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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue proponer un modelo de gestion para la mejora
de la calidad del servicio que prestan las Cooperativas de telematica a sus clientes
internos de la CANTV, y de asegurar el suministro de los diversos servicios
establecidos con sus clientes; siendo un nuevo papel para los trabajadores que
conforman estas cooperativas y en el cual se han detectado algunas deficiencias y
debilidades, generando insatisfaccion por parte del cliente. De acuerdo al objetivo
planteado, la investigacion se enmarc6é en un tipo de investigacion proyectiva,
mediante una obtencién de datos de tipo transeccional, para recabar la informacién
requerida se utilizé la revision documental, la observacién directa y la encuesta, ésta
Gltima fue validada a través de juicio expertos en la materia; con esta informacion se
logré determinar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas con las que
se contaba para el logro del objetivo planteado; por otra parte se determiné que el
prestar un servicio de calidad conlleva a muchos factores tales como el recurso
humano que integran las cooperativas el cual debe estar capacitado y
comprometido con el logro de las metas establecidas, el cliente ya que estos son los
gue evallan el servicio prestado, los procesos que conforman el servicio y el
mejoramiento continuo. El resultado de la investigacion fue el disefio de un Modelo
de Gestion de la Calidad del servicio que estan prestando actualmente las
cooperativas de telematica a sus clientes internos de CANTV y que estan siendo
administrados por la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas. Todo esto generé
una serie de procesos medulares estructurados a través de la Gerencia de
Proyectos y que aplicaran estas cooperativas para asumir los nuevos proyectos que
le sean asignados tanto en la empresa de telecomunicaciones CANTV como con
cualquier otra empresa que requiera de sus servicios.

Descriptores: Modelo de Gestion. Servicio. Cooperativas de telematica.

Xi



INTRODUCCION

En los Ultimos afios las organizaciones se movilizan en base a diversos
factores que son claves para su evolucion, tales como calidad, tecnologia y
gerencia. Es por ello que cada vez mas, las empresas se han propuesto
retos significativos que impliquen el mejoramiento continuo que permitan
elevar la calidad de sus procesos, sistemas, planes, gerencia; es decir la
calidad integral de la organizacion, que le garantice cumplir con sus metas y
a su vez satisfacer las necesidades de sus clientes a fin de posicionarse en
un mercado competitivo.

La realizacion de esta investigacion estuvo dirigida a disefiar un modelo de
gestion que permita mejorar la calidad del servicio prestado por las
cooperativas de telematica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas de
CANTV, en la busqueda de nuevas herramientas que satisfagan las
necesidades que puedan presentar las cooperativas y logren la mejora de
sus procesos en forma paralela a las mas avanzadas tecnologias de punta
de Venezuela y el mundo.

En este contexto, la investigacion se enmarcO como proyectiva, debido a que
esta modalidad propone soluciones a una situacion determinada a partir de
un proceso de indagacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer
alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.
(Hurtado, 2008)

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado se
estructuré en seis (6) capitulos que se describen a continuacion:

Capitulo I. Propuesta de la Investigacion, que cubre los tépicos referentes
al planteamiento del problema en el cual se destacan algunas deficiencias y
fallas en la prestacion de los servicios por parte de las cooperativas de

telematica a los usuarios internos de CANTV, posteriormente se realizara la



formulacion del problema, los objetivos de la investigacién entre los que se
busca proponer un Modelo de Gestion para la mejora de la Calidad del
servicio prestado por las cooperativas de telemética de la Gerencia de
Operaciones TI Distribuidas a los clientes internos de CANTV y se hacen los
seflalamientos que justifican esta basqueda.

Capitulo Il. Marco Tedrico, que abarca los puntos referentes a antecedentes
de la investigacion entre los cuales destacan el desarrollo de un Modelo
Gerencial para Cooperativas en Venezuela, realizado por Diaz (2006) en la
Universidad Metropolitana, para optar al titulo de Magister Scientiarum en
Administracion, de igual forma se presenta una propuesta de modelo de
gestion de un sistema de informacion para el registro y control de los
procesos referentes a imprentas autorizadas por el Seniat a nivel nacional,
realizado por Rivero (2007) en la Universidad Catolica Andrés Bello, para
optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, asi mismo este
capitulo incluye las bases tedricas, la cual esta compuesta por diversas
definiciones relacionadas con la gerencia de proyectos y con conceptos
propios de la investigacién; por dltimo se presentan las bases legales
relacionadas con el estudio.

Capitulo lll. Marco Metodoldgico, donde se explica la forma en que se
abordo la investigacion, teniendo en cuenta que es una investigacion de
proyecto factible con un disefio de investigacion de campo, asi mismo se
determinara la poblacion y muestra del estudio, y las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, por udltimo se presenta el cronograma de
actividades.

Capitulo IV. Marco Organizacional, en la que se describe brevemente cada
uno de los entes involucrados (stakeholders) de la presente investigacion,
tales como CANTV, la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas y las
Cooperativas de Telematica.

Capitulo V. Andlisis y Presentacion de datos, que expondra los resultados

obtenidos en la aplicacion de las técnicas e instrumentos indicados,



investigacion documental, observacion directa y la encuesta; posteriormente
se realizara el analisis de los resultados de cada uno de estos instrumentos
para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con
las que se cuenta para el logro de los objetivos propuestos.

Capitulo VI. La propuesta, en la cual se explica de forma detallada el
Modelo de Gestion de la Calidad propuesto; contemplando su justificacion,
objetivo, estructura y factibilidad.

Capitulo VII. Conclusiones y Recomendaciones, en la que expondran las
soluciones finales de la investigacion y se indicardn las recomendaciones
necesarias.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas referentes a la

investigacion.



CAPITULO |

PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DE LA PROBLEMATICA

Durante los ultimos afios del pasado siglo XX y comienzos del XXI la
contratacion de empresas externas por parte de cualquier organizacion para
la realizacion de ciertas actividades, se ha convertido en una practica comun
gue es denominada outsourcing. El outsourcing, segin Morales (2004), es un
tema de actualidad en el que el objetivo principal de la empresa es la
reduccion de gastos directos, basados en la subcontratacion de servicios que
no afectan la actividad principal de la empresa.

En el caso concreto de Venezuela, la empresa Compaiia Anonima Nacional
Teléfonos de Venezuela (CANTV) del siglo XXI es la insignia de las
telecomunicaciones. Es mucho mas que equipos, redes y sistemas; es una
corporacion que aglutina diferentes publicos de interés y que gravita en torno
a una actividad en constante expansion y renovacion tecnolégica, siendo la
mas grande del pais en el ambito de las telecomunicaciones, situacion que la
induce y promueve a subcontratar con otras empresas dedicadas al
outsourcing. Con el nuevo proceso de cambio que actualmente estan
viviendo las empresas del Estado, en la cual se trabaja en funcion de la
igualdad social, estas empresas que anteriormente trabajaban bajo el
esquema de outsourcing son reemplazadas por cooperativas.

El cooperativismo, desde este contexto, constituye una via para lograr que
los medios de produccién sean de propiedad colectiva y la economia social
constituye un modelo de desarrollo en la cual se expresa la democracia
participativa y protagdnica. Asi mismo, promueve la unién voluntaria de
personas con intereses y necesidades comunes sin privilegios, ni jerarquias y

gue se ejerciten los valores de solidaridad y ayuda mutua.



En este caso, la CANTV (2008), como parte de sus objetivos estratégicos
viene impulsando desde el mismo afio de su estatificacion, la creacion de
empresas cooperativas. En efecto, un total de cuarenta (40) cooperativas,
conformadas por trabajadores contratados de la empresa a través de los
outsourcing, comenzaron a laborar como contratistas desde el mes de junio
de 2008. En la Gerencia General de Tecnologia y Operaciones (GGTO),
comenzaron a prestar sus servicios en diversas areas, tales como soporte
técnico, telefonia bésica, telefonia publica e Internet ABA.
Justamente, en este entorno, la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas, de
acuerdo con un documento emitido por la Gerencia General de Tecnologia
y Operaciones Telecomunicaciones Fijas de la CANTV (2009), tiene por
objetivo:

Garantizar, supervisar y controlar los servicios de los clientes

corporativos, externos e internos, con soporte de primer y segundo

nivel al escritorio de oficina, conectividad de Redes, Telefonia y

otros servicios de soporte a plataformas TI, bajo los estandares de

Calidad internacional, cumpliendo los acuerdos de Niveles de

Servicios establecidos.
Para cumplir con este proposito se ve precisada a contratar los servicios de
empresas externas: cooperativas, que se enmarcan dentro de una de las
politicas econdmico-sociales del actual gobierno para masificar la propiedad
de las empresas privadas. Con la contratacion de empresas cooperativas, la
Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas persigue asegurar que se cumpla
con el aprovisionamiento de soporte técnico especializado en sitio, sobre los
servicios de instalacion, reparacion y mudanza de computadores personales,
laptops, impresoras, telefonia, equipos de redes y comunicaciones, asi como
control de inventario de activos y aseguramiento de calidad de la gestién,
cumpliendo con los niveles de servicio establecidos con sus clientes.
Al mismo tiempo se busca garantizar la atencion telefénica especializada
para la recepcidén y solucion de requerimientos de los servicios ofrecidos

tanto de plataforma como de aplicaciones, cumpliendo con los niveles de



servicio establecidos. Igualmente, se promueve que se garantice la
operacion efectiva y el mantenimiento de la red interna y los equipos de las
centrales telefénicas, actuando ademas como agente integrador entre la red
telefénica y la red de datos para servicios tales como: Voz sobre IP, Voz
sobre ATM y Voz sobre Frame Relay.

El apoyo de las empresas cooperativas es realmente significativo porque se
solucionan problemas técnicos, operativos y administrativos con eficiencia, a
la vez que se cumple el propésito del Estado de ampliar la base de personas
trabajando y de redistribuir la rigueza entre un mayor nimero de personas
de las que anteriormente se beneficiaban con las contrataciones que
realizaba la CANTV.

No obstante, la prestacion del servicio de outsourcing por estas cooperativas
es un nuevo papel para los trabajadores que las conforman, lo que implica
adquirir una cultura de trabajo distinta a la que tenian cuando eran
empleados contratados de la CANTV, ademas de formar habitos de trabajo
diferentes y de conocer como se gerencia una empresa con todas las
complejidades que esto supone.

En este contexto, se han detectado algunas deficiencias y fallas en la
prestacion de los servicios de telematica, tales como retardos en la ejecucion
de los contratos y problemas técnicos en la ejecucion de algunas de las
actividades propias de los contratos aceptados, que ameritan la busqueda de
una solucién, para lograr que el propdsito de socializar el trabajo y ampliar la
distribucion de las riquezas producidas se cumpla como esta previsto.

Esto debido a que muchos de estos sintomas generan insatisfaccion en los
clientes, incumplimiento en las metas de la gerencia y pérdidas econémicas
para estas cooperativas.

En esta direccion se pensd que una solucion viable era la de proponer la
implantacion de un modelo de gestion para la mejora de la calidad del
servicio prestado por las cooperativas de telematica de la Gerencia de

Operaciones TI Distribuidas a los clientes internos de CANTYV, en la cual se



determinaron los procesos medulares que aplicaran estas cooperativas para
asumir los nuevos proyectos que les sean asignados y que estaran
visualizadas en la Gerencia de Proyectos durante la ejecucién de sus fases,
conformadas por iniciacion, planificacion, ejecucion, seguimiento y control y

cierre.

1.2FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Qué componentes debe contemplar un modelo de gestién para la mejora de
la calidad del servicio prestado por las cooperativas de telemética de la

Gerencia de Operaciones TI Distribuidas?

1.30BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Proponer un modelo de gestion para la mejora de la calidad del servicio
prestado por las cooperativas de telematica de la Gerencia de Operaciones

TI Distribuidas a los clientes internos de CANTV.

1.3.2 Obijetivos Especificos
1. Describir los elementos requeridos para un modelo de gestion de la
calidad.
2. Caracterizar los elementos empleados actualmente por la Gerencia
de Operaciones TI Distribuidas para garantizar la calidad de los
servicios ofrecidos por las cooperativas de telematica a los clientes
internos de CANTV.
3. Evaluar la calidad de los servicios prestados actualmente por las
cooperativas de telematica, administrados por la Gerencia de
Operaciones Tl Distribuidas de la CANTV.
4. Establecer los elementos que integran el modelo de gestion para la
mejora de la calidad del servicio prestado por las cooperativas de
telematica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas a los clientes

internos de CANTYV a partir de las fortalezas y debilidades detectadas.



1.4JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La realizacion de la presente investigacién se justificd, en primer lugar,
porque tiene relevancia social, debido a que se trata de la problematica de
los servicios prestados por las cooperativas de telemética a la Gerencia de
Operaciones Tl Distribuidas de la Gerencia General Tecnologia vy
Operaciones Telecomunicaciones Fijas de la CANTV, que involucra a un
volumen de ex trabajadores contratados de la misma empresa, que asumen
un nuevo rol como trabajadores independientes asociados para realizar
labores técnicas. Esto implica que el servicio sea prestado con eficiencia y
eficacia, tanto para generar optimizacion de los servicios prestados por
CANTYV a sus clientes, como para beneficiar a los clientes de la empresa,
gue se cuentan por millones.

De igual manera la investigadora, al formar parte del personal que conforma
la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas, mostré una gran responsabilidad
de garantizar y mejorar el funcionamiento operativo, para que de esta forma
se pueda ofrecer un servicio de alta calidad a los clientes internos, que
permita cumplir con las metas exigidas por la empresa.

En consecuencia, la optimizacion del servicio prestado por las cooperativas
de telematica es una necesidad que generard un beneficio significativo a
CANTV y sus clientes y contribuird a mejorar la imagen de la organizacion
ahora estatizada.

En segundo lugar, en el aspecto técnico resultaria conveniente que se
promueva la implantacion de un modelo de gestién para la mejora de la
calidad del servicio prestado por las cooperativas de teleméatica, para generar
un proceso de modernizacién desde el punto de vista de la administracion
cientifica de punta, que actualmente se impone en las empresas mas
exitosas del mundo, lo que serviria a su vez de modelo para que otras
empresas similares traten de incorporar a su gestibn modelos de gerencia de

proyectos que les garanticen éxito en sus funciones.



Finalmente, se aspiraria dejar un material impreso que sirva de consulta para
otros estudiantes de Gerencia de Proyectos que deseen incursionar en la
tematica de las cooperativas y la teleméatica.

1.5ALCANCE Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se realiz6 en la Gerencia de Operaciones TI
Distribuidas (GOTID), la cual estd adscrita a la Gerencia Corporativa de
Operaciones Centralizadas que a su vez pertenece a la Gerencia General de
Tecnologia y Operaciones de la Corporacion CANTV.

La GOTID estd ubicada en la segunda transversal de Los Cortijos de
Lourdes Complejo de Negocio Los Cortijos y a final de la Av. Libertador,
Edificio Nea, ambas en la ciudad de Caracas, Distrito Capital.

En cuanto a la investigacion se identificaron los aspectos mas importantes
gue permiten garantizar la calidad de los servicios ofrecidos por las
cooperativas de telematica. En este caso la investigadora se refiere a los
tiempos de respuesta, tiempos de atencion, reduccion de costos, satisfaccion
del cliente que puedan mejorarse segun los estandares de calidad
establecidos a través del PMI.

Finalmente, la investigacion sirvio de base para elaborar un modelo de
gestion, tomando en consideracion las fortalezas y debilidades detectadas a
lo largo del estudio; el cual sera aplicado Unicamente para la GOTID, sin
embargo puede servir para otras empresas que estén atravesando una
problematica similar. La implementacion del mismo y la evaluacion de los
resultados posteriores a su aplicacidon no estan contempladas dentro del

estudio.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Toda investigacion que se vaya a realizar debe estar respaldada por una
serie de antecedentes que sirvan de base para la misma, con investigaciones
realizadas con anterioridad y que estan relacionadas con el tema de estudio.
De la revision de estos antecedentes se obtuvo datos a nivel de prestacidn
de servicios y con las cooperativas, que es un nuevo enfoque de Outsourcing
para las empresas del estado.

Algunas investigaciones resaltantes en el area que se pueden mencionar son
las siguientes:

La Calidad del Servicio Ofrecido por las Empresas de Telefonia Celular
en la Ciudad de Caracas, Ambrosio (2004) Universidad Metropolitana para
optar al titulo de Magister Scientiarum en Administracion, Mencién Gerencia
de Empresas. Esta investigacion tuvo como propésito evaluar la calidad de
servicio ofrecido por las empresas de telefonia celular en la ciudad de
Caracas. Los resultados del estudio revelaron que las empresas de Telefonia
Celular actualmente aplican estrategias de productos dirigidas a optimizar el
servicio y la atencién al cliente, a innovar en los productos y servicios
ofrecidos a su mercado meta, y asi como también buscan incrementar la
lealtad de sus clientes, mediante una ampliaciéon de la cobertura de sus
servicios; del mismo modo, se pudo determinar qué aspectos tales como la
atencion y la cortesia del personal, estacionamientos, la comodidad, la ayuda
prestada, la solucién de las quejas y reclamos recibieron una calificacion
regular por parte de los clientes usuarios de las empresas de Telefonia
Celular.

Esta investigacién estuvo orientada al area de la calidad y se presenta una

evaluacion del servicio prestado por empresas de telefonia celular, lo cual



guarda relacion debido a que en ambas se manejan empresas de
telecomunicaciones y se requiere evaluar la calidad del servicio prestado,
aunque la investigacion se enfoque a una gerencia en particular, esto va a
influir significativamente en el desempefio global de la empresa.

Propuesta para la implantacién de un modelo de gestion de la calidad
bajo la Norma ISO 9001:2000 en Procelgas, Becerra (2002), Universidad
Catdlica Andrés Bello, para optar al titulo de Especialista en Sistemas de la
Calidad. Presenta un sistema documentado de Gestion de la Calidad, que
permita a la empresa identificar, normalizar, controlar, gestionar y mejorar
continuamente las actividades y procesos desarrolladas por el personal para
el mantenimiento y supervivencia de la empresa. De esta forma competir en
igualdad de condiciones con otras empresas del sector que se encuentran
certificadas por organismos nacionales e internacionales.

Este estudio de igual forma esta orientado hacia el area de mejora de la
calidad y presenta similitud con la investigacion, ya que ambas buscan el
disefio de un modelo de gestion que permita la mejora de la calidad de un
servicio prestado con el fin de afianzar el desarrollo de la empresa y de esta
forma mantenerse en el mercado competitivo.

Desarrollo de un Modelo Gerencial para Cooperativas en Venezuela,
Diaz (2006), Universidad Metropolitana, para optar al titulo de Magister
Scientiarum en Administracion, Mencion Gerencia de Empresas. Es el
resultado acerca de la evolucion del movimiento cooperativo en escala
mundial y nacional, a la par que sobre la evolucion y desarrollo de las teorias
y modalidades gerenciales, con el propésito de disefiar un modelo gerencial
gue pudiese servir para optimizar el sistema cooperativo en Venezuela.

Esta investigacion aborda aspectos globales y especificos del cooperativismo
tanto a nivel mundial como a nivel nacional, esta relacionada con la
investigacion ya que ambas pretenden mejorar o proponer un modelo que

sirva para mejorar los servicios prestados por las cooperativas, el cual es un
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nuevo enfoque en nuestro pais y se hace necesario educarlas para lograr un
excelente desempefio en las actividades que les sean asignadas.

Modelo de Gestion de control y seguimiento de proyectos tecnoldgicos,
Pittol (2005), Universidad Catolica Andrés Bello, para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos. Esta investigacion pretende disefiar y
suministrar una propuesta metodolégica que permita realizar el control y
seguimiento de proyectos tecnoldgicos asi como establecer objetivos a corto,
mediano y largo plazo; la formulacion de lineamientos que orienten la
ejecuciéon y el logro de estos objetivos dentro de los costos y tiempos
ejecutados.

Esta orientada a las areas de tiempo, alcance, calidad y costos; y esta
relacionada con la presente investigacion debido a que cada una aunque con
diferentes enfoques pretenden el mejoramiento de un problema que esta
afectando al desempefio eficiente y eficaz de la organizacion.

Propuesta de modelo de gestion de un sistema de informacién para el
registro y control de los procesos referentes a imprentas autorizadas
por el SENIAT a nivel nacional, Rivero (2007) Universidad Catolica Andrés
Bello, para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos. Se
plantea el desarrollo de un modelo de gestion del sistema de informacion
para el registro y control de los procesos referentes a imprentas a nivel
nacional, que constituya una solucion efectiva a la administracion de
actividades de fiscalizacién y recaudacion tributaria cumpliendo las fases
asociadas a la metodologia de la gerencia de proyectos en la guia del PMI
(2008).

Este trabajo se relaciona con la presente investigacion ya que en ambas se
busca proponer un modelo de gestion en busqueda de solucionar un
problema que se esta presentando en una organizacion.

De la revision de cada uno de estos antecedentes se lograron obtener los
siguientes datos; que guardan relacion con la presente investigacion lo que

nos permitira obtener una orientaciéon en el desarrollo del marco tedrico ya
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gue se mencionan diversas bibliografias que pueden ser analizadas, de igual
forma en el marco metodoldgico, permitiendo ubicar el tipo de investigacion
con el que se va a trabajar.

Sin embargo es importante mencionar que el desarrollo de un modelo de
gestion para las cooperativas de teleméticas es un nuevo enfoque para la
empresa CANTV, ya que, como se ha mencionado anteriormente, el modelo
de las cooperativas entré en funcionamiento en la empresa a principios del
afio pasado, por lo que no ha sido trabajado anteriormente; lo cual hace que
esta investigacién este enmarcada en ambito totalmente innovador tanto

para la empresa como para el pais.

2.2BASES TEORICAS

El problema planteado en la presente investigacion fue abordado con la
fundamentacion en los topicos relacionados con la gerencia de proyectos
gue se desarrollaran a continuacion; para ello se requirio del apoyo de

teorias y estudios sobre estos temas.

