las unidades involucradas de CANTV llevan a cabo para el Monitoreo de la
Plataforma de conexion de Registros y Notarias. Es importante destacar
gque la informacion facilitada por la CANTV es limitada por considerarse
material confidencial de la empresa.

IV.3.2 Tiempos de respuesta para la atencion de Averias

A continuacién se presentan los Acuerdos de Servicios para la
atencion de fallas. Este proceso indica al clientefusuario el tiempo
estimado para la resolucion de averias segun su complejidad, asi como las
personas y/o unidades responsables

Tipo de Averias Tiempo de Respuesta ]
Averias de Yoz 8 HH
Circuitos o Servicios Datos 4 HH J

Tabla 7 Tiempo estimado de Resolucion de Fallas
Fuente: Disefio de la Investigadora 2009

En caso de no cumplirse los tiempos indicados en este acuerdo se
indica las personas contactos para escalar los casos, dicho personal
labora en la Gerencia General de Atencion al Cliente y cuyo mision
principal es realizar el seguimiento de las fallas.




Nivel Cargo Contacto = Teléfonos Correo
Electrénico

Consultor de Maria Hemminia

Senicios Lugo
| Octavio Chang | — ' =
2 Coord. de Servicios
3 Geia. do Servicios | EZedUel - =~
Frank Rojas — ' =

Gerendia de Servicio
al Cliente

Nota: Fl Tiempo de Escalomiento debe ser de 4 horas hdbiles enfre cada nivel (Consulfor
de Serviclo, Coordinador, Gerente)

Tabla B Tiempo de escalamiento en la Atencion a Fallas
Fuente: Disefio de la Investigadora 2009

Para un mayor entendimiento de este acuerdo le indicamos a

continuacion los siguientes conceptos:

v Servicios de Voz: Son todos aquellos servicios gue involucran a una

linea telefonica.

v' Servicios de dafos: Son todos aquellos servicios tales como: Frame
Relay, DPL, Circuitos Digitales, Circuitos Analégico.

Segtn el tipq de falla, el usuario debe comunicarse con el personal
gue se encuentra en el Centro de Monitoreo de CANTV mediante el 0800-
GESTION. Alli el personal calificado atendera e iniciara el protocolo de
pruebas para apertura el ticket de averia. CANTV posee distintos sistemas
para registrar la evaluacion de manera remota y clasificar de acuerdo a la

complejidad de la averia, el tipo de atencion que requiere el servicio.
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Entre los Sistemas que se utilizan para monitorear y registrar fallas
de los Servicios instalados en la Plataforma de Interconexion de Registros
y Notarias tenemos los siguientes:

BOSS - Registros clientes CANTV net

Atencion Capa de Acceso — ERX

Atencion de DSLAM — Atencion especifica en puertos o nodos
MDM Nortel — Monitoreo Red ATM/FR

Alcatel 5620 — Monitoreo de red RDCD

SISE - Creacion de Tickets a Personal de Datos

Patrol — Consola de Monitoreo

Nettrip — Creacién de Tickets personal Técnico Regional
Recepcion de Guardia — Personal MYC FSU

Para cada uno de estos existe un protocolo a seguir (Ver Anexos).
Sin embargo sélo se indicaran los procesos generales ya que esia
informacion es considerada confidencial para la empresa.

IV.4-, Evaluar la Gestion de Calidad de los Acuerdos de Servicios
(SLA) para la solucion de fallas de los Servicios CANTV instalados en
la Plataforma de Interconexion de los Registros y Notarias

La evaluacién de la gestion de la calidad del los acuerdos de
Servicios (SLA):para la Solucion de fallas de Servicios CANTV, instalados
en la Plataforma de interconexion de Registros y Notarias se realizo
mediante la aplicacion de un instrumento para la verificacién de datos

apoyado en los procesos del area de conocimiento “Gestion de la Calidad”
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descritos en el PMBOK' 2004: planificacién de la calidad, aseguramiento
de |a calidad y control de la calidad.