2.2.1 Proyecto

Montealegre (2008), plantea que el proyecto:
Se refiere a un conjunto articulado y coherente de actividades
orientadas a alcanzar uno o varios objetivos siguiendo una
metodologia definida, para lo cual precisa de un equipo de
personas idéneas, asi como de otros recursos cuantificados en
forma de presupuesto, que prevé el logro de determinados
resultados sin contravenir las normas y buenas practicas
establecidas, y cuya programacion en el tiempo responde a un
cronograma con una duracion limitada. (p. 7)

De igual forma destaca que el proyecto, como componente del proceso de

planificacion, constituye un instrumento importante, ya que permite alcanzar

crecimiento y desarrollo, expresado por: una mayor produccién, mas

empleos, mejor salud y otros indicadores que evidencian bienestar, progreso

y mejoras en los niveles de vida.
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Por otro lado el PMI (2008) sefiala que un proyecto “es un esfuerzo temporal
gue se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico. La
naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final definidos”.

(p. 11).

Un proyecto puede generar:

e Un producto que puede ser un componente de otro elemento o
un elemento final en si mismo,

e la capacidad de realizar un servicio (por ej., una funcion
comercial que brinda apoyo a la produccién o distribucién), o

e un resultado tal como un producto o un documento (por ej., un
proyecto de investigaciébn que desarrolla conocimientos que se
pueden emplear para determinar si existe una tendencia o si un
nuevo proceso beneficiara a la sociedad). (p.12)

Por su parte Guido y Clements (2003) indican que el proyecto es “Es un
esfuerzo para lograr un objetivo especifico mediante una serie de actividades
interrelacionadas y la utilizaciéon eficiente de los recursos.” Mientras que
Chamoun (2002) lo define como “un conjunto de esfuerzos temporales,
dirigidos a generar un producto o servicio unico.”

Los proyectos son desarrollados en todos los niveles de la organizacion y
pueden involucrar a una sola persona o a muchas, de igual forma pueden
requerir de muchas o pocas horas para completarse. Los proyectos pueden
involucrar a una sola unidad de una organizacion o cruzar muchas fronteras
organizacionales como en consorcios o sociedades. Los proyectos son
muchas veces componentes criticos de la estrategia de negocios de la
organizacion que los desarrolla.

Algunos ejemplos de proyectos pueden incluir de acuerdo al PMI (2008):

e Desarrollar un nuevo producto o servicio.

e Efectuar un cambio de estructura, de personal, o de estilo en una
organizacion.

e Desarrollar un nuevo vehiculo de transporte.

e Desarrollar o adquirir un nuevo sistema de informacion.

e Construir o desarrollar una construccion.

e Administrar una campafa electoral.
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eImplementar un nuevo procedimiento 0 proceso en un negocio.
(p-12)

En resumidas cuentas un Proyecto es esencialmente un conjunto de
actividades interrelacionadas, con un inicio y un fin, que utiliza recursos

limitados para lograr un objetivo deseado.

2.2.2 Ciclo de Vida de los proyectos

Messino (s.f) menciona que con la finalidad de facilitar la gestion y control de
los proyectos, estos se pueden dividir en diferentes fases, y a esto es lo que
se le denomina el ciclo de vida del proyecto, el cual define las etapas que
conectan el inicio de un proyecto con su fin.

Un ciclo de vida puede documentarse con ayuda de una metodologia, y es el
gue va a proporcionar el marco de referencia basico para dirigir el proyecto,
independientemente del trabajo especifico involucrado.

Para el PMI (2008), los proyectos varian en tamafio y complejidad y todos,
sin importar cuan pequefios o grandes, o cuan sencillos o complejos sean,
pueden configurarse dentro de la siguiente estructura: Inicio - Planificacion -
Ejecucion - Cierre del proyecto.

La transicion de una fase a otra, dentro del ciclo de vida de un proyecto,
generalmente esta definida por alguna forma de transferencia técnica.
Generalmente, los productos entregables de una fase se revisan para
verificar si estdn completos, si son exactos y se aprueban antes de iniciar el
trabajo de la siguiente fase.

Los ciclos de vida del proyecto generalmente definen:

e Qué trabajo técnico se debe realizar en cada fase.

eCuando se deben generar los productos entregables en cada
fase y cOmo se revisa, verifica y valida cada producto entregable

e Quién esta involucrado en cada fase.

e« COmo controlar y aprobar cada fase.

eLa mayoria de los ciclos de vida de proyectos comparten
determinadas
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Caracteristicas comunes como por ejemplo (ob. cit):
o El nivel de coste y de personal es bajo al comienzo, alcanza su
nivel maximo en las fases intermedias y cae rapidamente cuando
el proyecto se aproxima a su conclusion
elLa influencia de los interesados, al igual que los riesgos y la
incertidumbre mayores al inicio del proyecto. Estos factores
disminuyen durante la vida del proyecto.
eLa capacidad de influir en las caracteristicas finales del producto
del proyecto, sin afectar significativamente el costo, es mas alta
al inicio del proyecto y va disminuyendo a medida que el proyecto
avanza hacia su conclusion. Normalmente el cambio de los
costos y la correccién de errores suele aumentar sustancialmente
segun el proyecto se acerca a su fin.
2.2.3 Grupo de procesos de la Gerencia de Proyectos.
De acuerdo al PMI (2008) un proceso “es un conjunto de acciones y
actividades interrelacionadas realizadas para obtener un producto, resultado
o servicio predefinido. Cada proceso se caracteriza por sus entradas,
herramientas y técnicas que puedan aplicarse y por las salidas que se
obtienen.” (p. 40)
Los procesos del proyecto son ejecutados por el equipo del proyecto y
generalmente se enmarcan en una de las siguientes dos categorias
principales:
Los procesos de direccidon de proyectos aseguran que el proyecto avance de
manera eficaz durante toda su existencia.
Los procesos orientados al producto especifican y crean el producto del
proyecto. Estos procesos normalmente son definidos por el ciclo de vida del
proyecto y varian segun el area de aplicacion. El alcance del proyecto no
puede definirse si no se cuenta con una comprension basica acerca de como
generar el producto especificado.
Los proyectos existen en el marco de referencia de una organizacién y no
pueden operar como un sistema cerrado. Requieren datos de entrada

procedentes de la organizacion y del exterior, y producen capacidades que
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vuelven a la organizacion. Los procesos del proyecto pueden generar
informacién para mejorar la direccion de futuros proyectos.

Segun el PMI (2008) los procesos de direccién de proyectos se agrupan en
cinco categorias conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion de
Proyectos (o grupos de procesos):

Grupo del Proceso de Iniciacion (2 procesos): Aquellos procesos realizados

para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente,
mediante la obtencion de la autorizacion para comenzar dicho proyecto o
fase.

Grupo del Proceso de Planificaciéon (20 procesos): Agquellos procesos

requeridos para establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y
definir el curso de accidn necesario para alcanzar los objetivos para cuyo
logro se emprendi6 el proyecto.

Grupo del Proceso de Ejecucion (8 procesos): Aquellos procesos realizados

para completar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a
fin de cumplir con las especificaciones del mismo.

Grupo _del Proceso de Seguimiento y Control (10 procesos): Aquellos

procesos requeridos para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el
desempeiio del proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera
cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

Grupo del Proceso de Cierre (2 procesos): Aquellos procesos realizados para

finalizar todas las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin

de cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo.

Procesos de
Seguimiento y Control

Figura 1. Grupos de Procesos de la Gerencia de Proyectos.
Fuente: Guia PMI (2008).
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2.2.4 Gerencia de Proyecto.

De acuerdo a lo planteado por el PMI (2008),

La Gerencia de Proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la
aplicacion e integracion adecuadas de los 42 procesos de la
direccion de proyectos, agrupados l6gicamente, que conforman
los 5 grupos de procesos. (p. 40)

Estos 5 grupos de procesos son:

Iniciacién, Planificacién, Ejecucion, Seguimiento y Control, y Cierre.

Dirigir un proyecto por lo general implica (ob. cit):

e |dentificar requisitos,
e Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de
los interesados segun se planifica y efectia el proyecto.
eEquilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se
relacionan, entre otros aspectos, con: o el alcance, o la calidad, o
el cronograma, o el presupuesto, o los recursos y el riesgo.
La gerencia de proyectos se ha convertido en una necesidad para las
empresas que desean alcanzar sus metas de una manera mas eficiente a
través de los proyectos utilizando las mejores practicas en Gerencia de
Proyecto. En este sentido, hay una considerable brecha que debe y puede
ser reducida formando gerentes y lideres de proyectos, logrando cambiar la
cultura, rompiendo paradigmas y formas de pensar con la finalidad de
convertir a las empresas en compafias eficientes, eficaces y efectivas;
asegurando de esta forma que los proyectos se hagan dentro del
presupuesto y recursos disponibles; dentro del tiempo planificado y mejorar

la efectividad en la ejecucion de un proyecto empresarial.

2.2.5 Areas de conocimiento en la Gerencia de Proyectos.
El PMI (2008) reconoce 9 areas de estudio en la gestion de proyectos todas
ellas siempre presentes e importantes en los proyectos, pero no siempre

explicitamente tratadas.
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Estas se definen a continuacion:

Integracién: Incluye los procesos requeridos para asegurarse de que los
elementos del proyecto sean coordinados correctamente.

Alcance: Consiste en determinar los procesos requeridos para asegurarse de
gue el proyecto incluya todo el trabajo necesario y solo el necesario para su
culminacion exitosa.

Tiempo: Incluye los procesos requeridos para asegurar la terminacién
oportuna del proyecto.

Costo: Incluye los procesos requeridos para asegurarse de que el proyecto
se termine dentro del presupuesto aprobado.

Calidad: Incluye los procesos requeridos para asegurarse de que el proyecto
satisfaga las necesidades por la cual fue emprendido.

Recursos humanos: Se desarrollan los procesos requeridos para aprovechar

hacer el uso eficaz y eficiente de la gente que participa en el proyecto.

Comunicaciones: Procesos requeridos para asegurar la generacion oportuna

y apropiada de la recoleccion, difusion, almacenamiento y respaldo (backup
de sistemas informaticos), y la utilizacién efectiva de la informacion del
proyecto por todos los actores (Stakeholders).

Riesqo: Es e proceso sistematico de identificar, analizar y responder al riesgo
del proyecto. Incluye la maximizacion de la probabilidad de ocurrencia de
acontecimientos positivos y la reduccién al minimo de la probabilidad y las
consecuencias de acontecimientos adversos al proyectar objetivos.

Procura: Es la que trata los procesos para la adquisicion de los productos
requeridos por el proyecto, asi como el aseguramiento de que dichos
productos y servicios se dispondran en forma oportuna y en las mejores
condiciones de suministros o almacenamiento temporal.

Particularmente en la presente investigacion va a estar enfocada a dos de las
areas del conocimiento como son el alcance y la calidad, en cuanto a la
calidad esta relacionada debido a que la investigadora pretende proponer un

modelo de gestion para la mejora de calidad de un servicio prestado en este
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caso por las cooperativas de telemética a fin de satisfacer las necesidades
exigidas por los clientes de la Gerencia, por otra parte la relacion con la
Gerencia del alcance es que se debe definir con claridad y exactitud todo lo
gue estd incluido en el presente proyecto, y el mismo esta delimitado a las
cooperativas que trabajan en la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas.

2.2.6 Gestion

Las empresas en la actualidad, debido a los cambios constantes que estan
experimentando, han ido incorporando nuevos conceptos en su gestion; tales
como, el Internet y las nuevas tecnologias, la gerencia de recursos humanos
y del conocimiento, la globalizacion, la innovacion y mayor poder en el
cliente.

La gestion es un proceso mediante el cual se obtienen o utilizan una
variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacion.
Navarro (2005) en una publicacion electréonica en la base de datos de
Navactiva indica que “Estos elementos que se van integrando en la gestion
empresarial, obligan al modelo de negocio tradicional a evolucionar hacia
nuevos modelos de gestion mejorando asi la competitividad y los resultados
empresariales”.

La base de datos modelistica.com muestra un prototipo de las actividades
gue debe poseer un modelo de gestion e indica lo siguiente:

Los servicios de gestion organizacional en cuanto a la calidad y
productividad, son ofrecidos por un modelo para las
organizaciones gue se encuentran en una busqueda de mejora de
sus procesos. Entre las actividades que impulsan ese desarrollo
se encuentran:

e Planificacion estratégica: establecer la visién, misién y valores
qgue definiran las politicas de la organizacion. Planes
estratégicos, indicadores de desempefio y estructura
organizacional.

eRedaccion, actualizacion y mantenimiento de los manuales de
gestion empresarial: Manuales de gestion de calidad, de gestion
ambiental, de finanzas y contabilidad.
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eReorganizacion, auditorias y mantenimiento: las auditorias de
verificacion de cumplimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad con base en la Norma ISO 9001:2008.

eEvaluacion de la satisfaccién del cliente: desarrollar métodos
para implantar el control en la cadena de valor de la
organizacion, es decir, el cuidado y control hacia el cliente y el
proveedor. Medir la satisfaccion de los clientes internos y
externos con cuestionarios de evaluacion, entrevistas con el
cliente, sistemas de retroalimentacién, entre otros.

e Evaluacion del desempefio de los proveedores: El cual es similar
al anterior pero va dirigida a los proveedores, tales como
cuestionarios, auditorias, recuento de no conformidades por

faltas en tiempo, costo o calidad de producto, etc. (p.1)

2.2.7 Calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que

conviene reflejar en cuanto su evolucion histérica. Para ello se muestra a

continuacion en la Tabla 1, cada una de las etapas del concepto que se tenia

de la calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Etapa IConcepto Finalidad
e Satisfacer al cliente.
e Satisfacer al artesano,
A tesanal Hacer las cosas bien inde_pendientememe del por el trabajo bien
coste 0 esfuerzo necesario para ello. hecho
e Crear un producto
unico.
Revolucion Haper muchas cosas no importando que sean de| * Satisfacer una gran
\ndustrial caInQad a " : demanda de beenes,
Se identifica Produccion con Calidad). e Obtener beneficios.
[Segunda segurar la eficacia del armamento sin importar [Garantizar la disponibilidad de un
\Guerra | costo, con la mayor y mas rapida produccion farmamento eficaz en la cantidad y
IMundial Eficacia + Plazo = Calidad) | momento preciso.
« Minimizar costes
[Posguerra : - mediante ia Calidad
(Jap%n) Hacer las cosas bien a la primera o Satistacer al cliente
* Ser competitivo
Fosiguena . . : [Satisfacer la gran demanda de
Resto del |Producir, cuanto mas mejor bienes causa%a por la guerra
jmundo)
IControl de [Técnicas de inspeccion en Produccion para [Satisfacer las necesidades
ICalidad Evitar |a salida de bienes defectuosos. [ecnicas del producto.
JAsegurami [Sistemas y Procedimientos de la organizacion : g?;f;i?f;f?éf;ﬁ b
nto de la para evitar que se produzcan bienes S Bahikcacion -
ICalidad Jdefectuosos. «  Sercompetitivo.
e Satisfacer tanto al
Calidad Teoria de la administracion empresarial centrada ::r!ttzr;rt%extemo come
n la permanente satisfaccion de las :
Total Fxpectativas del cliente * Ser alta_r_neme
: competitivo.
* Mejora Continua.

Tabla 1. Conceptos generales de Calidad
Fuente Sanchez A. (2005)
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Esta evolucién ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al
cliente y, en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin. La calidad
no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto sino que, en la actualidad, es un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su
posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

En este sentido Altozano E. (s.f.) explica que la calidad:

Es aquella que dice que aquel producto o servicio que nosotros
adquiramos satisfaga nuestras expectativas sobradamente. Es
decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como nosotros
gueramos Yy para realizar aquella tarea o servicio que nos tiene
gue realizar. Con todo y a pesar de esta definicion el término
"Calidad" siempre sera entendido de diferente manera por cada
uno de nosotros, ya que para unos la Calidad residira en un
producto y en otros en su servicio posventa de este producto, por
poner un ejemplo. Lo cierto es que nunca llegaremos a definir
exactamente lo que representa el término Calidad a pesar de que
ultimamente este término se haya puesto de moda. (p.1)
De acuerdo al concepto anterior, la palabra calidad puede adquirir multiples
interpretaciones, ya que todo dependerd del nivel de satisfaccion o
conformidad del cliente. Sin embargo, la calidad es el resultado de un
esfuerzo eficaz que permite atender y cubrir las necesidades del cliente.
Dependiendo de la forma en que un producto o servicio sea aceptado o
rechazado por los clientes, se puede decir si éste es bueno o malo.
Muchas veces el nivel de calidad se mide de acuerdo a la reaccion y
preferencias del cliente.
Sin embargo es de gran importancia que la organizacién, gerencia o persona
gue ofrece el producto o servicio debe hacerse una autoevaluacién de sus

servicios y determinar si en realidad esta promoviendo la calidad.
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2.2.8 Gestion de la Calidad.
El PMI (2008), al referirse a la gestion de la calidad del proyecto explica lo

siguiente:

La Gestibn de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y
actividades de la organizacion ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de la calidad a fin de que
el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue
emprendido. Implementa el sistema de gestion de calidad por
medio de politicas y procedimientos, con actividades de mejora
continua de los procesos llevados a cabo durante el proyecto,
segun corresponda. (p.166)

Segun Mateo (2010) un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) “es un
conjunto de actividades coordinadas que se llevan a cabo para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, y que cumplen
con los requisitos exigidos por el mismo logrando su satisfaccion.” (p.1)

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran
los siguientes: (ob. cit)

eLa Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y
responsabilidades que define una organizacion para lograr sus
objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su
personal, de acuerdo a sus funciones y tareas.

e La Planificacion (Estrategia) constituye al conjunto de actividades
gue permiten a la organizacién trazar un mapa para llegar al
logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta
planificacion permite responder las siguientes preguntas en una
organizacion:
¢ A donde queremos llegar?
¢, Qué vamos hacer para lograrlo?
¢, Cémo lo vamos hacer?
¢, Qué vamos a necesitar?

eEl Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder
alcanzar el logro de los objetivos de la organizacién (personas,
equipos, infraestructura, dinero, etc.).

eLos Procesos son el conjunto de actividades que transforman
elementos de entradas en producto o servicio. Todas las
organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran
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identificados. Los  procesos requieren de  recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus
responsables.

e Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es
el conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para
poder transformar los elementos de entradas del proceso en
producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la
organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si'y
a su vez son gestionados a partir de tres procesos segun Juran y Godfrey

(2001): Planear, Controlar y Mejorar. En la figura siguiente se presenta un

esquema gréafico de esta relacion:

Sistema de Gestién de la Calidad

SGC

Gestion parala calidad

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Figura 2. Sistema de Gestién de la Calidad
Fuente: Mateo R. (2010)

La Planificacion de la Calidad: es el proceso por el cual se identifican los
requisitos de calidad y/o normas para el proyecto o producto, documentando
la manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento de los mismos.
(PMI, 2008).
La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

e Establecer el proyecto

e |dentificar los clientes

e Identificar los requisitos del cliente

e Desarrollar el producto

e Desarrollar el proceso
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e Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para
mantener la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la
estabilidad, se mide el desempefio actual y estos se comparan con las metas
establecidas para tomar acciones en las diferencias que se encuentren.
(Juran & Godfrey, 2001).

La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la
organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de
desempefio. Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico. (Juran &
Godfrey, 2001).

Por otra parte La Norma ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a
procesos en el cual la organizacion debe determinar estos procesos y

gestionarlos de manera sistematica.

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

—

Partes O e Partes
interesadas Responsabilidad : interesadas
dela dweccion

/‘ sestion de V- Satisfaccion

[ losrecursos Medicion, analissy -

L mejora
Requistos Entradas Realzacion {‘j Saldag
N N , |4 Producto | s
\ del producto 2/,
et pCion \/

—p ACIVIdades qQue aportan valor
> Flujo de informacidn

Figura 3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basada en procesos
Fuente: Fondonorma (2008)

El modelo se basa en ocho principios de la gestion de la calidad:
(Fondonorma, 2008)
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1. Enfoque en el cliente: Este principio dice que el cliente es
primero, por lo que se debe de hacer todo el esfuerzo posible
para satisfacer sus necesidades y exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: En la organizacion deben de haber lideres que
permitan crear un ambiente donde el personal interno se
involucre con el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del Personal: Lograr que el personal se involucre
y se comprometa con los objetivos de la organizacion ayuda a
gue la organizacion logre los resultados deseados.

4. Enfoque a Procesos: La organizacion debe determinar y
gestionar sus procesos para alcanzar sus resultados de
manera mas eficiente.

5. Enfoque a Sistema: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus
objetivos.

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

7. Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor. (p. 5)

La Calidad del Proyecto, incluye los siguientes procesos: (PMI, 2008)

Planificar la Calidad: Es el proceso por el cual se identifican los requisitos de

calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la manera
en que el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.

Realizar el Aseguramiento de Calidad: Es el proceso que consiste en auditar

los requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de
calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las
definiciones operacionales.

Realizar_el Control de Calidad: Es el proceso por el que se monitorean y

registran los resultados de la ejecucién de actividades de control de ¢Coémo
debe ser un buen modelo de gestion de calidad?
Estos procesos interactian entre si y con los procesos de las otras areas de

conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de una o mas
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personas o0 grupos de personas, dependiendo de las necesidades del
proyecto. La Gestion de la Calidad del Proyecto trata sobre la gestion tanto
de la calidad del proyecto como del producto del proyecto. Se aplica a todos
los proyectos, independientemente de la naturaleza de su producto. Las
medidas y técnicas relativas a la calidad del producto son especificas al tipo
de producto generado por el proyecto.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)” desarrollada por
Walter Shewart y difundida por Edwards Deming, el cual puede describirse
como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para alcanzar los
resultados.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a la planificacion.

Actuar: tomar las acciones respecto al desemperio de los procesos.

El enfoque béasico de la gestion de calidad que se describe en esta parte
pretende ser compatible con el de la Organizacion Internacional para la
Normalizacion (ISO).

También es compatible con enfoques propietarios sobre la gestion de
calidad, tales como los recomendados por Deming, Juran, Crosby y otros, asi
como con enfoques que no son propietarios, como la Gestion de la Calidad
Total (TQM), Six Sigma, Analisis de Modos de Fallo y Efectos, Revisiones del
Disefio, Opinioén del Cliente, Costo de la Calidad (COQ) y Mejora Continua.
La gestion moderna de la calidad complementa la direccién de proyectos.
Ambas disciplinas reconocen la importancia de: (Mateo 2010)

La satisfaccién del cliente. Entender, evaluar, definir y gestionar las

expectativas, de modo que se cumplan los requisitos del cliente. Esto

requiere una combinacion de conformidad con los requisitos (para asegurar
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gue el proyecto produzca aquello para lo cual fue emprendido) y adecuacion
para su uso (el producto o servicio debe satisfacer necesidades reales).
La prevencién antes gue la inspeccion. Uno de los preceptos fundamentales

de la gestién moderna de la calidad establece que la calidad se planifica, se
disefia y se integra (y no se inspecciona). Por lo general, el costo de prevenir
errores es mucho menor que el de corregirlos cuando son detectados por
una inspeccion.

La mejora continua. El ciclo planificar-hacer-revisar-actuar es la base para la

mejora de la calidad, segun la definicibn de Shewhart, modificada por
Deming. Ademas, las iniciativas de mejora de la calidad emprendidas por la
organizacion ejecutante, tales como TQM y Six Sigma, deben mejorar tanto
la calidad de la direccion del proyecto, como la del producto del proyecto. Los
modelos de mejora de procesos incluyen Malcolm Baldrige, OPM3
(Organizational Project Management Maturity Model) y CMMI (Capability
Maturity Model Integration).

La responsabilidad de la direccion. El éxito requiere la participacion de todos

los miembros del equipo del proyecto, pero proporcionar los recursos
necesarios para lograr dicho éxito sigue siendo responsabilidad de la

direccion.

2.2.9 Modelo.

De acuerdo a Rios (1995, c.p. Felicisimo A.). “Un modelo es un objeto,
concepto, o conjunto de relaciones que se utiliza para representar y estudiar
de forma simple y comprensible una porcion de la realidad empirica”. (p.2)

Otra version del concepto de modelo segun Gallego R. (2004):

Es aquella que lo define como una serie de realizaciones que
sirven durante una época de ciencia normal para definir problemas
y métodos legitimos en un campo especifico de investigacion. Es
en estas realizaciones en las que se forman generaciones
sucesivas de futuros practicantes. (p. 303)
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Dentro del conocimiento, cuando se genera un modelo, se est4 construyendo
un sistema cuyos componentes se han reducido para simplificar el sistema
real para que puedan representar algo, y deben ser construidos
estableciendo una relacién con la realidad.
Su funcion principal es mostrar la relacion entre los diversos factores que son
de interés para el andlisis que se estd realizando. Algunas de las
caracteristicas que se pueden sefialar son:

e Es una representacion simplificada de la realidad.

e En todo modelo se establecen las variables, limitaciones y metas.

e Pueden ser simples o complejos.

e Son adaptables en el tiempo.

e Proporcionan bases cuantitativas o cualitativas para llegar a una

solucion optima.

Para resumir, se puede decir que un modelo representa en forma
simplificada fendmenos del mundo real, y es un instrumento de investigacion
gue permite estudiar la realidad simplificando los fendmenos de esta, y
puede contribuir en el manejo de incertidumbres o en el mejoramiento del
logro de los objetivos de las organizaciones.
En este orden de ideas la propuesta de un modelo de gestion para la mejora
de la calidad del servicio que prestan actualmente las cooperativas a los
clientes internos de CANTV, permite que se puedan visualizar de una mejor
forma las fortalezas y oportunidades presentes para aprovecharlas y

minimizar en la mayor forma posible las amenazas que puedan existir.

2.2.10Clases de Modelo.
De un modo muy general, a juicio de Franquet J. (2003), se pueden clasificar
los modelos utilizados en tres grandes tipos:

Modelos pictéricos o0 iconicos: Son representaciones de estados, objetos o

sucesos. En ellos, se representan las propiedades mas interesantes de la

situacion real por medio de una transformacion de escala. Por ejemplo, un
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mapa de carreteras representa la posicidn relativa de las distintas ciudades y
las carreteras que las unen. En este ultimo caso, se habra recalcado la
anchura de la via de comunicaciébn a una escala grafica improcedente,
dotandola, incluso, de un atractivo colorido.

Modelos analégicos: Consisten en hacer una substitucion adecuada de una

propiedad de la situacion real por otra en el modelo asociado, de acuerdo
con ciertas reglas. Por ejemplo, las distintas alturas de una cadena
montafiosa quedan delimitadas por las curvas de nivel que, como es sabido,
constituyen el lugar geométrico de los puntos del terreno que tienen idéntica
altitud o cota taquimétrica con respecto al nivel medio del mar o a cualquier
otro plano relativo de comparacion. Y sin embargo, es obvio que en la
realidad del terreno no aparecen las curvas de nivel surcando valles y
montafias o serpenteando por las llanuras a la vista arrobada del observador.

Modelos simbdlicos: Consisten en expresar las magnitudes que intervienen

en el problema de un modo abstracto (Franquet, 2003). Generalmente, en su
formulacion, se siguen las siguientes etapas:

a) Se definen las variables que se consideran como mas importantes en la
explicacion del proceso considerado.

b) Se establecen relaciones analiticas entre estas variables, como
consecuencia de relaciones logicas plausibles entre las mismas.

c) Se estudia la bondad del ajuste del modelo a los datos u observaciones
realizados mediante la experimentacion.

d) En caso de ser aceptado el modelo, se resuelve.

e) Se interpretan los resultados y se estudia su relacion con la realidad.

f) Se hacen previsiones y proyecciones, que constituyen, en definitiva, el
objetivo final de la formulacién y estudio del modelo.

Respecto de la aplicabilidad de la metodologia de los modelos matematicos
en el campo psicolégico, se pueden sefialar tres modalidades principales:

a) Se relacionan magnitudes psicolégicas mediante el empleo de ecuaciones

en diferencias finitas y sistemas de las mismas.
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b) Se relacionan los flujos de entradas y salidas de un sistema psicolégico a
través de matrices y determinantes.

c) Se construyen simulaciones de las unidades mas elementales de la
Psicologia que van integrandose en niveles mas altos con sus iteraciones

reciprocas, hasta llegar a la simulacion global.

2.2.11 Servicio

Uno de los aspectos basicos que se necesita conocer es la definicion del
término servicio; existen muchos conceptos al respecto, entre las que se
pueden mencionar las siguientes.

Kotler, Bloom y Hayes (2004), definen un servicio de la siguiente manera:
"Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente
intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacién
puede o no estar relacionada con un producto fisico.” (p.9)

Frometa, Zayas y Pérez (2008, c.p. Da Via, 2005) indican que un servicio es
el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto, como
consecuencia de precio la imagen y la reputacion del mismo. “Ser el numero
uno obliga”, se compromete ofrecer un gran servicio.

Por otra parte Stanton, Etzel, Walker (2000), define el servicio como:

Aquellas actividades identificables por separado, esencialmente
intangibles que dan satisfaccion a deseos, y que no estan
necesariamente ligadas a la venta de un producto o servicio.
Producir un servicio puede o no requerir el uso de bienes
tangibles. Sin embargo, cuando se requiere ese uso no hay una
transferencia de titulo (propiedad permanente) a estos bienes
tangibles. (ibid.)

En este orden de ideas se puede afirmar que un servicio es un conjunto de
actividades que buscan responder a una o0 mas necesidades de un cliente.
Es el equivalente intangible de un producto y no produce la propiedad de

algo.

31



La prestacion de servicio en atencion de clientes internos es de gran
importancia, ya que el mismo debe ser prestado con eficacia y eficiencia a fin
de solucionar los problemas de telematicas.

La Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas ofrece una serie de servicios
utiles, especializados y organizados que estan enmarcados en un periodo de
tiempo y que buscan principalmente cumplir con las expectativas de
satisfaccion al cliente que en este caso son los clientes internos de la
Corporacién (sus trabajadores), y que esta actividad facilite el desarrollo y

cumplimiento de sus actividades.

2.2.12 Caracteristicas de los servicios.
Kafati A. (2001) establece como caracteristicas especificas de los servicios lo
siguiente:

e Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos
tangibles.

e Los servicios son personalizados.

e Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio
se dirige.

e Los servicios se producen conforme a la demanda.

e Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos
antes de entregarse.

e Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

e Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de
la entrega.

e Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o
almacenados.

e Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados
previamente.

e Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos
rechazados.

e Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser
eliminadas antes de la entrega.

e Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como
segunda opcion.

e Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra.
Pudiendo comprender una integracién interfuncional compleja
de diversos sistemas de apoyo.
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Estas caracteristicas hacen inferir que todo servicio no se pueda tocar, sentir
y escuchar; y esta inseparable del usuario, ya que se realiza y se consume al
mismo tiempo, por lo que no pueden ser corregidos al momento que se

ejecutan.

2.2.13Tipos de Servicios

Segun Lépez (2001), Hay dos actitudes basicas del servicio al cliente que
marcan a las organizaciones, éstas son la actitud positiva y la actitud
negativa, aun cuando en la definicién de las politicas y en el plan estratégico
de la empresa esté destinado su interés y su propoésito de brindar un
excelente servicio que permita obtener la fidelidad a los clientes y desarrollar
asi una ventaja competitiva, una actitud negativa de un empleado puede
hacer que todo esto se derrumbe.

Basandonos en las variables trato al cliente y competencia técnica, podemos
diferenciar cuatro tipos de servicio en las empresas, el ineficaz y agradable,

el eficaz y agradable, el ineficaz y desagradable y el eficaz y desagradable.

COMPETENCIA
TECNICA

K] (4]

aita | EFICAZ EFICAZ Y

DESAGRADABLE | AGRADAELE

(1] (2]

IMEFICAZY IMEFICAZY

B3| LECAGRADABLE | AGRADABLE

Bajo Ao TRATD AL
CLIENTE

Figura 4. Tipos de Servicios en las Empresas.
Fuente: Lopez C. (2001).

El servicio al cliente estd determinado por la filosofia, las actitudes y los

comportamientos de cada uno de los empleados de la organizacion, desde el
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vigilante hasta el presidente. Es por ello que de acuerdo a lo indicado en la

Figura 4 se pueden definir los tipos de servicios de la siguiente forma:

En el primer cuadrante se encuentra el servicio del tipo Ineficaz y
Desagradable, en el cual se combinan la baja competencia técnica y
el mal trato al cliente. La frase de cabecera de estas empresas es:
"somos incompetentes y no nos importa ser antipaticos".

En el segundo cuadrante encontramos el servicio Ineficaz y
Agradable, en el que las empresas con bajas competencias técnicas
tratan de la mejor forma al cliente y con ello esperan tapar el hueco
de su incompetencia técnica. Su frase de cabecera es: "lo hacemos
mal pero, somos encantadores”.

Las empresas que se sitian en el tercer cuadrante, Eficaz y
Desagradable son altamente eficaces, saben realizar sus procesos,
son eficientes pero por llegar a alcanzar altos estandares de calidad
técnica, no se enfocan en el cliente y por ello no son lideres. Se
pueden identificar con la frase: "somos muy eficientes pero, muy
antipaticos".

Por ultimo, en el cuadrante cuatro, Eficaz y Agradable, se encuentran
las organizaciones que han encontrado el equilibrio perfecto entre sus
competencias técnicas y su estrategia de servicio al cliente, son
organizaciones que se enfocan en el cliente porque saben que es él
de quien dependen, estan conscientes de la fuerte competencia y sus
perspectivas apuntan al liderazgo. Se pueden identificar con la frase

"hacemos nuestro trabajo con la maxima calidad".

Para llegar a posicionarse en el cuarto cuadrante una organizacion debe

involucrar a todos sus elementos en el proceso de calidad del servicio, no

sélo a las personas sino a todos los agentes que la conforman, tales como

maquinaria, sistemas, proveedores, etc. La calidad del servicio es una

cadena en la que cada persona, departamento y elemento es un eslabén vy si

34



alguno de los eslabones cede o se rompe, la supervivencia de la empresa se

pone en peligro.

2.2.14Calidad de Servicio

En cuanto a la calidad de servicio, Fernandez (2009) publicé en la base de
datos de slideshare un documento en la que la define como “el grado en el
gue el servicio satisface necesidades o requerimientos del consumidor, lo
gue implica hacer las cosas necesarias bien, con actitud positiva y espiritu de
servicio”.

La calidad de servicio es un asunto primordial en las organizaciones que
prestan servicio en un mercado competitivo, muchos factores influyen para
gue se preste un servicio de calidad, y aparte de la capacidad técnica en
gran forma depende de que las personas que lo prestan se sientan a gusto
realizando su trabajo.

La calidad del servicio es importante, ya que no hay opcidén de sobrevivir sin
ella, el cliente no se conforma con el servicio ofrecido, al contrario, cada dia
exige mucho mas y mas, asi mismo conoce mejor sus derechos y esta
informado sobre lo que requiere.

Bolafios (2005) define la calidad del servicio como:

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato.
La calidad se logra a través de todo el proceso de compra,
operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado
de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones
en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y
alcances. (p.1)
Es por esto que se puede decir que para conocer lo que es la calidad del
servicio se necesita conocer lo que quieren los clientes y cuales son las
caracteristicas que éstos aprecian de los servicios.
En opinidn de la autora, el cliente espera ciertas caracteristicas del servicio

tales como amabilidad, rapidez en el servicio, atencion y solucién de los
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requerimientos, fluidez en las operaciones, entre otros; y cuando alguna de
estas falla se comienza a perder credibilidad en la prestacion del servicio por
la insatisfaccién del cliente debido al incumplimiento de sus necesidades.

Es por ello que toda organizacién debe tener presente que sin cliente no hay
empresa y sin servicio no hay cliente, por lo que la basqueda de la calidad
debe ser colectiva, y esto debe ser transmitido desde la alta gerencia hasta

los niveles mas bajos de la organizacion.

2.2.15 Satisfaccion del Cliente
Para la Universidad Johns Hopkins (1998),
La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas
importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que
influye de tal manera en su comportamiento, por lo que es una
meta muy valiosa para toda organizacion. La satisfaccion del
cliente puede influir en:
¢ Que esté dispuesto a pagar por los servicios.
e Que el cliente siga 0 no siga las instrucciones del prestador de
servicios sobre el uso correcto.
¢ Que el cliente continle o no contindie usando el método.
e Que el cliente regrese o0 no regrese al prestador de servicios.
e Que el cliente recomiende o no recomiende los servicios a los
demas.
La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de las expectativas del cliente. El cliente se siente satisfecho cuando
los servicios cubren o exceden sus expectativas. Por lo que si estas
expectativas son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de
los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios deficientes o
incompletos.
Se han realizado muchas entrevistas y encuestas para medir la satisfaccion
al cliente, y aunque muchas de estas han resultado positiva, no significa
necesariamente que la calidad es buena; puede significar que las
expectativas son bajas, muchas veces se dan los casos en el que cliente

diga que esta satisfecho porque quiere complacer al entrevistador, porque
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teme que no se le presten servicios en el futuro debido a las normas
culturales en contra de las quejas, o porque responde positivamente a la
palabra "satisfecho" sin profundizar realmente en la situacion.

Por lo tanto, las empresas no deben suponer que los servicios prestados son
adecuados Unicamente porque los clientes no se quejan. Aun los niveles
bajos de insatisfaccion reportada, tan bajos como el 5%, deben tomarse en
cuenta seriamente.

Es por eso que cuando el cliente percibe la calidad de manera equivocada,
sus expectativas pueden influir en el comportamiento de los prestadores de
servicios y, de hecho, pueden llegar a reducir la calidad de atencion. Por esto
es de gran importancia el orientar a los clientes e informar al publico con
respecto a lo que constituye la atencion apropiada en la prestacion de
servicios de buena calidad.

La satisfaccion del cliente es un indicador importante de la calidad de
servicios. No obstante, resulta dificil evaluar la satisfaccion del cliente. Los
métodos y las medidas para la recoleccion de datos suelen influir en las
respuestas del cliente. Como se mencioné anteriormente, la mayoria de los
clientes afirman estar satisfechos independientemente de la calidad real.

A fin de vencer estos obstaculos, muchos investigadores estan explorando
diferentes maneras de medir y analizar la satisfaccion del cliente. Por
ejemplo en las entrevistas de salida, se puede solicitar a los clientes que
relaten lo que sucedié durante la consulta, en vez de evaluarlo. Para que
este proceso sea evaluado por los conocedores del servicio y de esta forma
se pueda medir, sin que influya una respuesta no pensada del cliente.
Labovitz, Chang y Rosansky (1993) sostienen;

gue para hacer realidad la calidad en las organizaciones deben
poner especial atencion a los datos aportados por las tres voces:
la voz del cliente, la voz del empleado y la voz del proceso.

Voz del cliente: “Las organizaciones existen para satisfacer las
necesidades a los cliente” (p12). En este sentido la voz del cliente
guia las acciones y decisiones del lider excelente. Los empleados
interactian directamente con los clientes se dejan guiar por la voz

37



de estos; asegurandose de que los clientes necesiten y valoren.
Es por ello que para que una compafiia crezca debe partir de la
orientacion al cliente, evitando que ocurran los problemas, y
anticipandose a lo que pueda ocurrir.

Voz del empleado: Los empleados son fundamentales en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes. De alli la
importancia que los lideres escuchan constantemente la voz del
empleado, es decir la suma total de lo que los empleados piensan,
necesitan, sienten y creen. Por lo que el éxito de la organizacion
es pensar en sus empleados y estar siempre atentos a sus
necesidades, ya que estos son los que los ayudaran a asegurar la
excelencia en la prestacion del servicio.

Voz del proceso: Es fundamental para obtener el éxito competitivo,
todos los directivos y empleados deben estar en sintonia para
producir calidad a los niveles esperados tanto por la organizacion
como por los clientes. Para conseguir mejoras en los procesos hay
gque dejar la responsabilidad en las personas realmente
capacitadas y conocedoras del trabajo, ya que son las que pueden
aportar controlar y mejorarlos en beneficios de la empresa.

Como se puede evidenciar estos tres factores son de gran importancia para
lograr la satisfaccion al cliente; y es por ello que cobra un gran valor la
continua preparacion de los empleados en la mejora continua de la calidad,
de igual forma el involucrarlos en las actividades y mejoras de los procesos
del trabajo, escuchando sus expectativas y poniendo en practica sus
sugerencias, analisis y ajustes ya que estos son los que realmente conocen
como se deben realizar los procesos para cumplir con el servicio.

Asi mismo se debe prestar gran atencidn al cliente, y estar en contacto con
ellos, ya que muchas veces solo se les toma en cuenta al momento que
realizan una queja sobre el servicio prestado; por el contrario las
organizaciones deben tener una continua comunicacién con sus clientes
tanto externos como internos, para de esta forma satisfacer sus necesidades,

e incluso superarlas.

2.2.16 Tecnologia de la Informacién.
Segun la referencia electrénica Tecnologia al Instante es "El conjunto de

procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y
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software), soportes de la informacibn y canales de comunicacion
relacionados con el almacenamiento, procesamiento Yy transmision
digitalizados de la informacion”

Segun esta definicion se puede decir que las Tecnologias de Informacién,
mas que herramientas generadoras de productos finales, son procesos
cientificos cuyo principal objetivo son la generacién de conocimientos, que
posteriormente incidirdn en los modos de vida de las sociedades, no solo en
un ambito técnico o especializado, sino principalmente en la creacién de
nuevas formas de comunicacion y convivencia global.

Sin embargo, las nuevas tecnologias de la informacion, representan una
oportunidad singular en el proceso de democratizacion del conocimiento,
pues los usuarios pueden tomar el control de la tecnologia, que usan y
generan, y producir y distribuir bienes y servicios. Podria pensarse que las Tl
han abierto un territorio en el cual la mente humana es la fuerza productiva
directa de mayor importancia en la actualidad.

Esto se aplica perfectamente a la participacion ciudadana activa en el
desarrollo de las Tecnologias de la Informacién en el pais, lo que por ende
incidira en el crecimiento econdémico, politico, social y cultural de la nacion.
Utilizando eficientemente la tecnologia de la informacion se pueden obtener
ventajas competitivas, pero es preciso encontrar procedimientos acertados
para mantener tales ventajas como una constante, asi como disponer de
CUrsos y recursos alternativos de accion para adaptarlas a las necesidades
del momento, pues las ventajas no siempre son permanentes. El sistema de
informacion tiene que modificarse y actualizarse con regularidad si se desea

percibir ventajas competitivas continuas.

2.2.17 Servicios de TI.
La TI (tecnologia de la informacion) es imprescindible en las empresas de

hoy en dia. Sin embargo, las preocupaciones en torno a los servicios de TI
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tanto internos como subcontratados crecen debido a que estos servicios no
se ajustan a las necesidades de empresas y clientes.

Segun ITIL, Las organizaciones son cada vez mas dependientes de la
tecnologia de la informacion para soportar y mejorar los procesos de
negocios requeridos para cumplir las necesidades de los clientes y de la
propia organizacion. En muchos casos, los servicio de Tl conforman la base
del modelo de negocio en su totalidad, en estos casos Tl no brinda soporte al
negocio, es el negocio. Mas alla de la importancia de Tl en la organizacion, la
competitividad y las presiones econdémicas se ven reflejadas en las presiones
para en lo posible disminuir el presupuesto de TI.

Al mismo tiempo las expectativas por la calidad, innovacion y valor de TI
continlan incrementandose, esto hace imperativo que las organizaciones de
Tl tomen un enfoque orientado al negocio y al servicio en lugar de un

enfoque centrado en la tecnologia.