este instrumento, se procedio a la asignacion de puntaje a cada una de los
posibles escenarios que dan respuesta a las interrogantes planteadas.
Estos escenarios son los siguientes: "No se aplica”, "Algunas veces se

aplica”, "Casi siempre se aplica” y "Siempre se aplica”. La ponderacion
asignada a cada escenario es el siguiente:

Para obtener deducciones numericas producto de la aplicacion de J
!
|

" Algunas veces se | Casisiempre se | Siempre se aplica
Noseaphea (NA) | 5 nlica (V) aplica (CSA) (SA) |
0 puntos 40 puntos J 80 puntos 100 puntos

Tabla 9 Ponderacion del Instrumento de Verificacion de Datos
Disefio; La Investigadara (2008)

Una vez aplicado el instrumento de evaluacion, se proceditc a
realizar el analisis comparativo numérico de acuerdo al producto total

obtenido de las Entradas, herramientas y salidas de cada uno de estos
procesos.

El Sujeto evaluador del proyecto (Persona quien dio respuesta a las
interrogantes del instrumento) es el Gerente Medio de Ingenieria de
Instituciones publicas de CANTV, quien en su momento formd parte del
Equipo de Proyecto para el Disefo de la Plataforma de Interconexion de
Registros y MNotarias. Esta persona posee conocimiento de los
requerimientos, fases e implementacion de la Plataforma de Interconexion,
asi como el disefic del protocolo de atencion de fallas para los servicios !
particulares de los Registros y Notarias. De acuerdo a lo descrito en el

! PMBOK — Project Management Book Of Knowledge: Es una guia que describe la metodologfa
que aplica el PMI para la direccion de provectos,
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Marco Metodoldgico de este trabajo de investigacion, la muestra fue
seleccionada bajo un enfoque cualitativo, es decir, el investigador
selecciono la poblacion bajo su criterio.

Para hallar el puntaje total por proceso, se completa el siguiente cuadro:

Total Posible Total Obtenido Porcentaje

(Total Preguntas * 100) ¥ Resultados parciales Lty DIP}:;.E;‘:{::: I ekl

Tabla 10: Tabla de resultados por proceso
Fuente: Diseho de la Investigadora (2009)

El “Total Posible” se obtiene multiplicando la cantidad total de
preguntas por 100; el “Total Obtenido” es la suma de los resultados
obtenidos por cada pregunta y para encontrar el "Porcentaje’, se divide el
“Total Obtenido” entre el “Total Posible”.

A continuacion se presenta el instrumento de verificacion de datos
facilitado por el Prof. Emmanuel Lopez en la materia Gerencia de
Desempefio del Proyecto, el cual fue completado con las respuestas del
Gerente del Prayecto:

IV.4.1.- Instrumento de Verificacion de Datos

1.- Planiﬂcaciéq_de la Calidad

1.1.- Entradas

NA | AVA | CSA | SA | Puntuacién |
1.- ¢La definicién del alcance del proyecto i
fue clara vy contenla, implicita o X 80
explicitamente, lo que los clientes
esperaban del desarrollo del proyecto?
2- iSe elabor6 un plan maestro de
ejecucion  contemplando  todos  los X 100 ]
entregables derivados del alcance del
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| proyecto?

3.- En caso de que fuese necesario, jse
elaboraron los planes de ejecucién de los %
entregables del proyecto?

4.- ,Se contemplaron elementos de '
verificacion, aceptacion y aprobacion de los
planes (maesiro y de entregables) y de los X ] 40

80

entregables por parte de los clientes y
usuarios de los mismos?
§.- ¢Existen normas de procedimientos, 1
reglas © guias especificas a seguir,
emanadas por la institucién o un tercero, en
relacion al manejo de la calidad?
6.- En caso de existir, ;fueron aplicadas al
desarrollo del plan del proyecto como tal?
7.- En caso de existir, ¢ fueron incorporadas
a fla planificacion derivada para la
elaboracién de los entregables del
proyecto?
8.- ¢Se posee un registro estructurado de
lecciones aprendidas e histarico b 100
relacionadas con la calidad?
8- ¢Se hizo uso de las mismas en el |
desarrollo del plan maestro y los subplanes % 100
de los entregables del proyecto.