2.2.18 Acuerdos de Nivel de servicio.

Cuando una compafia contrata un proveedor externo, ya sea para bienes o
servicios, los términos de la relacion se documentan en un contrato. En este
contrato se definen precios, términos de pago, responsabilidades,
entregables y fechas de entrega.

Segun la libreria electrénica contratos informaticos (s.f.), los acuerdos de
nivel de servicio, consisten en un contrato en el que se estipulan los niveles
de un servicio en funcion de una serie de parametros objetivos, establecidos
de mutuo acuerdo entre ambas partes, asi, refleja contractualmente el nivel
operativo de funcionamiento, penalizaciones por caida de servicio, limitacion
de responsabilidad por no servicio, entre otros.

Este modelo no necesariamente debe estar relacionado con la contratacion
de servicios a terceras partes, sino que puede implantarse a nivel interno,
transformando una determinada unidad de negocio en centro de servicios

gue provea a la propia compaiiia.
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En esta parte del contrato se describe y obliga a un nivel especifico de

calidad en el suministro.

Los principales puntos a cubrir deben ser:

Tipo de servicio.

Soporte a clientes y asistencia.

Provisiones para seguridad y datos.

Garantias del sistema y tiempos de respuesta.
Disponibilidad del sistema.

Conectividad.

Multas por caida del sistema.

Los aspectos mas criticos, son la definicion de procedimientos estandares y

los mecanismos de evaluacion y seguimiento.

Por otra parte los beneficios que pueden traer, de acuerdo a la libreria

electronica mosac.com (s.f), son:

Establecen una doble responsabilidad para los servicios (son
acuerdos entre dos partes, proveedor y cliente)

Crea niveles de servicio negociados y estandarizados
Documentan los niveles de servicio por escrito

Definen criterios claros de evaluacion de los servicios

Proveen una base para mejorar los niveles de servicio
Estandarizan métodos para comunicar expectativas de servicio
Mejora la conciencia de los clientes (respecto de los servicios
en el sentido que no es gratis alcanzar un determinado nivel)
Provee definiciones comunes y acuerdo en la terminologia
Promueve una administracion de recursos mas efectiva

Provee estandares entre las partes

Mejora el clima laboral entre los departamentos

Exige compromiso de las partes

Ayuda a mejorar relaciones con la comunidad usuaria

Posibilita presupuestar y justificar cambios

Mejora la productividad (no se pierde tiempo buscando al
culpable). (p.3)
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2.2.19Nivel de Servicio (6 Nivel de Calidad de Servicio)

Los niveles de servicio corresponden a factores o indicadores medibles que
representan de una forma objetiva la calidad entregada. Son necesarios para
medir calidad. En cuanto a la implantacion de acuerdos de nivel de servicio
con proveedores han de tenerse en cuenta una serie de factores clave, de
los que va a depender en gran medida la obtencion de los resultados
deseados:

Caracteristicas

Estos indicadores deben cumplir las siguientes caracteristicas (ob. cit):

Alcanzable. Los niveles de servicio deben ser logrables. De nada
sirve establecer objetivos para el nivel de servicio que el
proveedor del servicio sabe de antemano que no podra alcanzar.
Medible. Los indicadores definidos se deben poder medir, para lo
cual se debe disponer de los datos que lo componen. Ademas
estos datos deben ser percibidos por ambas partes, cliente y
proveedor, como objetivos.

Con significado. Los indicadores deben tener un significado claro
para ambas partes de modo que sean utiles. En general los
indicadores propios de las organizaciones de TI no tienen
significado o no se entienden por los clientes, ya que entregan una
vision fragmentada del problema. Esta vision fragmentada es util
para los encargados de Tl para controlar los recursos, pero no
refleja la perspectiva del cliente en el servicio.

Controlable. El factor debe ser controlable por el proveedor del
producto/servicio para que pueda definirse un nivel de servicio.
Hay factores que pueden ser muy utiles, pero que estan fuera del
control del proveedor directo, como por ejemplo un enlace
satelital.

Mutuamente aceptado. Un indicador de nivel de servicio, para que
sea valido, debe ser aceptado como tal por el proveedor y por el
cliente y de ninguna manera impuesto por alguna de las partes.
Costo-eficiente. El indicador, asi como el nivel de calidad de
servicio a ofrecer, deben poder generarse a un costo razonable,
para que tenga sentido. El costo de obtener un indicador o un
reporte de servicio no debe superar el beneficio que significa
disponer de éste. En general se tiende a pensar que el costo de
obtener un reporte de servicio es despreciable, sin embargo hay
costos reales e incrementales de recolectar y analizar los datos
necesarios para generar dicho reporte. (p.11)
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2.2.20Cooperativas
Es una asociacién autbnoma de personas que se unen voluntariamente para
satisfacer sus comunes necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales y
culturales por medio de una empresa de propiedad conjunta,
democréaticamente gobernada. (CANTV, 2009)
Las caracteristicas de "propiedad conjunta" y "control democratico" son las
gue diferencian a las cooperativas de otros tipos de organizaciones
empresariales.
Estas son empresas, que pueden ser de produccion, servicios, consumo o
crédito. De igual forma son asociaciones libres y voluntarias El beneficio de
cada socio, es determinado por el trabajo, para el objetivo en comdn y no por
la cantidad de dinero aportado, trabajan igual ganan igual
Sus inicios en Venezuela datan desde 1903 en Porlamar, pero es en 1910
cuando se promulga la primera ley de Cooperativas En 1998 se inicia un
cambio estructural del sistemas cooperativista que genera en el afio 2001
una nueva Ley Especial de Asociaciones Cooperativas.
Ventajas
e Las cooperativas promueven la organizacion de las personas para
satisfacer de manera conjunta sus necesidades.
e Estan presentes en todos los paises del mundo.
e El proceso de Constitucion de una Cooperativa es accesible y se
encuentra exento de impuestos nacionales
e Contribuye a la eliminacion la explotacion de personas por individuos o
empresas dedicados a obtener ganancias
e Permite la participacion y la accion protagonica en los procesos socio-
econdmico del pais
e El cooperativismo se rige por valores y principios basados en el
desarrollo integral del ser humano.

Valores Cooperativistas
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e Ayuda Mutua: Es el accionar de un grupo de personas para el beneficio
o solucién de problemas comunes y mejorar su calidad de vida.

e Esfuerzo Propio: Es la motivacién y la fuerza de voluntad, de los
miembros de las cooperativas con el fin de alcanzar las metas previstas

¢ Responsabilidad: Es el cumplimiento de las actividades para el logro de
las metas. Es el compromiso moral frente a los asociados.

e Democracia: La toma de decisiones es colectiva y debe realizarse
mediante la participacion de los miembros asociados.

Principios Cooperativistas

e Asociacion abierta y voluntaria.

e Gestion democratica de los asociados

e Participacion economica igualitaria de los asociados

e Autonomia e independencia

e Educacion entrenamiento e informacion

e Cooperacion entre cooperativas

e Compromiso con la comunidad
Instancias
Las cooperativas deben contemplar en sus estatutos para su coordinacion,
asambleas o reuniones generales de los asociados. Ademas podran contar
con instancias, integradas por asociados, para la coordinacion de los
procesos administrativos, de evaluacién, control, educacién y otras que se
consideren necesarias. Art. 25 de la Ley Especial de Asociaciones

Cooperativas.

EDUCACION |

ADMIHISTRACION CONTROL
ASAMBLEA
GENERAL
| PLANIFICACION Y INVESTIGACION Y
SEGUIMIENTO . / " DESARROLLO
| OTRAS I

Figura 5. Instancias Administrativas de la Cooperativa
Fuente: CANTV (2009)
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2.2.21Cooperativas vs Sociedades Mercantiles

Sociedades Cooperativistas

Sociedades Mercantilistas

1. Se acepta cualquier cantidad de
asociados.

2. Cada miembro tiene un solo voto
independientemente de la cantidad de
certificados que posea.

3. El capital es indeterminado

4. Los certificados son intransferibles
y solo pueden negociadas entre
cooperadores.

5. Los excedentes se distribuyen
sobre la base de las operaciones y

trabajo que el socio haya aportado.

1. La cantidad de accionistas es
limitada.

2. El poder lo determina la cantidad
de acciones que se posean.

3. El capital se fija en el documento
constitutivo.

Su alteracion se rige por normas
juridicas.

4. Las acciones son negociables y
transferibles.

5. Las utilidades o ganancias se
reparten proporcional al namero de

acciones de cada socio

Tabla 2. Diferencias entre sociedades cooperativas y mercantilistas.
Fuente: CANTV (2009)

IDENTIFICACION

SENSIBILIZACION

CAPTACION

FORMACION
TECNICA

FORMACION
COOPERATIVISMO

INCORPORACION A

EVALUACION TECNICA

LOS PROCESOS Y OPERATIVA

DEMANDADOS POR
CANTV

Figura 6. Proceso Cooperativista dentro de la CANTV
Fuente: CANTV (2009)
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2.3 BASES LEGALES DE LA INVESTIGACION

A continuacién se presenta la normativa legal que aporté un basamento
juridico que sustento la investigacion; estos seran presentados de acuerdo al
orden establecido por la pirdmide de Kelsen que rige el funcionamiento de
las cooperativas y la contratacion con entes del Estado.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) en su
articulo 110 expresa:

El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia,

el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicio de

informacion necesarios por ser instrumentos fundamentales para

el desarrollo econdmico, social y politico del pais, asi como para la

seguridad y soberania nacional.
Segun este planteamiento la presente investigacion se encuentra relacionada
ya que es deber del Estado Venezolano fomentar y desarrollar actividades
tecnoldgicas con el fin de promover el desarrollo del pais.
Asi mismo dentro del contexto legal que enmarca el cooperativismo en
Venezuela en los Ultimos afios se encuentra la Ley Especial de Asociaciones
Cooperativas en Venezuela. Es importante sefialar algunos aspectos
esenciales de esta ley Unica y general de cooperativas la cual va a regular a
todos los tipos y clases de cooperativas que existen en el pais y garantiza la
seguridad social de los trabajadores que la conforman.
Esta ley disefia una entidad socioecondmica para desenvolverse en diversas
actividades de la vida econdmica nacional de empresas publicas y privadas,
con caracter igualitarios entre sus integrantes. Asi mismo establece una gran
flexibilidad es la estructura organizativa de las mismas, lo cual puede traer
ciertas dificultades ya que puede existir una desacertada eleccidén de las
personas que los representara.
De igual forma se excluye la gerencia en su forma tradicional, siendo
sustituida por las responsabilidades compartidas y la ejecucién colectiva de

las acciones por parte de los directivos.
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Los fines que persigue la Ley, es que se garantice la inclusion de estas
cooperativas en entes del estado, tal y como lo indica en los siguientes

articulos:

En su Articulo 1. Se modifica el articulo 5° de la forma siguiente:
"Autonomia

Articulo 5. El Estado garantizara el libre desenvolvimiento y la
autonomia de las cooperativas, asi como el derecho de los
trabajadores y trabajadoras y de la comunidad de cooperativas
para el desarrollo de cualquier tipo de actividad econémica y social
de caracter licito, en condiciones de igualdad con las demas
empresas, sean publicas o privadas".

Articulo 78. El articulo 93 pasa a ser el articulo 87 y se modifica de
la forma siguiente:

"Prestacion de servicios publicos

Articulo 87. Las cooperativas como formas de organizacion de la
comunidad, podran ser sujetos de transferencia de la gestion de
los servicios publicos, previa demostracion de su capacidad para
prestarlos. A tal efecto, éstos podran otorgarse en concesion en
los términos previstos en la ley especial que regula esta materia”.

Estos articulos guardan relacion con la investigacion, ya que la corporacion
CANTV es un ente publico y efectivamente esta cumpliendo en dar a las
cooperativas la oportunidad de desarrollarse en la prestacion de un servicio a
la empresa.

De igual forma vale mencionar que si la cooperativa no cumple con lo
plasmado en su razén social, esta puede disolverse, esto se expresa en los
siguientes:

Articulo 71. Las cooperativas se disolveran por las siguientes
causas:

Numeral 2. La imposibilidad manifiesta de realizar el objeto social
de la cooperativa o la conclusién del mismo.

Finalmente se menciona la Ley de contrataciones Publicas la cual
en sus articulos Art. 31, 35, 127 y 129 indican lo siguiente:
Articulo 31. Informacién de Actuacién y Desempefio

Los drganos o entes contratantes deben remitir al Registro
Nacional de Contratistas informacion sobre la actuacion o
desempefio del contratista, dentro de los treinta dias hdbiles
siguientes a la notificacion de los resultados en la ejecucion de los
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contratos de obras, adquisicion de bienes o prestacion de
servicios.

Articulo 35. Actuacién o Desempefio del Contratista.

Como mecanismo para el mejoramiento continto de la calidad, los
organos o0 entes contratantes deben evaluar la actuacion o
desempefio del contratista en la ejecucién de las categorias de
contratos que se establezcan en el Reglamento de la presente
Ley. La unidad contratante del érgano o ente, dentro de los veinte
dias habiles siguientes a la finalizacién de cada contrato, notificara
al contratista los resultados de la evaluacion, quien podra ejercer
los recursos administrativos sefialados en la Ley que regula la
materia de Procedimientos Administrativos.

Articulo 127. Causales de rescision unilateral del contrato

El organo o ente contratante podra rescindir unilateralmente el
contrato en cualquier, momento, cuando el contratista:

1. Ejecute los trabajos en desacuerdo con el contrato, o los
efectie en tal forma que no le sea posible cumplir con su
ejecucion en el término sefalado.

2. Acuerde la disolucion o liquidacion de su empresa, solicite se le
declare judicialmente en estado de atraso o de quiebra, o cuando
alguna de esas circunstancias haya sido declarada judicialmente.
3. Ceda o traspase el contrato, sin la previa autorizacion del
organo o ente contratante, dada por escrito.

4. Incumpla con el inicio de la ejecucion de la obra de acuerdo con
el plazo establecido en el contrato o en su prérroga, si la hubiere.
5. Cometa errores u omisiones sustanciales durante la ejecucion
de los trabajos.

6. Cuando el contratista incumpla con sus obligaciones laborales
durante la ejecucion del contrato.

7. Haya obtenido el contrato mediante trafico de influencias,
sobornos, suministro de datos falsos, concusion, comisiones o
regalos, o haber empleado tales medios para obtener beneficios
con ocasion del contrato, siempre que esto se compruebe
mediante la averiguacion administrativa o judicial que al efecto se
practique.

8. Incurra en cualquier otra falta o incumplimiento de las
obligaciones establecidas en el contrato, a juicio del érgano o ente
contratante.

9. No mantenga al frente de la obra a un Ingeniero Residente de
acuerdo a lo establecido en la presente Ley.

Lo dispuesto en los numerales 1 al 8 del presente articulo son
aplicables también en los casos de suministro de bienes y
prestacion de servicios.

Articulo 129. Evaluacion del desempefio
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Rescindido el contrato, el 6rgano o ente contratante debe efectuar

la evaluacién de desempefio del contratista, la cual sera remitida

al Servicio Nacional de Contrataciones de acuerdo a lo establecido

en la presente Ley.
Esto conlleva a inferir que efectivamente las cooperativas tienen el deber de
cumplir con el objeto social por el cual fueron conformadas, y deben prestar
un servicio con calidad a la empresa por el cual fueron contratados, en este
caso CANTV puede prescindir del contrato establecido con las cooperativas
de teleméatica si se detecta que el servicio prestado con cumple con los
requisitos exigidos por la Gerencia Operaciones TI Distribuidas, lo cual tiene
relacion con la investigacion ya que se pretende mejorar un servicio prestado
por una de estas cooperativas que si continuara siendo deficiente se debe
prescindir de su contrato, segun lo expresado en esta Ley. Por lo que se
hace necesario un modelo de gestion que permita mejorar la calidad del

servicio que prestan estas cooperativas a los clientes internos de CANTV.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es el que va a determinar los pasos que seguira el
estudio, como se aplicaran las técnicas y métodos que se van a emplear en
el mismo. De igual forma va a determinar todo el enfoque de la investigacion
influyendo en instrumentos ye incluso en la forma de analizar los datos
recaudados. Es por ello que el tipo de investigacion constituye un paso
importante en la metodologia, ya que va a determinar el enfoque del mismo.
De acuerdo a lo planteado Hurtado (2008) sostiene que la Investigacion
Proyectiva “propone soluciones a una situacion determinada a partir de un
proceso de indagacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer
alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.”

No se deben confundir las investigaciones proyectivas con los proyectos
especiales o los proyectos de accion (Hurtado, 2008). Un proyecto especial
consiste en disefar algo que permita resolver un problema practico, pero ese
disefio no requiere de una investigacion previa para ser elaborado, puesto
gue el disefiador basa su trabajo en su conocimiento profesional y en la
experiencia previa (Hurtado, 2008).

En la investigacion proyectiva se trabajan relaciones de causa efecto, pues
para disefiar una propuesta que permita modificar la situacion es necesario
primero explicar por qué y cémo ocurre tal situacion; de otra manera la
propuesta no resultaria efectiva.

De acuerdo a estos conceptos y realizando un analisis a los objetivos
planteados, el tipo de investigacion del presente proyecto es el de
Investigacion proyectiva; debido a que esta modalidad de investigacién tiene

como finalidad solucionar o resolver un problema, en este caso dicha



situacion se estéd presentando en una Gerencia de gran importancia para la
corporacion CANTV, en cuanto a la mejora de la calidad del servicio ofrecido
por las cooperativas de telemética. Asi mismo la investigacién es de caracter
descriptivo ya que los datos obtenidos en las distintas situaciones planteadas
en la investigacion, son descritos e interpretados segun la realidad planteada

en la organizacion.

3.2DISENO DE INVESTIGACION

Como se ha explicado a lo largo del presente documento, el objetivo principal
fue el de disefiar un modelo de gestion para la Gerencia de operaciones TI
Distribuidas de CANTV, a fin de mejorar la calidad del servicio que prestan
las cooperativas. Segun Hurtado (2008) “El disefio se refiere a dénde y
cuando se recopila la informacion, asi como la amplitud de la informacion a
recopilar, de modo que se pueda dar respuesta a la pregunta de
investigacion de la forma mas idénea posible.”

El dénde alude a las fuentes: si son vivas, y la informacion se recoge en su
ambiente natural, el disefio se denomina de campo. Este estudio estuvo
fundamentado en una investigacion de campo, ya que los datos se recogidos
de manera directa de la realidad en su ambiente natural. De igual manera se
considera una investigacion de campo, ya que los datos fueron recabados
con distintas técnicas e instrumentos en la propia institucion donde se
desarroll6 la investigacion, es decir fueron tomados directamente de la
unidad objeto de estudio. De igual forma es una investigacion no
experimental debido a que no se manipularon las variables, solo se observé
el proceso objeto de estudio tal y como ocurrid, y posteriormente fue
analizado.

El cuando o momento del disefio, alude a la perspectiva temporal, la
presente investigacion se puede decir que es transeccional, ya que la

investigadora estudi6 el evento en un Unico momento del tiempo.
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3.3UNIDAD DE ANALISIS.
La unidad de andlisis del presente estudio estuvo representada por los
clientes de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas que en este caso son

los trabajadores que pertenecen a la empresa CANTV.

3.4POBLACION Y MUESTRA
En el desarrollo de toda investigacién es necesario delimitar la poblacién a
investigar. Segun la Universidad de Nueva Esparta (s.f) una poblacién se
refiere al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se
obtengan: a los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) a las
cuales se refiere la investigacion.
Para complementar ese concepto Balestrini (2002), afirma que 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 vélidas las
conclusiones obtenidas en la investigacion. Es el conjunto finito o
infinito de personas, casos 0 elementos que presentan
caracteristicas comunes. (p. 122)
En este caso la poblacion objeto de estudio estuvo conformada
primeramente por la documentacion de los procesos de los proyectos que
han realizado las cooperativas de telematica, asi mismo las personas de la
Gerencia de Operaciones TI Distribuidas responsables de asegurarse la
ejecucion de estos proyectos y por ultimo las cooperativas de telematica.
La muestra es un subconjunto representativo de un universo o poblacién. El
muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible
entrevistar a todos los miembros de una poblacion debido a problemas de
tiempo, recursos y esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo que se hace es
estudiar una parte o un subconjunto de la poblacion, pero que la misma sea
lo suficientemente representativa de ésta para que luego pueda

generalizarse con seguridad de ellas a la poblacion.
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En este caso se tomd la muestra a partir de ciertos criterios de seleccion, es
por ello que la muestra es no probabilista intencional.

En el caso de la encuesta aplicada a los usuarios estuvo conformada por la
totalidad del personal adscrito a los niveles gerenciales que conforman a la
CANTV.

A continuacién se presentan cada una de ellas, en el siguiente cuadro.

Estratos Nro. Personas
Gerencia General 22
Gerencia Media 127
Total 149

Tabla 3. Poblacion de la Investigacion.
Fuente: Elaboracion Propia (2010)

Para el tamafio muestral de la presente investigacion se aplico lo
mencionado por varios autores, que consiste en tomar un aproximado del
30% de la poblacion; en este orden de ideas la poblacion esta conformada
por ciento cuarenta y nueve (149) personas, al aplicar el 30% la muestra de
la investigacion queda representada por cuarenta y cinco (45) personas de la
alta y media Gerencia de CANTV.

Por otra parte, en cuanto a la encuesta aplicada al personal que integran las
cooperativas, como la muestra es no probabilistica intencional, se realiz6
unicamente a los representantes de cada cooperativa. En la GOTID Existen
un total de 14 cooperativas que son mencionadas a continuacién en la Tabla

4, por lo que se aplico la encuesta a 14 personas.

- Nro | NOMBRE DE LA COOPERATIVA

Francys & Asociados, R.L.

Grupo Telematica Cordillera (G.T.C.)

Grupo De Tecnologia Y Operaciones Oriente, R.L.

Servisistel, R.L.

Servicios Integrales De Telematica Y Telecomunicaciones Setelco,
R.S.

=

G| |WINF
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Soportemov, R.S.

Soluciones It, R.S.

6
7 | Soluciones Tecnoldgicos Bolivar Y Terepaima 2021, R.L.
8

9 | Soporte It, R.L.

10 | Tecnicos CANTV, R.L.

11 | Aptel, R.L.

12 | Asociacion Cooperativa De Soporte Integral En Linea, Rl (Acosil)

13 | Cooperativa De Servicios Integrales De Comunicacion (COSIT R.L.)

14 | Asociacion Cooperativa Servicio Integral En Redes De

Telecomunicacién, R.L. (Sirtel)

Tabla 4. Cooperativas de Telematica.

Fuente: CANTV (2010)

3.5TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Segun la Universidad de Nueva Esparta (1997) las técnicas de recoleccion

de datos:

Son las distintas formas o maneras de obtener la informacion. Son
ejemplos de técnicas; la observacion directa, la encuesta en sus

dos modalidades

(entrevista o0 cuestionario), el analisis

documental, analisis de contenido, etc. (p. 1)

Objetivo Especifico

Técnicas e Instrumentos

Describir los elementos
requeridos para un
modelo de gestiéon de la

calidad.

Técnica
Revision documental: Se realizd la verificacion de
diversas bibliografias y documentos que permitieron
indicar los elementos que debe poseer un modelo de
gestion de la calidad.
Entrevistas: Se realizaron diversas entrevistas a
expertos en la materia a fin de definir los

requerimientos de calidad.

Instrumento

Fichas.
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Caracterizar los
elementos empleados
actualmente para

garantizar la calidad de
los servicios ofrecidos por
de
telemética a los clientes
internos de CANTYV.

las cooperativas

Técnica

Observacién Directa y Revision documental: Se
verific6 a través de la observacién y diversos
documentos cada uno de los elementos con los que
se garantiza la calidad en el servicio prestado, tales
como indicadores, acuerdos de nivel de servicio,
entre otros.

Instrumento
Fichas
Lista de cotejo

Evaluar la calidad de los

servicios prestados
actualmente  por las
cooperativas de
telematica, administrados
por la Gerencia de
Operaciones TI

Distribuidas de la CANTV.

Técnica
Observacion Directa, ya que la autora participa en el
proceso investigativo desde el mismo lugar donde
acontecen los hechos, observé los procesos de
prestacion de servicios por parte de las cooperativas
de telemética.
Instrumento
Fichas
Técnica
Se aplicé una encuesta a fin de interactuar de forma
directa con los usuarios a los que se les presta el
servicio, que en este caso es personal interno
perteneciente a la corporacién, esto a fin de obtener
opiniones importantes acerca del mismo. De igual
forma se aplicaran encuestas al representante de
cada cooperativa de telematica de la Gerencia de
Operaciones Tl Distribuidas a fin de analizar su
punto de vista.
Instrumento

Cuestionario.
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Establecer los elementos
gue integran el modelo de
gestion para la mejora de
la calidad del servicio

las

de
telematica de la Gerencia

de

prestado por

cooperativas

Operaciones TI

Técnica
Observacion directa.
Revision documental: el cual permiti6 reducir y
sistematizar cualquier tipo de informacion acumulado
referente a la investigacion.
Analisis: Se realizO un razonamiento de toda la
informacion recolectada a fin de disefiar el sistema

de gestién de la calidad ajustado a las necesidades

Distribuidas a los clientes
internos de CANTV a

partir de las fortalezas y

de las cooperativas de teleméatica de la GOTID.
Instrumento
Fichas.

debilidades detectadas.

Lista de cotejo.

Tabla 5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Fuente: Elaboracion propia (2010)

3.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD.
Para Rusque (2003):

La validez representa la posibilidad de que un método de
investigacion sea capaz de responder a las interrogantes
formuladas. La fiabilidad designa la capacidad de obtener los
mismos resultados de diferentes situaciones. La fiabilidad no se
refiere directamente a los datos, sino a las técnicas de
instrumentos de medida y observacion, es decir, al grado en que
las respuestas son independientes de las circunstancias
accidentales de la investigacion. (Pag 134).
La validez y confiabilidad del instrumento se determind utilizando el
procedimiento “Juicio de Expertos”, seleccionando a especialistas en el area
de contenido y de metodologia, el cual fue aplicado de la siguiente manera:
1. Se seleccionaron tres (3) expertos: un (1) experto en metodologia, un (1)
experto en gerencia de proyectos y un (1) experto en contenido del area de
estudio, quienes evaluaron de forma independiente los items o preguntas del
instrumento, en términos de Coherencia de los items con los objetivos,

pertinencia, contenido y construccién metodoldgica.
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2. Cada experto recibi6 informacion escrita acerca de: Propdsito del
instrumento; Objetivo General; Objetivos Especificos y Operacionalizacién de
las Variables.

3. Les fue entregada a cada experto una planilla para la validacion de datos
donde se recogié la informacién suministrada por ellos; posteriormente
emitieron su opinidn en una constancia de validacion que se muestran en el
Anexo B.

4. Luego se realizaron los ajustes de acuerdo a las observaciones
indicadas por los expertos y se procedié a la elaboracién del instrumento

definitivo, el cual se aplico a las muestras seleccionadas.

3.7TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS.

Para el analisis de los datos, se utilizé la Estadistica Descriptiva; Rodriguez
G. (2004) la explica de la siguiente forma: “permite describir y resumir las
observaciones que se hagan sobre un asunto, fendbmeno o problema de
investigacion. Se calcula a partir de los datos de una muestra o de una
poblacién.” Por lo que una vez aplicadas las encuestas se realizaron

representaciones graficas para visualizar de mejor forma los resultados.

3.8CONSIDERACIONES ETICAS.

La presente investigacion se regira por el codigo de ética establecido por los
miembros del PMI (2008) el cual precisa las obligaciones basicas de
responsabilidad, respeto, imparcialidad y honestidad. Se requiere que
guienes se desempefian en este ambito demuestren compromiso con la
conducta ética y profesional que conlleva la obligacién de cumplir con leyes,
regulaciones y politicas profesionales, y de la organizacion.

Siguiendo estos parametros se garantizard la honestidad en las fuentes
bibliograficas, en los resultados estadisticos y de observacion, asi como la

confidencialidad de la informacién en los casos que sean necesarios.
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3.90PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivo General

Proponer un modelo de gestion para la mejora de la calidad del servicio prestado por las
cooperativas de teleméatica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas a los clientes internos de

CANTV.
Objetivo Especifico Variable Definicion de Dimensiones Indicadores
Variable
Describir los | Gestion de | Incluye los | Planificar la Calidad. e Responsabilidad de la
elementos requeridos | calidad. procesos y | Realizar el direccion.

para un modelo de

gestion de la calidad.

actividades de la
organizacion
ejecutante  que
determinan

responsabilidade
s, oObjetivos vy
de

calidad a fin de

politicas

que el producto o
servicio satisfaga
las necesidades

del cliente.

Aseguramiento de
Calidad.
Realizar el Control de

Calidad.

e Gestion de los recursos.
¢ Realizacion del producto.

¢ Medicion, analisis y mejora.

Caracterizar los
elementos empleados

actualmente por la

Caracteristicas

Rasgo
diferenciador,

puede ser

Acuerdos de nivel de

servicio.

e Atencion de requerimientos.
e Tiempo de atencibn para la

instalacion de equipos.
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Gerencia de

inherente de un

Tiempo de atencion para la

Operaciones TI producto, proceso atencion de partes y periféricos.
Distribuidas para o] sistema Tiempo de mudanza.

garantizar la calidad relacionada con Tiempo de restablecimiento del
de los servicios un requisito. servicio (reparacion)

ofrecidos  por las Tiempo de elaboracion de
cooperativas de informe técnico

telematica a los Tiempo de activacion de puntos
clientes internos de de red.

CANTV.

Evaluar la calidad de | Calidad del | Ofrecer un | Evaluacion de la Fortalezas.

los servicios prestados | servicio. servicio superior | gestién de la calidad de Debilidades.

actualmente por las que satisfaga las | la gerencia a través del Oportunidades.

cooperativas de expectativas del | instrumento validado. Amenazas.

telematica, cliente. Resultados de la

administrados por la
Gerencia de
Operaciones Tl
Distribuidas de la
CANTV.

evaluacion
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Establecer los

elementos que
integran el modelo de
gestion para la mejora
de la calidad del
servicio prestado por
las cooperativas de

telematica de la

Gerencia de
Operaciones Tl
Distribuidas a los
clientes internos de
CANTYV a partir de las
fortalezas y
debilidades

detectadas.

Modelo de
gestion para la
mejora de la
calidad del

servicio

Es aquella parte
del

gestion

sistema de
de la
organizacion

enfocada en el
de

resultados, en

logro los

relacion con los
objetivos de la
calidad, para
satisfacer las
necesidades,
expectativas y
requisitos de las
partes

interesadas

eResponsabilidad de

la direccion.
eGestion de los
recursos.
eRealizacion del
producto.

eMedicion, analisis y

mejora.

Compromiso de la direccion.
Enfoque al cliente.

Politica de la calidad.
Planificacion
Responsabilidad,
comunicacion.
Revisién por la direccion.
Provisién de recursos

Recursos humanos
Infraestructura

Ambiente de trabajo
Planificacién de la realizacion
del producto

Procesos relacionados con el
cliente

Disefio y desarrollo

Compras

Produccion y prestaciéon del
servicio

Control de los equipos de
seguimiento y de medicion
Generalidades
Seguimiento y medicién
Control del producto
conforme

Andlisis de datos

Mejora

autoridad vy

no

Tabla 6. Operacionalizacion de los Objetivos.
Fuente: Elaboracién Propia. (2010)
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL O DE VENTANA DE MERCADO

4.1 CANTV

4.1.1 Resefia Histérica

La Compafila Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela, conocida como
CANTYV, fue fundada en 1930, y hoy en dia es el proveedor lider de servicios
de telefonia fija, movil, Internet y servicios de informacion del pais.

CANTYV posee una estructura de propiedad mixta, en la que participan tanto
pequefios ahorristas, como trabajadores y jubilados, capitales nacionales y
extranjeros y blogues de inversion institucionales y estratégicos, como por
ejemplo, el Estado venezolano y experimentadas empresas de la industria
mundial de las telecomunicaciones.

La Corporacion CANTV dispone de las tecnologias mas avanzadas, lo cual,
aunado al desarrollo de mejores practicas gerenciales, ha permitido llevar
adelante una importante transformacion en cobertura y calidad de servicios.
Hoy, luego de 15 afios de administracion privada, CANTV asume una nueva
etapa que representara importantes retos en sus 77 afios de servicio a los
venezolanos.

No es algo nuevo. A través de los siglos XX y XXI, CANTV ha pasado por
diferentes facetas que comienzan en 1930 con una concesion otorgada al
venezolano Félix A. Guerrero, pasando por ser empresa publica entre 1953 y
1991, para luego volver a manos privadas por un lapso de 15 afios, entre
1992 y 2007, afio en que pasa, de nuevo, al control del Estado venezolano.
El 22 de mayo de 2007, luego de un proceso de compra de acciones, el
Estado venezolano concretd la nacionalizacién de la Compafiia Andnima

Nacional Teléfonos de Venezuela, CANTV.



La Nueva CANTYV declara como principio irrenunciable, que el acceso a las
telecomunicaciones es un derecho humano fundamental. Por ese motivo
llevara los servicios de telecomunicaciones a todos los rincones del territorio
nacional.

La Nueva CANTV ofrecerd servicios de telefonia bésica a todo centro
poblado con mas de 500 personas, pondra a disposicion de los clientes de
menores recursos una tarifa social a comienzos del afio 2008 y reinvertira el
60% de las ganancias de la empresa en funcion de las necesidades de
telecomunicaciones del pueblo venezolano.

Como empresa del Estado, CANTV impulsara también la construccion de
una nueva estructura social en Venezuela en la que priven valores de
igualdad, solidaridad, participacion y corresponsabilidad.

Mision

Somos la empresa estratégica del estado venezolano operadora y
proveedora de soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica,
corresponsable de la soberania y transformacion de la nacién, que potencia
el poder popular y la integracién de la region, capaz de servir con calidad,
eficiencia y eficacia, y con la participacion protagénica del pueblo,

contribuyendo a la suprema felicidad social.

4.1.2 Vision

Ser una empresa socialista operadora y proveedora de soluciones integrales
de telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad
innovadora, habilitadora del desarrollo sustentable y de la integracion
nacional y regional, comprometida con la democratizacién del conocimiento,

el bienestar colectivo, la eficiencia del estado y la soberania nacional.
4.1.3 Objetivos Estratégicos

La Nueva CANTYV, alineada con la vision de pais, se planted los siguientes

objetivos estratégicos:
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Democratizar el servicio con justicia social: Ampliando la cobertura
geogréfica, incluyendo a todos los segmentos de la poblacion, ofreciendo
tarifas justas y solidarias para promover una competencia mas equitativa, con
atencion particular para cada segmento de la poblacién para facilitar la
integracion al uso de las telecomunicaciones.

Potenciar la participacion y el Poder Popular: Las comunidades se convierten
en aliadas en la prestacion del servicio. En esta etapa, CANTV promueve la
participacion protagonica de las comunidades organizadas, al tiempo que
potencia la labor de los Consejos Comunales.

Garantizar auto sostenibilidad de la empresa: La nueva CANTV sera eficiente
en sus operaciones, de manera de generar los recursos requeridos para
acometer proyectos con rentabilidad social, pero siempre asegurando la
viabilidad econémica de la empresa.

Convertirnos en empresa socialista del Estado: La empresa se ajustara al
marco legal de empresa publica e implantara el modelo laboral socialista,
impulsando la participacion protagonica de los trabajadores como servidores
publicos, bajo un espiritu de solidaridad y abriendo espacios para los
Esquemas Asociativos Solidarios con el fin de desarrollar el modelo de
economia social.

Avanzar hacia la soberania tecnologica: La Nueva CANTV apoyara la
implantacion del software libre cumpliendo con el decreto 3390 del Ministerio
de Ciencia y Tecnologia. Ademas, impulsara la apropiacion tecnolégica por
parte de los ciudadanos y ciudadanas, promovera el desarrollo endégeno,
respaldara la formacién de talentos nacionales y promovera la sustitucion de
importaciones.

Apalancar la transformacion del Estado: CANTV jugara un papel protagonico
en la transformacion del Estado apalancando con el potencial que ofrecen las
tecnologias para acercarse al ciudadano y servirlo de manera mas eficiente,
agil y confiable; facilitando a su vez su participacion en el disefio de las

politicas publicas que guian la accién del Estado.
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Apoyar la integracion Nacional e Internacional: CANTV cobra una
dimension internacional, expandiendo las fronteras tecnoldgicas de la nacion,
bajo el lineamiento del acuerdo ALBA, el proyecto satelital VENESAT-1, que
servira para brindar apoyo a los programas sociales y del Estado y facilitar la
transferencia tecnoldgica. Asimismo, se apoyara la seguridad y la defensa
integral del Estado proveyendo una red de comunicaciones segura y de
alcance nacional. La Nueva CANTV asume el reto de crear la concepcion
socialista del servicio de telecomunicaciones, abrir espacios reales para la
participacion de las comunidades, colocar las innovaciones tecnoldgicas al
servicio del pueblo, convertirse en un motor de integracion para los pueblos
de la region, contribuir a definir el perfil del Servidor Publico Socialista y
coadyuvar en el desarrollo del modelo de economia social sustentable y

endogeno.

4.1.4 Estructura Organizativa de la CANTV

PREZOENCA

CANTV

GERENCA GERENCIA
GENERAL GENERAL
AUDTORIA FISCAL CONSULTORIA JURIDICA

GERENCA
GENERAL
TRANSICION AL
SOCIALISMO

VICEPREZOENCIA DE
OPERACIONES
COMERCIALES

VICEPRECSIDENCA
EJECUTIVA

64



VICEPRESOENCA DE
OPERACONES
COMESCIALES

PRESIDENCIA
CANTV
VICEPREZIDENCIA
EJECUTIVA

GERENCA

GERENCIA INTEGRACION
REGION *

GENERAL it

GENERAL
TECNOLOGIA Y
OPERAC. 2 PROYECTOS MAYORES

GERENCIA GERENCIA GERENCA
GERENCIA
GENERAL GENERAL it GENERAL poeteting
BLANIFICACION Y COMUNICACIONES N OENTHO
ASUNTOR CORPORATIVOS Y ASUNTOR PUBLICOS ENAAS e, DE 2ERVICIOS SEGURIOAD INTEQRAL

Figura 7. Estructura Organizacional de la CANTV
Fuente: CANTV (2009)

4.2 UNIDAD EN LA QUE SE REALIZO LA INVESTIGACION.

4.2.1 Gerencia Operaciones Ti Distribuidas

Objetivos

La Gerencia esta adscrita a la Gerencia de Operaciones Centralizadas que a

su vez depende de la Gerencia General de Tecnologia y operaciones.
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La Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas tiene como objetivo garantizar,
supervisar y controlar los servicios de los clientes corporativos, externos e
internos, con soporte de primer y segundo nivel al escritorio de oficina,
conectividad de Redes, Telefonia y otros servicios de soporte a plataformas
Tl, bajo los estandares de Calidad internacional, cumpliendo los acuerdos de
Niveles de Servicios establecidos.

Entre sus actividades principales se mencionan las siguientes:

Asegurar el aprovisionamiento de soporte técnico especializado en sitio
sobre los servicios de instalacion, reparacion y mudanza de Computadores
Personales, Laptops, Impresoras, Telefonia, Equipos de Redes vy
Comunicaciones, asi como control de inventario de activos y aseguramiento
de calidad de la gestion, cumpliendo con los niveles de servicio establecidos
con nuestros clientes.

Desarrollar Planes de Accion para las mejoras continuas y hacer seguimiento
a la evolucion de los Indicadores de Gestion establecidos en los SLA’s.
Garantizar la atencion telefonica especializada para la recepcion y solucién
de requerimientos de los servicios ofrecidos tanto de plataforma como de
aplicaciones, cumpliendo con los niveles de servicio establecidos.

Asegurar que se elaboran informes periddicos de resultados obtenidos y
status de indicadores, para ser presentados a nuestros clientes.

Definir los parametros operativos necesarios para garantizar la calidad de los
servicios prestados de acuerdo con los estandares internacionales, las
mejores practicas del negocio, los contratos de servicio y los objetivos de la
empresa.

Garantizar la operacion efectiva y el mantenimiento de la red interna y los
equipos de las centrales telefénicas, actuando ademas como agente
integrador entre la red telefénica y la red de datos para servicios tales como:

Voz sobre IP, Voz sobre ATM y Voz sobre Frame Relay.
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Estructura Organizativa de la Gerencia Operaciones Tl Distribuidas

GERENCIA GEMERAL

TECNOLOGIA Y OPERACIONES

TELECOMUNICACIONES
FllAs

GERENCIA OPERACIONES
CENTRALIZADAS

|

GERENCLA
OPERACIONES TI
DISTRIBUIDAS

COORDINACION
CONTROL
DE INVENTARID

COORDIMACION
CENTRO DE
INTERACCION
CORPORATIAD (CIC)

COORDINACION
OPERACIONES
DE CAWPD

COORDINACION
OPERACIONES
DE REDES

COORDIMACION
TELEF OM1A PRIVADA

Figura 8. Estructura Organizativa de la GOTID
Fuente: CANTV (2008)

4.3 COOPERATIVAS DE TELEMATICA
4.3.1 Objetivo

En cuanto a las cooperativas de telematica que laboran para la Gerencia de

Operaciones TI Distribuidas de CANTYV, tienen como objeto la finalidad de

llevar a cabo las siguientes actividades:

Reparaciones de Equipos Comunicacionales.

Prestar Servicios Generales en Telecomunicaciones, Telematica,

Infraestructura, Mantenimiento, Energia y Seguridad, tales como

Instalacion 'y Configuracion de Centrales Telefonicas,

Telefonicas, Cableado Estructurado.

Compra y Venta,

Importacién, Exportacion de equipos de Computacién (Computadoras

Instalacion,

Configuracion,

Lineas

Mantenimiento,

Personales, Portétiles, Servidores e Impresoras), Compra, Venta,

Importacién, Exportacion y Configuracion de Software.
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e Construcciones y Remodelaciones; Compra y Venta, Importacion,
Exportacion, Instalacion, Configuracién y Mantenimiento de UPS’s y
Plantas Eléctricas, Paneles Fotovoltaicos.

e Control de Acceso, CCTV (Circuito Cerrado de Television), Cercado
Eléctricos, Sistema de Alarmas dirigidos a personas juridicas y
naturales publicas o privadas, en todo el territorio nacional.

La cooperativa de igual forma estara en condicion de prestar apoyo técnico y
de adiestramiento a la comunidad en general, esto como mandato
constitucional (Art. 132, de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela) de la corresponsabilidad, impulsando el Desarrollo Endogeno
Sustentable y Sostenible, permitiendo a la ciudadania en general el acceso a
las nuevas tecnologias de la informatica y telematica, asi como de la
informacion y comunicacion.

También la cooperativa contribuird con la creacion y el desarrollo de fuentes
de trabajo seguro para sus asociados, mejorando su calidad de vida y
proporcionando servicios de computacion a precios solidarios a la comunidad
en general, especialmente escuelas y demas instituciones del Estado, asi
como también del sector privado, el adiestramiento, apoyo, asesoria y
asistencia técnica en aquellas éareas para el desarrollo cooperativo,
incluyendo el disefio, elaboracidon y puesta en marcha de proyectos
relacionados con la actividad. Y en general, ejecutar todos los actos y

contratos que sean necesarios para la consecuciéon de su objeto.
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CAPITULO V
ANALISIS Y PRESENTACION DE DATOS

5.1Consideraciones Generales

En este capitulo se desarrolla la presentacion de los datos obtenidos a fin de
proponer un Modelo de gestion para la mejora de la calidad del servicio
prestado por las cooperativas de telematica a los usuarios internos de
CANTYV, en tal sentido se presentd una descripcion detallada cada uno de los
objetivos desarrollados en el estudio y el instrumento aplicado en cada caso
para posteriormente con esta informacion determinar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

5.2Presentacion y analisis de los resultados:
Para cumplir con el objetivo general planteado en el trabajo de investigacion
se realizo un analisis de los instrumentos que fueron aplicados a cada uno de

los entes involucrados en el desarrollo del estudio.