1.2.- Herramientas y Técnicas

NA | AVA | CSA | SA | Puntuacion

10.- ¢La definicion del alcance del
proyecto fue clara y contenia, impiicita o
explicitamente, lo que los clientes

esperaban de! desarrolio del proyecio?

X 80

1.3.- Salidas

~ [NA] AVA [CSA [ SA [ Puntuacién ‘
11.- jExiste un plan formal de Gestién & 80

de Calidad? !

12.- En caso de haber, gtiene el mismo } A
indicador de control de su seguimiento?

13- En caso de no haber, jse
incorporaron elementos de la gestion de
calidad (aprobacidn de subproductos por
parte de los clientes y/o usuarios) en el
plan maestro de ejecucidon o en alguno
de los planes entregables?

14.- (Poseen elementos de medicion o
algin tipo de mética o facter de
verificacion de cumplimiento de los
elementos de control de calidad? |
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15.- ¢Poseen actuslizaciones del plan
maestro de ejecucion?

b 100

16.- 1, Se poseen actualizaciones de los
planes de ejecucion de los entregables? l

* 100

Puntaje en Planificacion de la Calidad

Total Posible Total Obtenido

Porcentaje

1600 1300

81.25%

2.- Aseguramiento de la Calidad
2.1.- Entradas

NA | AVA

CSA

SA | Puntuacién |

1.- De poseer un plan de gestidn de
calidad, ;se han seguido los criterios y
lineamientos establecidos en el mismo?

100

2- jse ha dado seguimiento a los
elementos de medicidn métrica o factor
de wverificacion de cumplimiento de los
elementos del control de calidad
existente?

3.- ;5e han mejorado procescs para el
desarrolloc de |as actividades del plan
maestro?

80

4.- 1 5e han mejorado los procesos para
el desarrollc de las actividades de los
entregables?

B0

.- ,5e ha realizado seguimiento al
estatus de los entregables, realizando
acciones correctivas, elaborado informes
de avance globales y'por entregables?

B6.- ¢ Se han procesado y dado respuesta
a las solicitudes de cambios emanadas
por los clientes, sponsors, usuarios y

demas stakeholders del proyecto?

80

7.- En caso de haber, ,Se ha realizado
registro documentado de los cambios

im Efamentadns?

X 100




2.2.- Herramientas y Técnicas

NA | AVA

SA | Puntuacion |

8.- .Se han utiizado las técnicas
aplicadas en la planificacion de la calidad
para el seguimiento de la misma?

40

9- ¢Se han realizado auditorias al
desarrollo de las actividades del proyecto
a fines de verificar si cumplen con los
requisitos de politicas; normas
procedimientos  establecidos por la
| organizacion o el grupo de proyecto?

!4'1::

10.- ;. Se ha realizado un analisis de los
procesos sequidos ¥ a sequir, a fines de
identificar debilidades para definir las
mejoras a ser aplicadas?

80

11.- ¢Se ha utilizade algin tipo de
herramienta o técnica para el control de la
calidad?

2.3.- Salidas

! 80

f

recomendaciones emanadas de los
analisis de procesos realizados?

12- ¢Se han  incorporado las

NA | AVA

CsaA

80

SA | Puntuacion

13.- 4 Se han actualizados las normas de
calidad establecidas por la organizacion,
para incrementar la efectividad y la
eficiencia de las politicas, normas y
procedimientos establecidos?

40

14.- ,Se han incorporado los cambios
solicitades de manera estructurada vy
documentada?

‘ a0

15.- En caso de no haberse incorporado,
;Se ha dado respuesta al emanante de la
solicitud del pquLla?'

&0

16.- 4 Se han retroalimentado y realizado
ajustes al plan maestro de ejecucion del
proyecto con la informacién emanada de

los puntos anteriores?

by 80

17.- ¢Se han retrocalimentado y realizado
los ajustes a los planes de ejecucion de
los enfregables del proyecto con la
informacién emanada de los puntos
anteriores?