Objetivo 1. Describir los elementos requeridos para un modelo de
gestion de la calidad.

Revision Documental y Entrevistas:

Se realiz6 una revision documental de los diversos modelos de gestion de
calidad existentes o utilizados en la Gerencia de Proyectos, a fin de
determinar cuales son los elementos requeridos que mas se ajustan para
cumplir con el primer objetivo planteado en la presente investigacion; para
ello tanto el marco tedérico desarrollado en el presente trabajo como diversas
entrevistas realizadas a un grupo de expertos en la materia permitieron
determinar que el Modelo de Gestion de la calidad basados en procesos
desarrollado por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (1SO),
especificamente en la Norma ISO 9001:2008; nos sirvi6 de base para el

desarrollo de la propuesta del modelo de gestidén para la mejora de la calidad
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del servicio prestado por las cooperativas de telematica a los usuarios
internos de CANTV. Este modelo contempla diversos procesos que al
ponerlos en practica contribuyen a generar un producto o servicio de calidad.
Este modelo se basa en los siguientes procesos:

e Responsabilidad de la Direccion.

e Gestidn de los Recursos.

e Realizacion del producto

e Medicidn, andlisis y mejora.
Cada uno de estos procesos fueron adaptados a las necesidades requeridas
por la Gerencia Operaciones Tl Distribuidas y sus clientes segun los
resultados generados por la revision documental, entrevistas y encuestas
aplicadas, para que las cooperativas de telematica presten un servicio de
calidad y de esta forma se cumplan los acuerdos de servicios establecidos

entre las partes.

Objetivo 2. Caracterizar los elementos empleados actualmente para
garantizar la calidad de los servicios ofrecidos por las cooperativas de
telematica a los clientes internos de CANTV.

Resultados de la Observacion y Revision documental.

Se realizé un diagnostico de la situacidon existente en la prestacion de los
servicios de telematica de las cooperativas a fin caracterizar los elementos
empleados actualmente para garantizar la calidad los servicios ofrecidos por
las cooperativas de telematica a los clientes internos de CANTV, se observo
gue en la actualidad se emplean algunos mecanismos que permiten medir la
gestion realizada por las cooperativas de teleméatica a través de la base de
datos de CANTV, en el cual se verifica a nivel de sistema los tiempos de
atencion de los requerimientos solicitados por los usuarios, y €stos son
plasmados a través de estadisticas mensuales realizadas por los auditores
gue fueron designados por cada coordinacién de la Gerencia de Operaciones

Tl Distribuidas. Actualmente los mecanismos empleados para garantizar la
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calidad se basan en realizar la auditoria a través de la base de datos de
CANTYV vy siguiendo los indicadores de gestion arrojados por el sistema, asi
mismo empleando una serie de normas establecidas en manuales
elaborados por la GOTID, sin embargo luego de verificar cada uno de estos
manuales y estadisticas, se pudieron observar las siguientes debilidades:

- El servicio ofrecido por las cooperativas no llenan por completo las
expectativas de los clientes, ya que en un mundo tan cambiante se
requiere que el acceso a la informacién sea rapido y confiable, por lo
gue en algunas oportunidades los clientes no obtienen la informacién
de manera oportuna retrasando sus operaciones diarias.

- La gestion se basa en los datos arrojados por el sistema, sin realizar
un verdadero seguimiento con el cliente al que se le presto el servicio.

- Las penalidades aplicadas en caso de cometer errores en la solucion
de los requerimientos es de tipo econdémico; sin embargo no se
observo que se apliqguen medidas de formacion técnica al personal de
las cooperativas que permitan mejorar estos errores. ElI Contrato
vigente contempla penalizacion por incumplimiento en el tiempo de
atencion de requerimientos para el Personal Técnico, con el fin de
poder alcanzar y mantener los niveles de servicio establecidos. A
continuacion se detalla la Tabla de Penalizacion que se aprobé para

tal fin:

% Ticket que cumplen % Descuento sobre la

facturacion mensual

con el tiempo
comprendido

90% - 95% 5%
80% - 89% 10%
70% - 79% 15%
Menor a 70% 20%

Tabla 7. Tabla de Penalidades.
Fuente: CANTV (2009)
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- En la GOTID existe un personal de cada coordinacién que realiza las
auditorias del servicio prestado; sin embargo no existe una
coordinacion como tal de calidad en la Gerencia, que se encargue de
auditar y hacer seguimiento a gestionar el servicio completo prestado
por las cooperativas; es decir los procesos son auditados por
separados.

- Los mecanismos de auditoria son aplicados Unicamente por la GOTID,
sin embargo en las cooperativas no sigue un modelo de gestion

interno que genere calidad a sus servicios prestados.

Objetivo 3. Evaluar la calidad de los servicios prestados actualmente
por las cooperativas de telematica, administrados por la Gerencia de
Operaciones Tl Distribuidas de la CANTV.

Resultados de las encuestas:

Las encuestas fueron elaboradas siguiendo las mejores practicas del PMI en
cuanto a la gerencia de la calidad, que son compatibles con los estandares
de la ISO 9000 establecidos por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), los cuales describen los elementos que deben
contener los sistemas de calidad. Es por ello que cada uno de los items
incorporados en ambas encuestas responde a estos elementos y a las

necesidades de la GOTID, las cooperativas de telematica y sus clientes.

Encuesta Aplicada al personal interno de CANTV.

La Encuesta Aplicada a los 45 usuarios de la media y alta Gerencia de
CANTYV se desarrollé de la siguiente forma:

Se disefio con la finalidad de conocer la opinion directa de los usuarios, su
grado de satisfaccion y requerimiento de los servicios ofrecidos por la GOTID
a través de las cooperativas de teleméatica. Este instrumento permitié conocer
los requisitos 6 necesidades concretas que tienen los clientes con relaciéon a

la informacidén recogida a través de la observacion y la revision documental.
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A continuacion se presenta la graficacion de los resultados obtenidos a
través de la encuesta realizada a los gerentes de la media y alta Gerencia de
CANTV.

iftem N° 1. ¢;Considera usted que el tiempo de respuesta a su

requerimiento Tl fue?

Alternativas FA FR (%)
Réapido 9 20
Normal 26 58

Lento 10 22
Total 45 100

Tabla 8. Tiempo de Respuesta Requerimiento TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Lento Rapido
Normal
58%

Grafico 1. Tiempo de Respuesta Requerimiento Tl
Fuente: Tabla 8 (2010)

Analisis:

La mayoria de los usuarios encuestados consideraron que el tiempo de
respuesta a sus requerimientos de Tl esta dentro de lo normal; sin embargo
se puede observar que existe un 22% que opina que el tiempo de atencion
es lento. Esto significa que deberia hacerse mayores esfuerzos para mejorar
los tiempos de respuestas de todos los clientes y de esta forma mejorar la
concepcion del cliente con respecto al servicio que se presta. Es importante
sefalar que los clientes al ser personal interno de la CANTV, tienen a su vez
otros clientes con los que deben cumplir; es por ello la importancia que sus
solicitudes o requerimientos sean atendidos y solucionados en el menor

tiempo posible.
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item N° 2. ¢Qué opinién le merece los siguientes aspectos con relacion

ala calidad del servicio prestado en la atencion de su requerimiento TI?

Aspecto EX{MB| B | R |M|NS
1 | Apertura de su requerimiento 7 113 |18] 6 1
Atencion recibida de la persona que registré su
2 | requerimiento 6 |16 [15]| 6 2
Atencion recibida por parte del técnico que atendid
3 | su solicitud 6 |22|10] 5 |1] 1
4 | Solucién de su requerimiento 4 |22 11| 7 1
5 | Calidad del servicio 5117 (18| 4 1
6 | Satisfaccion general con el servicio 6 |16 16| 5 |1 1
Tabla 9. Calidad en la atencion de Requerimientos TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
25
20
15 mEX
mMB
10 I- B
q = S R
5
L.
0 . - - NS
Apertura de su Atencion Atencién Solucién de su Calidad del Satisfaccién
requerimiento  recibidadela recibida por requerimiento servicio general con el
persona que parte del servicio
registré su técnico que
requerimiento atendid su
solicitud
Grafico 2. Calidad en la atencion de Requerimientos TI.
Fuente: Tabla 9 (2010)
Andlisis:

En esta pregunta realizada a los encuestados se tomaron en cuenta algunos
aspectos de los servicios mas importantes prestados por las cooperativas de
telematica; en este caso los encuestados consideraron que la calidad de los
servicios prestados estan dentro del rango bueno y muy bueno; sin embargo

en la encuesta los usuarios tenian la oportunidad de dejar un comentario
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adicional acerca del servicio, se pudo observar que el 50% de los usuarios se
guejo en el tiempo que tardan en comunicarse para la apertura de su
requerimiento. Con estos resultados se puede determinar que a pesar de que
el servicio prestado es bueno no se alcanza la excelencia, lo cual debe ser
una premisa en la prestacién de servicios de calidad, ya que la calidad del

servicio es la manera como se obtienen clientes satisfechos.

item N° 3. ¢Usted considera que lo mantienen informado sobre el

estado y proceso de un tramite o solicitud de TI?

Alternativas FA FR (%)
Sl 22 49
NO 23 51
Total 45 100

Tabla 10. Estado y Proceso de solicitud TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Grafico 3. Estado y Proceso de solicitud TI.
Fuente: Tabla 10 (2010)
Analisis:

Obsérvese gue en este caso las opiniones se mantienen divididas, el 51% de
los clientes encuestados opinaron que no lo mantienen informado sobre el
estado y proceso de su requerimiento y solicitud; a pesar de que existe un
sistema que automaticamente realiza una notificacion sobre los

requerimientos de los usuarios, estos no se sienten totalmente satisfechos en
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cuanto a la informacion generada, por lo que siguiendo las mejores précticas
del PMI, se hace necesario crear un plan de comunicaciones; es importante
sefialar que uno de los aspectos mas importantes que se debe tener en
cuenta es mantener informado a todos los interesados que en este caso son
los usuarios del servicio, esto permite realizar un mayor seguimiento al
servicio que se presta y aplicar acciones correctivas posteriormente; asi
mismo crea confianza en el cliente sobre el interés que se tiene en la

atencion y solucion de su requerimiento.

item N° 4. ¢Luego de culminado el servicio le consultan si fueron

cubiertas sus expectativas en relacion a su requerimiento TI?

Alternativas FA FR (%)
Sl 18 40
NO 27 60
Total 45 100

Tabla 11. Cumplimiento de Expectativas Requerimiento TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

NO
60%

Gréfico 4. Cumplimiento de Expectativas Requerimiento TI.
Fuente: Tabla 11 (2010)
Anélisis:

Nuevamente se consiguen opiniones negativas, el 60% de los encuestados
consideran que una vez culminado el servicio no le consultan si realmente

guedd satisfecho con el servicio prestado y fueron cubiertas en la totalidad
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Sus expectativas; este es un punto bien importante que puede servir como
un instrumento de medicion de la calidad del servicio que se presta; es
importante mencionar que uno de los 8 principios de la gestion de la calidad
es el enfoque al cliente, las organizaciones dependen de sus clientes y es

por ello que deben cumplir y tratar de exceder sus expectativas.

item N° 5. ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes
aspectos al momento de la apertura de su requerimiento TI? (Muy
Importante, Importante, No muy importante, Nada Importante, No sabe)

Servicio MI| I |NM | NI| NS
Atencion recibida de la persona que registré su
1 | requerimiento 26|15 3 |1] 0
Atencion recibida por parte del técnico que atendi6 su
2 | solicitud 28113 3 |0 ] 1
Consultar su grado de satisfaccion una vez culminado el
servicio 15/21| 6 | 1] 2
4 | Calidad del servicio 29111 3 | 1| 1
5 | Satisfaccion general con el servicio 2911 3 | 0| 2

Tabla 12. Aspectos importantes en la apertura de Requerimiento TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Atencion Atencion Consultar su Calidad del Satisfaccion H N5
recibida de la recibida por grado de servicio general con el
persona que parte del satisfaccion servicio
registro su técnico que unavez
requerimiento atendid su culminado el
solicitud servicio

Gréfico 5. Aspectos importantes en la apertura de Requerimiento TI.
Fuente: Tabla 12 (2010)
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Andlisis:

Esta pregunta estuvo orientada a conocer la opinion de los usuarios sobre la

importancia que tiene para ellos varios aspectos tales como la atencién

recibida, la calidad del servicio, la satisfaccion del servicio, obsérvese que en

este caso la mayoria de los clientes consideraron que son muy importantes

cada uno de estos aspectos; lo cual sirve de base para la conformacion de

los procesos que conformaran el sistema de gestion de la calidad propuesto.

item N° 6. ¢ Considera usted que el personal que atiende sus solicitudes

de Tl esta realmente capacitado para cumplir con el objeto de la misma?

Alternativas FA FR (%)
Nada 1 2
Poco 10 22

Mucho 34 76
Total 45 100

Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Tabla 13. Personal Capacitado.

Nada
2%

Poco
22%

Gréfico 6. Personal Capacitado.
Fuente: Tabla 13 (2010)
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Andlisis:
Obsérvese que los usuarios opinan que el personal que integra las
cooperativas de telematica estd muy capacitada, lo cual es muy importante
ya que esto demuestra que confian en el servicio que se esta prestando; sin
embargo no se debe olvidar el 24% que opind que estan poco o0 nada
capacitados para atender sus requerimientos; asi mismo en esta pregunta
existia la opcion de indicar los aspectos en los consideraba deberian estar
mas capacitados, encontrandose diversas opiniones entre las cuales se
pueden mencionatr:

- Atencion y servicio al cliente.

- Capacitacion en el servicio técnico.

- Educarlos sobre las herramientas corporativas.
Se debe recordar que compromiso de todo el personal es otro de los 8
principios de de la gestion calidad, se hace necesario que todo el personal
involucrado se sienta comprometido con su trabajo para que ponga al
maximo todas sus capacidades en beneficio de la organizacion, es por ello
gue se debe contar con personal altamente capacitado para el cumplimiento

de sus funciones.

item N° 7. ¢ Qué opinién le merecen la calidad y los tiempos de atencion
de los siguientes servicios prestados por la GOTID a través de las

cooperativas? (Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular, Malo, No sé)

Servicio EX|MB | B | R|M|NS
1 | Escritorio de Servicios (CIC) 6|12 |13|6|1| 7
2 | Mudanza de equipos 4 |15 (12| 7|1]| 6
3 |Instalacion de Equipos de Computacion 5118|1142 | 5
4 | Fallas de equipos de computacion o lineas telefénicas | 5 | 16 |14 |6 | 2| 2
5 | Reposicion de partes y periféricos. 4 114 |11|5|12 | 9
6 | Elaboracion de informes técnicos 4|1 7 [14]8|1] 11
7 | Activacion de puntos de red 6 |13 |10/ 7|1 8
8 | Instalacion de lineas telefénica 6|13 |15/5|1] 5
9 | Restablecimiento del Servicio 8114|938 6

Tabla 14. Calidad y tiempo de atencién de servicios.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 7. Calidad y tiempo de atencion de servicios.
Fuente: Tabla 14 (2010)

Andlisis:

Obsérvese que las opiniones estuvieron dentro de lo bueno y muy bueno; sin
embargo nuevamente no se logra la excelencia en cuanto a cumplir y
satisfacer las expectativas de los clientes. Esta pregunta estuvo orientada
hacia uno de los ochos principios de la gestion de calidad como lo es el
Enfoque del sistema hacia la gestion, a fin de detectar la eficiencia y eficacia
de la organizacion, ya que uno de los requisitos de los clientes es tener un

servicio de calidad y con un tiempo de respuesta adecuado.

item N° 8. ¢Considera usted que en algiin momento se vio afectada la
operatividad de sus funciones por no atender atiempo su requerimiento
TI?

Alternativas FA FR (%)
Sl 10 22
NO 35 78
Total 45 100

Tabla 15. Afectacion de la operatividad.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 8. Afectacion de la operatividad.
Fuente: Tabla 15 (2010)

Andlisis:

Obsérvese que el 78% de los encuestados opinaron que no se han visto
interrumpidas sus actividades por la atencion de requerimientos por parte de
las cooperativas de telematica. Sin embargo en la encuesta se preguntaba
de forma adicional que de ser afirmativa su respuesta el usuario indicara
cuanto tiempo tardaron en resolverlo, en este caso el 22% afirmé que sus
actividades si se vieron afectadas por el servicio, encontrandose que en la
mayoria de los casos tardaron 2 dias sin poder cumplir con sus labores y en
otros casos, aunque estos fueron muy pocos, tardaron entre 1 semana y 3
meses en solucionar el problema.

Por lo que a pesar de que el porcentaje de usuarios que opino de forma
afirmativa fue bastante bajo, este aspecto es bastante negativo, ya que no
solo afecta la calidad del servicio que se presta, sino que afecta la
operatividad de un tercero que no puede cumplir a su vez con sus clientes o

funciones.
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item N° 9. Se encuentra usted satisfecho por el servicio Tl prestado por

la GOTID a través de las cooperativas?

Alternativas FA FR (%)
Nada Satisfecho 0 0
Poco satisfecho 5 11
Algo satisfecho 11 24

Satisfecho 25 56
Muy satisfecho 4 9
Total 45 100

Tabla 16. Satisfaccion por el servicio TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Grafico 9. Satisfaccion por el servicio TI.
Fuente: Tabla 16 (2010)

Analisis:
En este caso se pudo verificar que el 65% de los encuestados considera que
se encuentran satisfechos por el servicio prestado por las cooperativas. En
esta pregunta adicionalmente se pregunté al usuario el por qué de su
respuesta, y en el caso de los que contestaron algo y poco satisfechos que
alcanzan el 35% de los encuestados indicé lo siguiente:

- Tardan mucho en solucionar el problema o falla.

- No dan respuestas oportunas.
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- El personal no esté capacitado.

- No se presta un servicio con calidad.
Es por ello que se debe mejorar en muchos aspectos la calidad del servicio
prestado, por lo que se hace necesario aplicar el principio de gestion de
calidad enfocada a procesos, ya que los resultados se alcanzan mas
eficientemente cuando las actividades y recursos se gestionan como un

proceso.

item N° 10. ¢ Cuales aspectos considera usted que se deben mejorar en
el servicio Tl prestado por la GOTID a través de las cooperativas?

Aspectos FA | FR (%)
Mejorar los tiempos de respuesta 12 27
Capacitar al personal en cuanto a atencién al cliente y servicio
técnico 7 16
Evitar rotacién del personal 1 2
Incorporar mas personal para la atencion de requerimientos Tl 1 2
Mejorar la comunicacién con el usuario 6 13
Mejorar la calidad del servicio y realizar seguimiento 2 4
Nada 16 36
45 100

Tabla 17. Aspectos a mejorar en el servicio TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

m Mejorar los tiempos de respueta

B Nada

m Capacitar al personal en cuanto a atencion al cliente y servicio técnico
m Evitar rotacion del personal

M Incorporar mas personal para la atencion de requerimientos Tl

m Mejorar la comunicaciéon con el usuario

Mejorar la calidad del servicio y realizar seguimiento

4%

2%

Gréfico 10. Aspectos a mejorar en el servicio TI.
Fuente: Tabla 17 (2010)
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Andlisis:

Como se pudo observar esta es una pregunta abierta, a lo que la mayoria de
los usuarios respondioé que se deben mejorar los tiempos de respuesta tanto
de atencion como de solucion de los requerimientos TI; asi mismo el 16% de
los encuestados opind que se debe capacitar al personal de las cooperativas
para lograr una mejora atencion a sus clientes y mejorar la calidad del

servicio prestado.

Encuesta Aplicada al Personal de las Cooperativas

La encuesta aplicada a las 14 personas que representan a cada una de las
14 cooperativas de telematica que laboran en la GOTID, se desarrollo de la
siguiente forma:

Se disefio con la finalidad de conocer la opinion directa de los
cooperativistas, su grado de satisfaccion con el servicio prestado; asi mismo
sobre la estructura de las cooperativas. Este instrumento permitié conocer las
necesidades concretas que tienen las cooperativas de telematica.

A continuacion se presenta la graficacion de los resultados obtenidos:

item N° 1. ¢ Tiene su cooperativa metas y objetivos establecidos?

Alternativas FA FR (%)
Sl 6 43
NO 8 57
Total 14 100

Tabla 18. Metas y Obijetivos.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 11. Metas y Objetivos.
Fuente: Tabla 18 (2010)

Andlisis:

Obsérvese que el 57% de los encuestados indicdO que no tenian metas y
objetivos establecidos; asi mismo este items contenia una pregunta adicional
en la cual se le solicitaba que indicara cuales eran las metas y objetivos
establecidos si su respuesta era positiva; en la mayoria de los casos estos
objetivos no estuvieron acordes o alineados a los objetivos estratégicos de la
Gerencia Operaciones TI Distribuidas; es importante mencionar que las
cooperativas aunque son entes independientes de la Gerencia o de la
empresa CANTV, estos deben estar alineados con la organizacion para que
puedan cumplir a cabalidad con los acuerdos de servicios adquiridos; se
debe recordar que estas cooperativas fueron creadas para cumplir con los

servicios de la GOTID.

item N° 2. ¢ Su cooperativa tiene mision y vision establecidas?

Alternativas FA FR (%)
Sl 6 43
NO 8 57
Total 14 100

Tabla 19. Misién y Vision.
Fuente: Instrumento de Recoleccién de datos (2010).
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Gréfico 12. Mision y Vision.
Fuente: Tabla 19 (2010)

Analisis:

Nuevamente se puede observar que en el 57% de los casos no poseen
mision y visién establecidas, lo cual es realmente negativo, ya que esté es la
razon de ser de la organizacién, es decir el por qué y para qué fue creada la
cooperativa; este es un de los requisitos de calidad, ya a partir de estos es
gue se derivan los procesos que se deben ejecutar o cumplir para lograr los
objetivos propuestos.

ftem N° 3. ¢Existe una base de datos en la cual se documentan las
acciones tomadas en la atencién de un requerimiento y donde exista

material de consulta en la solucién de problemas?

Alternativas FA FR (%)
SI 7 50
NO 7 50
Total 14 100

Tabla 20. Documentacién de atencién de requerimiento TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 13. Documentacién de atencion de requerimiento TI.
Fuente: Tabla 20 (2010)

Analisis:

Fijese que las opiniones estuvieron divididas, a pesar que en la observacién
y la revision documental se pudo confirmar que existe un sistema en el cual
se documentan cada una de las acciones tomadas para la solucion de cada
requerimiento, en este caso la mitad de los encuestados desconoce esta
informacion; por lo que es importante que los cooperativistas conozcan las
herramientas y mecanismos con los que cuentan para realizar su gestion.
Esta base de datos es una gran herramienta ya que aqui se pueden
consultar cada uno de las solicitudes que fueron generadas y las acciones
gue fueron tomadas en ese momento; lo cual sirve como apoyo en la gestion
del conocimiento y como base de datos de lecciones aprehendidas para

tomar posteriormente acciones correctivas.

item N° 4. ;Cree usted que existe un proceso de medicion de la

satisfaccion del cliente?

Alternativas FA FR (%)
Sl 9 64
NO 5 36
Total 14 100

Tabla 21. Proceso de medicion.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 14. Proceso de medicion.
Fuente: Tabla 21 (2010)

En este caso se puede observar que el 64% de los encuestados consideran

gue si existen procesos de medicion; sin embargo esta pregunta tenia

adicionalmente una en la cual se solicitaba que indicaran el instrumento de

medicion en el cual cuatro (4) personas que contestaron afirmativamente no

supieron dar una respuesta certera a esta pregunta y el resto simplemente

no contestaron, lo cual nos permite inferir que desconocen realmente si

existe un instrumento o proceso de medicion.

item N° 5. ¢Se siente usted satisfecho por el trabajo realizado en la

cooperativa?

Alternativas FA FR (%)
SI 14 100
NO 0 0
Total 14 100

Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Tabla 22. Satisfaccion en la cooperativa.
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Gréfico 15. Satisfaccion en la cooperativa.
Fuente: Tabla 22 (2010)

Analisis:

En este caso se puede observar que el 100% del personal encuestado se
siente realmente satisfecho por el trabajo realizado en la cooperativa, lo cual
es de gran importancia; ya que uno de los principales requisitos para prestar
un servicio de calidad, es que el personal que labora se sienta realmente
motivado e identificado con el trabajo realizado, lo cual es un punto a favor

para la implementacién del sistema de gestion de calidad.

item N° 6. ¢ Considera usted que se aplican programas de formacion de

forma permanente al personal que integran las cooperativas de

telematica?
Alternativas FA FR (%)
SI 8 57
NO 6 43
Total 14 100

Tabla 23. Programas de Formacion.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Graéfico 16. Programas de Formacion.
Fuente: Tabla 23 (2010)

Analisis:

En este item de igual forma habia una pregunta adicional en la cual se
solicitaba mencionar al menos dos (2) en los cuales hubiera participado en
caso de que fuera afirmativa la respuesta el cual fue el 57% solo
mencionaron un curso o0 no contestaron; en cuanto a los que respondieron de
forma negativa se solicité que indicaran dos (2) en los cuales les gustaria
participar, estos fueron el 43% restante e indicaron en su mayoria que les
interesaban cursos de actualizacion tecnoldgica, capacitacion técnica y
adiestramientos en los procesos laborales de las cooperativas. Es importante
educar a las cooperativas para que todos sus miembros estén realmente
capacitados para gestionarse y dirigirse y de esta forma cumplir de una

manera mas eficaz y efectiva con los requerimientos que les son asignados.

item N° 7. ¢Qué opinién le merecen los siguientes aspectos de la
infraestructura e inventario que posee la cooperativa para ofrecer los
servicios de TI? (Por favor rellene el recuadro) (Excelente, Muy buena,

Buena, Regular, Mala, No lo sé)
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Aspecto EX MB |B|R| M| NS
Partes y piezas 7 1 3|00 3
Equipos de Computacion 9 3/0] 0
3 | Ambiente de trabajo 6 3 411] 0 0
Herramientas de trabajo Ej: carretillas
para acarreo, Teléfonos, Accesos, 5 2 71010 0
4 | Transporte

Tabla 24. Infraestructura e inventario de la cooperativa.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 17. Infraestructura e inventario de la cooperativa.
Fuente: Tabla 24 (2010)

Andlisis:

Obsérvese que de acuerdo a estos resultados el personal que integra las
cooperativas se siente satisfecho con las herramientas que poseen para
realizar las funciones que le son asignadas, es importante contar con una
infraestructura adecuada y herramientas que permitan gestionarse de la

mejor forma.
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ftem N° 8. ¢ Podria indicar si mantienen constantemente informado a los

usuarios del estado y proceso de un tramite o solicitud de TI?

Alternativas FA FR (%)
SI 13 93
NO 1 7
Total 14 100

Tabla 25. Estado y proceso de solicitud TI.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Graéfico 18. Estado y proceso de solicitud TI.
Fuente: Tabla 25 (2010)

Anélisis:

Obsérvese que el 93% de los encuestados consideran que si mantienen
informados a los usuarios sobre el status de sus requerimientos TI; sin
embargo esta informacién es contraria a la opinion dada por sus clientes
guienes en su mayoria indicaron que no se comunican con ellos y sienten
gue no los mantienen informados de sus solicitudes. Lo que permite inferir
gue los mecanismos empleados para informar a los clientes sobre el estatus

de sus solicitudes o requerimientos no son suficientes o no los satisfacen.
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item N° 9. ¢Existe un proceso de auditoria y seguimiento al servicio
prestado por su cooperativa?

Alternativas FA FR (%)
SI 13 93
NO 1 7
Total 14 100

Tabla 26. Proceso de auditoria y seguimiento.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).

Graéfico 19. Proceso de auditoria y seguimiento.
Fuente: Tabla 26 (2010)
Analisis:

Fijese que el 93% de los encuestados reconoce que existe un proceso de
auditoria y seguimiento al servicio que se presta, lo cual efectivamente se
pudo corroborar a través de la investigacion documental.

Cuan satisfecho se encuentra Ud. Con respecto a este proceso. (Si su

respuesta fue afirmativa)

Alternativas FA FR (%)
Nada Satisfecho 0 0
Poco satisfecho 0 0
Algo satisfecho 1 7

Satisfecho 6 43
Muy satisfecho 7 50
Total 14 100

Tabla 27. Satisfaccion del proceso de auditoria y seguimiento.

Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 20. Satisfaccion del proceso de auditoria y seguimiento.
Fuente: Tabla 27 (2010)

Andlisis:

De acuerdo a estos resultados se puede observar que si existe un proceso
de auditoria 6 medicion y los miembros de las cooperativas se sienten
realmente satisfechos con este proceso; sin embargo en la revision
documental se pudo detectar que no existen un departamento de auditoria y
seguimiento que se encargue de auditar todos los procesos involucrados, de
igual forma si observamos la encuesta realizada por los clientes, el servicio
prestado no es de excelente calidad por lo que se debe trabajar aun mas

para mejorar este aspecto.

item N° 10. ¢Luego de realizar dicha auditoria, se efectGian algunas

medidas que permitan mejorar los objetivos que no fueron logrados?

Alternativas FA FR (%)
Sl 13 93
NO 1 7
Total 14 100

Tabla 28. Medidas de Mejora.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Gréfico 21. Medidas de Mejora.
Fuente: Tabla 28 (2010)
Analisis:

En este item se pregunto de forma adicional que indicaran, si su respuesta
era positiva, algunas de las medidas que se tomaban luego de realizar dicha
auditoria; y solo dos (2) de los encuestados respondié que se analizaban las
fallas y posteriormente se hacian charlas al personal sobre estos resultados,
el resto de los encuestados no contestd. Esta informacion y la obtenida a
través de la observacion y revision documental permitieron deducir que
realmente no existen medidas correctivas que mejoren continuamente el
servicio prestado. Es por ello que se debe definir realmente el rol del auditor
para que este pueda realizar un excelente desempefio en el seguimiento y

medicién del servicio prestado por estas cooperativas de telematica.

item N° 11. ¢ Cuéles aspectos considera usted que se deben mejorar en

sSu cooperativa?

Aspectos FA FR (%)
Sueldos y beneficios 6 43
Mayor comunicacién y participacion en la cooperativa 2 14
Capacitacion del personal 2 14
Crear en conjunto Misién, vision y objetivos de la cooperativa 1 7
Tiempos de atencién y resolucion de requerimientos Tl 1 7
Mejorar las herramientas para realizar el trabajo 1 7
No se 1 7
14 100

Tabla 29. Aspectos a mejorar en la cooperativa.
Fuente: Instrumento de Recoleccion de datos (2010).
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Graéfico 22. Aspectos a mejorar en la cooperativa.
Fuente: Tabla 29 (2010)

Andlisis:

Obsérvese que el personal que integra las cooperativas considera que el
aspecto mas importante que debe mejorar son los sueldos y beneficios.
Recordemos que este aspecto aunque no es un motivador, si influye de gran
forma en el desemperio realizado por los trabajadores en el desarrollo de sus
funciones, es por ello que el personal administrativo de estas cooperativas
debe enfocarse en garantizarle un sueldo y beneficios justo a su personal.
Asi mismo es de gran importancia como ya se ha venido mencionando a lo
largo del presente trabajo que existan constantemente cursos de
capacitacion al personal de las cooperativas, en la cual se les actualice sobre
las ultimas tendencias tecnologicas; de igual forma se les debe educar en la

forma de administrarse y gestionarse para que puedan lograr la excelencia.

Analisis de los Resultados:

Luego de realizado el andlisis de los resultados generados a través de la
observacion, la revision documental y las encuestas realizadas tanto a al
personal interno de CANTV como a los integrantes de las cooperativas, se
generd la matriz FODA a fin de visualizar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades que se tienen para implementar el sistema de

gestion de calidad.
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Fortalezas

Cuenta con infraestructura
adecuada y un ambiente laboral
agradable.

Disposicion de la alta gerencia
para implantar un sistema de
gestion de la calidad.

Posee un sistema que permite
visualizar los indicadores vy
medicion de los tiempos de
atencion de los requerimientos.
Tienen un proceso de auditoria al
servicio prestado.

Existen algunos procesos definidos
en la Gerencia de Operaciones TI
Distribuidas.

Existen algunos manuales de
auditoria que pueden servir como
base para el SGC.

Debilidades

Las cooperativas de teleméatica no
tienen una vision y mision en
comun.

No cuentan con una politica,
objetivos 0 manual de calidad que
los impulsen hacia un sistema de

gestion de calidad.

Oportunidades

Cuentan con personal que se
siente  motivado para el
cumplimiento de sus funciones.
Existe una base de datos en la
cual se documentan las acciones
realizadas en cada solicitud TI.
En la Gerencia de Recursos
Humanos de la corporacion
existe una gerencia que se
encarga de la formacion de sus
empleados, lo cual puede servir
como base en la formacion de
los cooperativistas.

Se tiene personal tanto en la
GOTID como en las
cooperativas que esta altamente

capacitado.

Amenazas

No existen planes de
adiestramiento a la cooperativa
en los procesos laborales.

No existen planes de
capacitacion técnica al personal
gue labora en las cooperativas

que permita una mejora en la
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No existe una coordinacion o
miembro de la Gerencia encargado
del aseguramiento, control vy
seguimiento de la calidad del

servicio prestado.

El personal que integra Ilas
cooperativas no se sienten
motivados con sus beneficios

laborales.

Una vez realizadas las auditorias al
servicio prestado no se toman
medidas correctivas que permitan
mejorar el servicio.

No existe un seguimiento con el
cliente una vez culminado el
servicio.

No existen sistemas de medicion

de satisfaccion al cliente.

calidad del servicio que prestan.
- No

capacitacion para el

existen planes de
personal
que realiza las auditorias y
seguimiento al servicio prestado.
- Los clientes no se sientes 100%
satisfechos del servicio prestado.
-El cliente siente que no Ilo
mantienen comunicado sobre el

proceso de sus requerimientos.

Tabla 30. Matriz FODA.
Fuente: Elaboracién Propia (2010).
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

Inicialmente antes de comenzar a describir los procesos que conforman el
modelo de gestion de mejora de la calidad, es necesario realizar una
identificacion de los procesos de la organizacién, en este caso se trata de los
procesos de la GOTID quienes son los que gestionan a las cooperativas de

telematica, es por ello que a continuacién se mencionan:

Procesos de 3 PLANIFICACION ESTRATEGICA GESTIONDELRIESGO ACUERDOSDE PROCESOSY E
Apoyo 3 YEMPRESARIAL EMPRESARIAL NIVELES DE SERY. LINEAMIENTOS E
- S
Procesos (| ooveRm | 4!
Operativos %’ i3z
tw! 'OE;
3 EE
i 8=
7.POST IMPLEMENTACION / ASEGURAMIENTO DEL SERWICIO
8.S0PORTEDETI
Procesos de i CcomPRas GESTION DE GESTION YSOPORTE GESTIONDE PROVEEDORES |
Apoyo i | e RECURSOS DEPROCESOS SEGURIDAD E

Figura 9. Mapa de procesos de la GOTID.
Fuente: CANTV (2010)

De acuerdo a esto se puede visualizar que falta uno de los grandes procesos
gue deben estar presentes en el sistema de Gestion de la Calidad como lo
es; procesos de la direccion, los cuales estan relacionados con las politicas,
objetivos y estrategias que orientan a sus trabajadores a la productividad y

crecimiento.
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A continuacién se describiran los procesos que existen actualmente.

Los procesos Operativos son:

1. Gestién Requerimiento:

Recibe y atiende requerimientos.

Tipifica requerimiento en la herramienta de gestion.

Ofrece solucién de primer nivel y/o seccionar a un segundo nivel de soluciéon
todas las incidencias y requerimientos de Tl de los clientes: internos CANTV,
MOVILNET, CAVEGUIAS y externo (Unidad de Negocio),

Asegura el debido seguimiento a la solucion de los requerimientos solicitados
manteniendo una relacion directa con los clientes

2. Conceptualizar Solucion (Analisis Técnico):

Analiza los requerimientos y aplica una solucion técnicamente factible, que
cumpla con la funcionalidad requerida.

Aprueba costos en caso de ser necesario y recursos para la atencion y
solucion del requerimiento de acuerdo a los estandares establecidos.

3. Desarrollo de Solucion (Construccion):

Desarrollar la solucion disefiada.

Implementa la solucion para los casos que aplique en el ambito de provision
de servicios de redes y telefonia para clientes corporativos.

4. Control de Calidad de la Solucion (Prueba):

Disefa y efectla las pruebas de la solucion desarrollada.

Implementa la solucién y verifica el cumplimiento de la funcionalidad para la
cual fue requerida por parte del cliente (interno/externo).

5. Implementa Solucién:

Implementa la solucién adecuada a los estandares corporativos y al
ambiente operativo.

6. Operar:

Opera la plataforma y/o los nuevos servicios con la calidad requerida por el
cliente (interno/externo).

7. Post Implementacién / Aseguramiento del Servicio:

100



Verifica la satisfaccion del cliente a través del seguimiento del requerimiento
o el area de auditores de servicios (interno/externo).

8. Soporte de TI:

Presta el servicio de soporte de hardware y software de Tecnologia de
Informacién de acuerdo a los niveles calidad y eficiencia establecidas.

Por otra parte es importante mencionar que la Gerencia de Operaciones TI
Distribuidas actualmente no cuenta con un sistema de gestion de calidad, por
lo que se recomienda la revision y actualizacion de cada uno de los procesos
gue permitan la conformacion de este sistema para garantizar la
funcionalidad de sus operaciones y que a su vez estén alineadas con el
Sistema de Gestion de la Calidad de las cooperativas que se propone en el

presente capitulo.

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LAS COOPERATIVAS DE
TELEMATICA A LOS CLIENTES INTERNOS DE CANTV

Como resultado de las evaluaciones realizadas a la documentacion
bibliografica, de las encuestas realizadas tanto a los usuarios del servicio
como a los integrantes de las cooperativas, las entrevistas realizadas al
personal que integra la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas a
continuacion se presenta el Modelo de Gestion para la mejora de la calidad
del servicio prestado por las cooperativas de telematica a los usuarios de la
CANTV basado en la Norma ISO 9000:2008.

Justificacion de la Propuesta

En los procesos de cambio que se estan viviendo actualmente a nivel
mundial, las empresas cada vez buscan ser mas competitivas, por lo que el
rol del gerente de proyectos se torna dia a dia mas exigente y complejo, esto

conlleva a crear nuevas herramientas que permitan obtener ventajas,
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disminuir debilidades y afianzar fortalezas para su permanencia en el
mercado, por demas competido, siempre ajustadas a las nuevas tecnologias.
En la actualidad el pais esta viviendo grandes procesos de transformacion y
en este caso la corporacion CANTV no escapa de esta realidad; es por ello
gque para poder cumplir con las disposiciones estatales, se ve en la
necesidad de incluir a las cooperativas en muchos de sus procesos internos;
por lo que se hace necesario que éstas se gestionen y dirijan con efectividad
y eficacia para afrontar los nuevos retos que le son asignados por parte de la
mayor empresa de telecomunicaciones del pais.

Es por ello que una de las primeras necesidades que se detectaron en las
cooperativas de telematica, para su permanencia en el mercado es la de
implantar la perspectiva de la gerencia de proyectos como via de mejora,
para contar con sistemas, procesos y procedimientos capaces de apoyar de
forma efectiva al recurso humano en la ejecucion de los proyectos que son
emprendidos.

Bajo esta perspectiva la propuesta se justifica porque el modelo de la Norma
ISO 9000:2008 es una de las mejores practicas de la Gerencia de Proyectos
y mas en especifico en la Gerencia de la Calidad. En base a este andlisis, y
tomando en consideracion los resultados de la investigacion se identificaron
las situaciones que deben ser mejoradas y en las cuales fueron reflejadas las
fallas y debilidades por parte de las cooperativas de telematica de la
Gerencia de Operaciones TI Distribuidas, en las acciones dirigidas en la

prestacion del servicio a sus clientes internos de la corporacion.

Objetivo de la propuesta
Mejorar la calidad del servicio prestado por las cooperativas de teleméatica de

la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas a los clientes internos de CANTV
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Estructura de la propuesta

La presente propuesta se estructur6 en funciéon a que las cooperativas de
telemética cuenten con un modelo de gestion que sirva de guia para dirigirse
y enfrentarse a los nuevos retos que les estan siendo asignados, y a su vez
para asegurar que sus clientes cuenten con un servicio de calidad y con el
cual se sientan realmente satisfechos.

En este sentido, la estructura de la propuesta se desarrolla tomando en
cuenta cada uno de los resultados generados en la evaluacién del presente
trabajo investigativo y partiendo del hecho de que, para que exista un mayor
aseguramiento de la calidad, la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas
debe, de igual forma, generar un modelo de gestion el cual vaya de la mano
con el modelo propuesto para las cooperativas de telematica.

En esta seccion se describen los documentos de la calidad existentes en la
Gerencia Operaciones TI Distribuidas que deben ser redisefiados y
controlados, asi como también los nuevos documentos de la calidad que se
deben crear por parte de las cooperativas para conformar el Sistema de
Gestion de la Calidad, esto con la finalidad de garantizar que la
implementacion de esta propuesta elimine las debilidades detectadas a

través del trabajo investigativo y permita ofrecer un servicio de calidad.

Creacion de la Coordinacion de Gestion de Calidad en la GOTID.

Como resultado de todos los analisis realizados tanto a las cooperativas
como a la GOTID, se considera indispensable la creacion de una
Coordinacion de Gestion de calidad que generen un Sistema de Gestion de
la Calidad en la Gerencia Operaciones Tl Distribuidas a fin de permitir
realizar una planificacion, aseguramiento y control de la calidad de los
procesos medulares de la Gerencia, asi mismo al igual que otras Gerencias
adscritas a la Gerencia General de Tecnologia y operaciones se recomienda
lograr la certificacién 1SO 9000:2008. Al crear esta coordinacién permitira

controlar de una mejor forma el servicio que prestan las cooperativas. Vale
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mencionar que el duefio del servicio es la GOTID sin embargo las
cooperativas de telemética son los ejecutores de estos procesos, es por ello
gue la Gerencia debe realizar un control y seguimiento a la gestion realizada
por estas cooperativas e inclusive con la creacién de esta coordinacion se
podran realizar auditorias para el aseguramiento de la calidad en la
prestacién del servicio y cumplir con las politicas y objetivos de calidad de la
corporacion. Esta Coordinacion dependera de la GOTID y podra ejercer sus
funciones sobre el resto de las coordinaciones.

Entre las mejoras que realizara esta coordinacion se mencionan las
siguientes:

e Definir los procesos que conformaran el Sistema de Gestion de
Calidad de la GOTID, el cual estara alineado con el Sistema de
Gestion de Calidad de las Cooperativas.

e Formalizar la documentacion existente tales como el Manual del
auditor con la de acuerdo al sistema documental indicado por la
Gerencia de la Calidad de la GGTO.

e Incorporar personal capacitado con conocimientos en el area de
calidad y de auditoria.

e Generar un sistema tanto de autoevaluacion como de evaluacion a las
cooperativas, generacion de soluciones y mejora continua.

e Realizar auditorias a las cooperativas de telematica para evaluar la
conformidad del servicio prestado, y ofrecer soluciones de mejora al

servicio.