80

e e
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Puntaje en Aseguramiento de la Calidad

Total Posible Total Obtenido

Porcentaje

1700 1220

71,76

3.- Control de la Calidad

3.1.- Entradas

R NA | AVA

CSA | SA | Puntuacién

1- De poseer un plan de gestidn de
calidad, ,se ha utilizado el mismo como
elemento de contral?

2.- ; Se poseen y utilizan indicadores para
el control de calidad de los productos y %
procesos del proyecto?

80

40

3.- ;Existen listas de verificacién de los
resultados esperados, en relacion a los
productos y procesos del proyecto?

4.- ;Se posee algln ofro mecanismo gue
permita le verificacion y control del
cumplimiento de los reguisitos de calidad
de los procesos y productos?

80

40

5.- En caso de que existan, /Se aplican
las normas de calidad que vengan al caso
en el desarrolio de los procescs
| productos del provecta?

40

6- ¢Se elaboran y remiten a los
interesados, informes que contemplen y
rendimientos  del trabajo realizado,
conclusiones sobre el estatus de los
productos del proyecto y detalle de las
acciones correctivas aplicadas?

100

3.2.- Herramientas y Técnicas

" T NAJ AVA | CSA | SA | Puntuacion |

7.~ 58 han utiizado alguna de las siete
técnicas para el control de la calidad
establecidas en el PMBOK? A saber;
diagramas causa-efecto, de control, de
flujo, de pareto, de comportamiento, de
dispersién e histogramas

i

8.- LE! muestreo estadistico ha side una
técnica utilizada para verificar el control
de la calidad de los procesos ¥
entregables del proceso?

8.- En cuanto a los sistemas informaticos
identificados  como  entregables del

80
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proyecto, (Se han realizado las pruebas
piloto y levantadas sistematicamente las
observaciones emanadas por parte de los
usuarios que elevaron los reguerimientos
de sistema?

10.- Con respecto a los demas
entregables, ;Se fiene una lista de
revision, registrc de observaciones
emanadas por las partes interesadas?

3.3.- Salidas
[ [ NA T AVA [CSA | SA [ Puntuacién

11.- ¢ Existe indicadores cuantitativos gque '
muestren si el proyecto se encuentra

dentro de los parametros de calidad X BO
provenientes de la planificacion de la
calidad?

12.- i Se ha actualizado el registro de los

objetivos de la calidad? % ‘ o0
13.- pExisten mecanismos ¢ procesos
establecidos y difundido a los interesados
y directamente involucrados, para la g 40

realizacién de solicitudes de cambio e
incorporacion de los mismos en caso de
ser procedente?

14.- ;las observaciones y sugerencias
realizadas por los usuarios a los sistemas
informaticos han sido  incorporadas al X 40
producto final y aprobadas por los mismos
con la documentacion correspondiente?
15.- En cuanto a los demas entregables,
ifueron incorporadas las obhservaciones
realizadas y aceptando el preducto final
| por |as partes interesadas?

16.- i Se han previsto y tomado acciones
preventivas para garantizar la calidad de
los entregables aun no culminados, sobre ! 80
la base de las observagiones y acciones
correctivas  implementadas en  los
entregables ya culminados?

-

Puntaje en Control de la Calidad

Total Posible E Total Obtenido Porcentaje |
1600 | 980 61,25 5




IV.4.2.- Resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos luego de aplicar el
instrumento de evaluacién. Estos resultados indican el grado de aplicacion
de la metodologia del PMI en la Gestibn de Calidad de los Servicios |

prestados por CANTV para |a interconexion de los Regisiros y Notarias a | |
Nivel Nacional

Total Total ' |

Procesos Posible Obtenido Porcentaje
Planificacion de 1600 1300 81,25%
Calidad
Aseguramiento de 1700 1220 71,76%
la Calidad
Control de la 1600 980 B1,25%
Calidad

Tabla 11 Tabla comparativa entre el total posible y el total obtenido de

la resolucion del instrumento de verificacion de datos
Fuente: La Investigadora (2009)

Representando graficamente la tabla anterior obtenemos lo siguiente:

1800 =
1600
1400
1200

"— Total Paa_ible
| —4— Total Obtenido

o

Planificacion de Calidad Aseguramiento de la  Control de la Calidad
Calidad

Grafico 2: Grafico del total posible y el total obtenido de la

resolucion del instrumento de verificacion de datos
Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2009)




lgualmente se realizd la comparacion de los resultados obtenidos
con el total posible para las Entradas, Herramientas y Técnicas y Salidas
descritas en el Instrumento de verificacion.

Frecuencias |
Acumuladas

(7o)

re i Frecuencias
Procesos Frecuencia recuencias

Absoluta Relativas (%)

Planificacion de la 13 370 /e
Calidad e & ikid
Aseguramiento de la o
Calidad 1220 35% 72%
Control de la

Calidad 980 28% 100%
Total 3.500 100%

Tabla 12 Grado de aplicacion de la metodologia del PMI de la Gestion

de la Calidad en el proyecto objeto de estudio
Fuente: Disefio de la investigadora (2009)

B Planificacion de la Calidad |

i Aseguramiento de la Calidad |

@ Control de la Calidad

-] !

Grafico 3: Grafico del grado de aplicacién de la metodologia del PMI

de la Gestion de la Calidad en el proyecto objeto de estudio
Fuente: Instrumento de recoleccién de datos (2009)
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IV.4.3.- Analisis de los Resultados

Luego de aplicar el instrumento de evaluacion y graficar los
resultados de los valores obtenidos de cada proceso en comparacion
con sus optimos, se observa que en referencia a la Planificacion de la
Calidad para los Servicios prestados por CANTV en la Interconexion de
los Registros y Notarias a Nivel Nacional se cumple con el 81,25%. En el
Aseguramiento se obtuvo el 71,76% de cumplimiento, mientras que en el
Control de la Calidad resultd ser el mas bajo con un 61,25%.

Con la ayuda del instrumento se pudieron identificar las siguientes
debilidades en los procesos descritos anteriormente, entre los mas
destacados se tiene:

¢ En el proceso de “Planificacion de la Calidad”, a pesar de que
existen normas de procedimientos y guias especificas a seguir
emanadas por CANTV o un tercero, las mismas no se aplican en
su totalidad en el plan de proyecto, lo cual aumentan la
probabilidad de que existan brechas en la calidad de los servicios
prestados influyendo directamente en la satisfaccion del cliente.

« En el proceso de “Aseguramiento de la Calidad” se evidencia que
las técnicas de planificacién de la calidad no se aplican para el
seguimiento de la misma, asi como efectuar auditorias
pericdicamente en el desarrollo de las actividades del proyecto a
fin de revi:'sar si se cumple o no con las politicas, normas y
procedimientos establecidos por CANTV para la prestacion de
servicios.

« Para el caso del proceso de "Control de Calidad”, a pesar de que
se cuenta con indicadores de control de calidad, asi como
mecanismos que permiten verificar el cumplimiento de los

estandares de calidad en el servicio exigido por el cliente, no se
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garantiza que el usuario manifieste todas sus inquietudes. Esto es
debido a que las herramientas y sistemas en las unidades de
monitoreo se enfocan solamente a la atencion a averias y o
interrupciones del servicios.

En la Tabla 12 y el Grafico 3 en donde se muestra las frecuencias
relativas obtenidas en cada proceso, se observa que para la Gestion de
calidad de los Servicios prestados por CANTV en los Registros y
Notarias, se aplicé en mayor medida los principios del PMBOK en el
proceso de Planificacion de la Calidad, representados por un 37% vy
coincidiendo con la comparacion entre los posibles y obtenidos en cada
proceso. Por su parte el Control de Calidad obtuvo el mas bajo
porcentaje 28 %, dejando en evidencia que se cumple en menor
proporcion los lineamientos de la metodologia PMI.

IV.5-, ldentificar Fortalezas y Debilidades del Sistema de Gestion de

Calidad actual para los Servicios instalados.

Para el desarrollo de este objetivo fue necesario realizar un analisis
de los resultados obtenidos en los objetivos especificos que incluyen
evaluacion y/o auditoria de los servicios y Plan de Gestion de la Calidad.
Por ello se esq;iamatiz_ﬁ de la siguiente manera.

ST . S T——— T
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FORTALEZAS
CANTV cuenta con slstemas
especializados para la supervisian y
monitoreo de servicios de datos de
manera remota.

DEBILIDADES

Los sistemas especializados para el monitoreo de
servicios ABA, indican la velocidad a la cual navega
el cliente. Sin embargo, no activan ningln tipo de
alarma cuando el usuario navega por debajo de la
velocidad contratada

CANTY posee unidades conformadas
por personal capacitado para la
atencion y reselucién de fallas técnicas

Las Unidades especializadas registran en cada
sistema las eventualidades de cada servicio, aungue
posean las bitacoras en su mayoria se debe realizar
informes consolidando los reportes emitidos por
cada sistema. Es decir, no poseea una herramienta
gue angrane los reportes de |os distintos sistemas
de monitoreo

El personal de CANTV asignado para
proyectos especiales aplica
Metodologia PMI en las distintas fases,
haciendo enfasis en la Planificacion.
Para este caso en la planificacion de la
Gestion de Calidad

Se deben reforzar las buenas practicas y aplicacion
del PMI en los procesos de Control de Calidad. Con
el objeto de garantizar el nivel de servicio exigido por
los cliente.

Tabla 13 Cuadro de Fortalezas y Debilidades en la Gestién de Calidad

del Proyecto RyN de CANTV
Fuente: Disefio de la Investigadara (2009}




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De |la presente investigacion y tomando en cuenta los objetivos
planteados, se llegt a las siguientes conclusiones:

e De acuerdo a la muestra de Servicios CANTV tomados como
muestra para la comparacion de velocidades, se evidencia que |
existe la probabilidad de que el 10% de los servicios no estén
cumpliendo con la rapidez de conexién exigida por el cliente.

« La implementacion del instrumento de evaluacion permitid detectar
deficiencias en el proceso de Gestion de Calidad

» De acuerdo con los resultados obtenidos, la Planificacion de la
Calidad para los Servicios prestados por CANTV en los Registros y

Notarias fue la que obtuvo mayor porcentaje, representada por un
81,25%

e Los procesos de Aseguramiento de la Calidad y Control de la
Calidad, resultaron menos favorecidas segin los resultados

indicados por el instrumento de evaluacién, obteniendo un 71,76% y s
61,25% respectivamente

e A pesar de no cumplir a cabalidad con la Metn&nlngia del PMI,
CANTV posee manuales, protocolos y sistemas que permiten el
monitoreo, registro y seguimiento de los procesos de atencién a
fallas para los servicios prestados a los Registros y Notarias a nivel

nacional.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar una auditoria y detectar los servicios que no
cumplen a cabalidad con los requerimientos del cliente, esto con la
finalidad de disefiar planes de expansion de la plataforma vy
garantizar de esta manera el acceso a las velocidades contratadas
por el interesado.

Se recomienda realizar entrevistas periddicas con los usuarios
finales y/o cliente, a fin de validar si el servicio prestado ademas de

cumplir con las exigencias, satisfacen su necesidad actual

Se recomienda elaborar manuales generales de los sistemas de
Monitoreo asignados a estos servicios, esto con el objeto de facilitar
esta informacién al cliente y/o interesados, evitando de esta manera
la fuga de informacion confidencial de los procesos operativos de
CANTV

Se recomienda adoptar la metodologia y buenas practicas del PMI

no solo para la gestion de calidad sino para el proyecto en general,
ya que esto permite implementar buenas practicas, establecer
procedimientos, técnicas, herramientas y documentar la gestion de
proyectos
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ANEXO A Diagrama del Proceso General para la
Mantenimiento del Servicio Registros y Notarias
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