Sistema de gestion de la calidad
En este contexto se propone el modelo de gestion para la mejora de la
calidad del servicio prestado por las cooperativas de telematica, el cual se

puede representar graficamente como se muestra a continuacion
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Clientes

Requisitos

w

Mejora continua del modelo de Gestion parala
mejorade lacalidad del sevicio prestado por las
cooperativas de telematica

Responsabilidad
‘ ”
Medician,

Produccion y

[

Figura 10. Modelo de Gestion de Calidad.
Fuente: Fondonorma (2008) Adaptado

Partes
Interesadas

Satisfaccion

Para visualizar de una mejor forma los subprocesos que deben tener cada

uno de los procesos principales del modelo de gestién de la calidad se aplico

una de las practicas de la gerencia de proyectos como lo es la realizacién de

una estructura desagregada de trabajo que incluya todo lo que se requiere y

éste se muestra a continuacion:
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Modelo de Gestion para la mejora de la calidad del servicio

prestado por las cooperativasde telematica

Responsabilidad de la
Instancia
Administrativa

‘ Estructuracion Organizacional |

Definicion de Mision

Definicion de Vision

Gestion de los Recursos

Produccion y
prestacion del
Servicio

| Definicion de responsabilidades

Medicion, Analisis y
Mejora

!

Creacion de Sistema de

Evaluacion del Personal
T

|
Planificacion de Programas
de capacitacion

Definicion de Objetivos
Estrategicos

Definicion de Politica
de Calidad

Definicion del Codigo
dektica

k
Realizaciony
Aprobacion de
documentacion

y

Identificacion de necesidades
del cliente y del servicio

Planificacion de los procesos
de seguimiento y mejora

!
Identificacion de procesos del
senvicio

Seguimiento y medicion dela
satisfaccion del cliente

Diseiio y desarrollo del
Servicio

Planificacion de Programas
deSalud yHCM

y
Creacion de Instrumentos de
medicion de satisfaccion de
los asociados.

Operacion y Prestacion
del Servicio

!
Mejora Continua del
servicio

Planificacion del Procesos de
Auditoria Interna

Medicion de las medidas
financieras aplicadas

i
Seguimiento v
medicion del proceso

i
Seguimiento v
medicion del servicio

i
Implementacion de
acciones correctivas

Evaluacion &
implementacion de
medidas preventivas

Figura 11. EDT del Modelo de Gestién de la calidad.
Fuente: Elaboracién Propia (2010)

En este sentido a continuacion se van a describir cada uno de los procesos

gue contemplan en modelo de gestion de calidad de las cooperativas para la

mejora del servicio que prestan a sus clientes

Requisitos generales:

A continuacion se mencionaran los documentos que deben ser generados

por las cooperativas. Es importante mencionar que el sistema de gestion de

la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por lo que éste tiene

una importancia vital en el logro de la calidad. A continuacion se

mencionaran la documentacion que deben generar las cooperativas de

telematica y que servird de base al sistema de gestion de la calidad.

1. Documentos estratégicos

a. Formulacion y documentacién de la mision.
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b. Formulacién y documentacion de la Vision.

¢. Formulacion y documentacion de los Objetivos Estratégicos.

d. Formulacion y documentacion de la politica de la calidad y de

objetivos de la calidad.

e. Disefio de la Estructura Organizativa de la cooperativa.

52

Enfoque al cliente

5.3

Politica de la calidad

54

Planificacion

55

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6

Revision por la direccion

2. Documentos generales:
a. Desarrollo del Manual de la calidad.
b. Documentacion requerida para el aseguramiento de la planificacion,
operacioén y control de los procesos.
3. Documentos de planificacion:
a. Plan anual de la Calidad en la cual se defina lo siguiente:
- Estructura Organizativa del SGC.
= Designar el Representante de la Instancia Administrativa
= Definir Estructura Organizativa del SGC Roles.
= Establecer responsabilidad y autoridad
= Definir descripciones de cargos.
= Esquema de comunicaciones y escalamientos.
- Elaboracién de la Matriz de Responsabilidades. Se sugiere el
siguiente formato.
Nro. de | Funciones o actividades de la
. Responsable
Clausula calidad
4 Sistema de Gestion de la Calidad
4.1 | Requisitos Generales
4.2 | Requisitos de la Documentacion
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 | Compromiso de la Direccion
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Gestion de los Recursos

6.1

Provisién de recursos

6.2

Recursos Humanos

6.3

Infraestructura

6.4

Ambiente de Trabajo

Produccion y Prestacion del Servicio

7.1

Planificacion y realizacion del
servicio

7.2

Procesos relacionados al cliente

7.3

Disefio y desarrollo

7.4

Compras

7.5

Produccion y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de

7.6 | seguimiento y medicion
8 Medicién, Analisis y Mejora
8.1 | Generalidades

8.2

Seguimiento y Medicién

8.3

Analisis de los datos

8.4

Mejora

Tabla 31. Matriz de

Responsabilidades.

Fuente: Fondonorma (2008) Adaptado

- Procedimiento de Revision por la Direccion

- Instrumentos de medicion

b. Revisiones

c. Informes de Auditorias

Requisitos de la Documentacion:

Manual de la Calidad:

Este es el documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de la

cooperativa, por lo que inicialmente debe explicar las caracteristicas

fundamentales de la cooperativa, a qué se dedica, qué tamafio tiene, en qué

sectores compite etc. Ademas debera incluir lo siguiente:

1. Describir el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo la

justificacion de cualquier exclusion.
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2. Describir la politica de calidad y sus objetivos, que definen de una
manera clara hacia donde desea caminar la empresa en el area de la
calidad

3. Hacer referencia a los procedimientos documentados establecidos por
el sistema de gestion de la calidad o una referencia a los mismos.

4. Describir las interacciones de los procesos del sistema de gestién de la
calidad.

5. Describir la organizacion, autoridades y responsabilidades, en este caso
se recomienda la utilizacién de una matriz de responsabilidades.

Control de Documentos:

Toda la documentacion requerida por el sistema de gestion de calidad debe
ser controlada, por lo que debe establecerse un procedimiento documentado
gue defina estos controles necesarios para:

1. Aprobar en junta con los asociados toda la documentacion antes de su

emision.

2. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente cuando se realice un cambio.
Control de los registros:
Los registros deberan estar accesibles en forma digital y fisica y los criterios
establecidos para su control deben ser establecidos a través de un
procedimiento.
La documentacién debera estar codificada para mantener un orden y control
de los mismos, se propone el siguiente:

PRO-XXXX Titulo.

v
Tipo de Documento Codificacion asignada

De igual forma el documento debe tener la fecha de emision, el Nro. de

edicion y la identificacién de quien lo aprueba.
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1) Responsabilidad de la Instancia Administrativa:

Luego de ser electa en asamblea de asociados, debera analizar la situacion

y detectar las brechas existentes en la cooperativa; asi mismo debera liderar

el sistema de gestion de la calidad hacia la mejora del desempefio basado en

los 8 principios de la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del

personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion y

mejora continua. Para lograr un sistema de gestion eficiente y eficaz la

instancia administrativa de la cooperativa debe considerar las siguientes

acciones:

1.1)

Establecer una vision, misidén y objetivos coherentes con el propadsito
de la cooperativa en asamblea de asociados.

Comunicar a todos los asociados de la cooperativa los valores
relativos a la calidad y al sistema de gestion de la calidad.

Participar en nuevos proyectos en la busqueda de nuevos métodos y
herramientas y soluciones que se puedan aplicar para la mejora del
servicio.

Comunicar a todos los asociados de la cooperativa la importancia de
cumplir con los requisitos determinados por el usuario en cada una de
las etapas de la prestacion del servicio para cumplir con lo establecido
y aumentar su satisfaccion.

Establecer los mecanismos de comunicacion interna de los asociados.
Crear y promover un ambiente de participacion activa de todos los
asociados.

Canaliza actividades de medicion de satisfaccion al cliente.

Compromiso de la instancia administrativa:

Estos son los responsables del desarrollo e implementacion del sistema de

calidad, es por ello que deben asegurarse de lo siguiente:

Promover la participacion anual de todos los asociados para la
definicion de los objetivos de calidad medibles y consistentes con la

politica de calidad establecida.
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e Participar en la definicion, establecimiento, difusion y validacion del
entendimiento de la politica de calidad.

e Hacer un seguimiento de las acciones ejecutadas en cada uno de los
procesos.

e Asegurar la estimacion y disponibilidad de recursos para la
implementacion del modelo de gestidn de calidad.

1.2) Enfoque al cliente:

Las cooperativas de telematica prestan sus servicios primeramente a la
Gerencia de Operaciones TI Distribuidas como duefios del servicio en la
corporacion CANTYV; posteriormente como son los ejecutores del servicio
también prestan sus servicios al personal que labora en la corporacion
CANTV clientes/usuarios internos: CANTV, MOVILNET, CAVEGUIAS,
Super@ulas, Centros de comunicaciones, Oficina de Atencion Comercial
(OAC), Punto de Atencién Integral Centralizado (PAIC), Punto de Gestion
Centralizado (PGC) y Taquillas de Paso. Entre las funciones que tienen se
mencionan las siguientes:

e Atencion de incidentes relacionados con falla y reparacion y
requerimientos relacionados con instalacion, configuracion, consulta,
asistencia técnica, mudanza y activacion de los elementos que
conforman la plataforma TI utilizada por el personal de la Corporacion
CANTV y sus empresas filiales.

e Soporte y Mantenimiento de la plataforma TI distribuida conformada
por los equipos de computacion (escritorio y portatiles), impresoras
personales y red, aparatos y lineas telefonicas, equipos de
comunicacion (hubs, switches, routers, DTU, entre otros) y cableado
estructurado de redes LAN/WAN.

e Atencion a 16.000 equipos de computacion (escritorio y portatiles) a
nivel nacional.

e Manejo y andlisis de incidencias y fallas de la plataforma TI distribuida

de la Corporacion.
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e Ejecucion de garantias con terceros Yy diferentes fabricantes de
plataforma Tl instalada.

e Asistencia técnica en sitio para todos los Call Center de la Corporacion
garantizando la atencion de fallas y requerimientos en menos de 1
hora.

e Asistencia técnica en sitio para todo el personal considerado critico en
la Corporacion garantizando la atencion de fallas y requerimientos en
menos de 1 hora.

e Tiempos de atencion en los siguientes horarios: 5x8, 6x12 y 7x24

¢ Mantenimiento de base de datos del Inventario Corporativo.

Las cooperativas, en la busqueda de una mayor calidad en la prestacion del
servicio, deberan establecer y documentar un proceso para conocer la
percepcion de los clientes de forma objetiva. Se propone que estas
actividades de medicion sean realizadas a través de encuestas a los clientes
gue permitan establecer debilidades y establecer acciones de mejoras en el
servicio prestado.

Deberan crear un procedimiento en la cual se describan los canales
disponibles para recibir retroalimentacion del cliente y mantenerlo informado
sobre las acciones que se generen a raiz de su percepcion o queja recibida.
1.3) Politicade la calidad

La instancia administrativa debe asegurarse de ciertos aspectos tales como:

e Definir la politica de forma adecuada a los propésitos de la cooperativa
y que proporcione un marco referencial para establecer los objetivos
de calidad, incluyendo un compromiso de cumplir con los requisitos
del cliente y de mejorar continuamente el sistema de gestion de
calidad.

e Revisar anualmente la politica y actualizarla de ser necesario.

e Promover la politica y asegurarse de que es comprendida por todos

los miembros asociados a la cooperativa.
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1.4)

Planificacién

1.4.1) Objetivos de la calidad.
Se deben:

Establecer los objetivos orientados a la mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad, estos deben ser medibles y coherentes con
la politica de calidad.

Desarrollar el procedimiento de establecimiento, control y seguimiento

de los objetivos de calidad.

1.4.2) Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad.
Se debe:

1.5)

Realizar la planificacion del sistema de gestion de calidad sobre la
premisa de cumplir con los objetivos de calidad y de satisfacer los
requisitos establecidos en el modelo de gestion de calidad propuesto.
Planificar eficaz y eficientemente considerando las estrategias y
objetivos definidos por la cooperativa, las necesidades y expectativas
de los clientes y de otras partes interesadas, la evaluacion de los
requisitos legales y reglamentarios, la evaluacién de los datos del
desemperio de los servicios y los proceso.

Cumplir con los requisitos exigidos por los clientes y por el sistema de
gestion de calidad; por lo que deben planificar cada una de las
actividades que lo componen.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

1.5.1) Responsabilidad y autoridad:

Estas deben ser estar definidas en los diversos documentos ya realizados,

tales como organigrama, matriz de responsabilidades, procedimientos, en los

cuales se describiran los entes encargados de asegurar que la actividades y

procesos se realicen con la calidad adecuada.

1.5.2) Representante de la cooperativa:

En asamblea de asociados se debe designar a una persona que se encargue

de realizar las comunicaciones de avances y/o informes en el cual se
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describa el desempefio general del modelo de gestion de calidad
implementado, y con estos evaluarlos para aplicar las mejoras que se
consideren necesarias.

1.5.3) Comunicacion Interna.

Se deben establecer mecanismos o canales de comunicacion apropiados
dentro de la cooperativa tales como: teléfonos, correo electrénico, boletines
informativos, carteleras, intranet, publicaciones, pendones, entre otros.

Estos canales deben ser utilizados por la instancia administrativa para
divulgar lineamientos, recibir sugerencias, recomendaciones o inquietudes de
los asociados.

Asi mismos para generar una retroalimentacion entre todos los asociados
permitiéndoles dar oportunidad de generar sugerencias que contribuyan a la
mejora del Modelo de Gestion de la Calidad.

1.6) Revision por la instancia administrativa:

e La instancia administrativa debe convocar una asamblea de asociados
de forma anual para realizar la revision del Modelo de Gestion de la
Calidad y verificar la eficacia del mismo.

e En esta asamblea cada uno de los responsables de actividades y
procesos debe presentar un informe con los avances o resultado.

e La instancia administrativa debe evaluar la eficacia, el desarrollo y el
desemperio del modelo de forma tal que se determinen las necesidades
de mejora o modificaciones del mismo.

1.7) Informacién para la revision:
La informacién necesaria para realizar la revision al Modelo de Gestion de la
Calidad es la siguiente:

¢ Resultados de auditorias.

e Retroalimentacién del cliente (Quejas, sugerencias, encuestas Yy
felicitaciones).

e Desempefio de los procesos (indicadores) y conformidad del servicio.

e Estado de las acciones correctivas y preventivas.
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e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previa.
e Cambios que puedan afectar el Sistema de Gestion de la Calidad.
e Objetivos de la Calidad.
e Mejora continua.
e Resultados y recomendaciones para la mejora del Modelo de Gestion
de Calidad.
e Necesidades de recursos.
1.8) Resultados de larevision.
La instancia administrativa junto con los responsables de los procesos deben
revisar la informacion presentada y documentar en el acta de la reunién las
decisiones y resultados obtenidos de la revision.
Entre las mejoras se deben incluir:
e La mejora de la eficacia del modelo de gestion de la calidad y sus
procesos.
e La mejora del servicio y su relacion con los requisitos del cliente.
e Las necesidades de recursos necesarias para el continuo
funcionamiento del modelo propuesto.
2) Gestion de los recursos.
2.1) Provision de recursos.
En este caso de acuerdo a lo establecido por la Ley Nacional de
cooperativas los recursos asignados a la cooperativa son previstos por la
corporacion CANTV, quienes realizan un adelanto del pago del contrato para
gue estos puedan cubrir las necesidades tales como pago a los asociados,
compra de materiales, etc.
Este presupuesto es manejado por los miembros de la instancia
administrativa conformada por el presidente de la cooperativa, vicepresidente
de la cooperativa y el tesorero.
2.2) Recursos Humanos.
2.2.1) Generalidades.
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Las cooperativas de telematica para mantener y fortalecer el sistema de
gestion de calidad deben planificar y hacer un seguimiento de las
competencias del talento humano.

Es por ello que deben asegurarse de controlar y promover la formacién,
fortalezas y destrezas de cada uno de los asociados que la conforman, y
deben contemplar todas las necesidades de actualizacion que requiera la
razén social de la cooperativa y a su vez adaptarse a las necesidades
requeridas por la GOTID, creando condiciones de innovacion y trabajo en
equipo.

2.2.2) Competencia, toma de concienciay formacion.

La cooperativa debe asegurarse de que todos sus asociados disponen de la
competencia necesaria para el desempefio eficaz y eficiente de sus
funciones y de conformidad con los requisitos para la prestacion del servicio,
asi mismo es importante que los miembros asociados puedan contribuir al
correcto funcionamiento y mejora del sistema de gestion de calidad.

Por otra parte se recomienda que la instancia educativa de la cooperativa
realice la implementacion de un plan de oportunidades de formacion en la
cual se ofrezcan anualmente cursos, certificaciones, talleres, charlas, etc.; a
los asociados para disminuir las brechas, ampliar o reforzar los
conocimientos y de esta forma contribuir con el mejoramiento de su
desempefio laboral, y que estén en la capacidad de realizar mejoras
continuas en sus procesos Yy prestar un excelente servicio.

Como se detectd en el instrumento de investigacion parte del personal de la
cooperativa no conoce los valores, procesos o aplicaciones internas de la
corporacion, por lo que se les debe educar en ese aspecto y de las
actualizaciones tecnoldgicas que les permita mantenerse en el mercado
competitivo.

De igual forma es importante que se realice una evaluacién de la
competencia adquirida para verificar que el asociado recibié y comprendio

los conocimientos impartidos en el adiestramiento. Ver anexo C.
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2.3) Infraestructura.
La infraestructura fisica es aprovisionada por la corporacion CANTYV, por lo
gue se debe realizar una evaluacién para determinar las necesidades para el
acondicionamiento de las éareas fisicas, espacios de trabajo y servicios de
apoyo que se utilizan para la prestacion del servicio conjuntamente con la
alta gerencia de la GOTID y la gerencia de Infraestructura de la CANTYV.
2.4) Ambiente de trabajo.
Se debe elaborar un procedimiento para evaluar el clima organizacional de la
cooperativa, y posteriormente evaluar los resultados a fin de establecer un
plan que permita disminuir las brechas detectadas y mantener un ambiente
adecuado en lo que respecta a:

e Higiene, ruido, vibraciones, iluminacion, ventilacion y mobiliario.

¢ Instalaciones.

e El cumplimiento de las normativas internas.
Posteriormente estas evaluaciones deben ser discutidas con la Gerencia de
Operaciones TI Distribuidas y plantearle las inquietudes detectadas a traves
de los resultados de estas evaluaciones, esto con la finalidad de concretar
mejoras en la calidad del ambiente de trabajo de los cooperativistas.
Por otra parte para que los asociados se sientan a gusto y satisfechos con el
trabajo realizado también es importante crear planes y programas de
reconocimiento de logros, en el cual se reconozca el desempefio de los
miembros de la cooperativa.
Vale destacar que el ambiente de trabajo no solo implica la estructura fisica
en la que se trabaja, sino que también esta relacionado con una relacion
armoénica y de respeto entre todas las personas con las que se relaciona el
individuo.
2.5) Recursos Financieros.

e La tesoreria deberd elaborar un plan para determinar las necesidades

de recursos financieros de la cooperativa, de igual forma debe incluir
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actividades para comparar el uso real frente al planificado para tomar
las acciones necesarias.

e La tesoreria debera planificar, tener disponibles y controlar los recursos
financieros necesarios para implementar y mantener el sistema de
gestion de calidad eficaz y eficientemente.

e La tesoreria deberda planificar programa de salud y HCM que
contribuyan con la calidad de vida de los asociados a la cooperativa 'y a
Su vez estos se sientan incentivados.

e El tesorero debe emitir informes financieros de las actividades
relacionadas con el desemperio del sistema de gestion de la calidad, la
conformidad del servicio y el uso de los recursos.

Es importante mencionar que todas estas necesidades financieras deben ser
planificadas con anticipacion contempladas en el contrato acordado con la
corporacion CANTV, para que posteriormente no exista un déficit financiero
en la cooperativa.

3) Operacién y prestacion del servicio.

3.1) Planificacion de la operacion y prestacion del servicio.

Los lineamientos de esta planificacion deben ser establecidos de acuerdo a
la planificacion y desarrollo de los procesos, las actividades relacionadas
con los clientes, las operaciones, el control de los servicios, trazabilidad y
preservacion de la informacion.

La planificacion y desarrollo de la prestacion del servicio debe contemplar:

e Los objetivos de la calidad y los requisitos para la prestacion del
servicio.

e Las necesidades de establecer recursos, procesos y documentos.

e Las actividades de verificacidon, seguimiento y medicion del servicio.

e Registros que proporcionen la evidencia de que los procesos de
operacion y prestacién del servicio cumplen con los requisitos para

prestar el servicio.

118



Los procesos que se llevan a cabo en las cooperativas de telematica se pueden visualizar en el mapa de procesos

gue se presenta a continuacion:

Mapade procesos de la prestacion del serviciode las cooperativas de telematica

Gerencia \ \
Operaciones Tl > Compras Infraestructura
Distribuidas 4

v

Proceso Estratégico

Visién, Misién, Politicas y Objetivos de Calidad, Sistema de Gestion de la Calidad, Acuerdos de
niveles de servicio

Elementos Recepcion de Mantenfimiento Elementos de
de Entrada Requerimientos I seguimiento y 7 Salida
para la prestacién Mejora
del servicio
Clientes Clientes
Revisién de Dlsent_)‘del la Operat_:nf)n Yy
S solucion del prestacion del
requerimientos SR Zoa
servicio servicio
\ Requisitos \ Satisfaccidn J
\ Auditoria Auditoria e ::te‘;':z;ﬁ%':' \ Mejora
Interna Externa e / Continua
Leyenda
Procesos Estrategicos - Procesos de Seguimientoy
mejora
Procesos Medulares - Procesos de Apoyo

Figura 12. Mapa de Procesos Cooperativas.
Fuente: Elaboracion Propia (2010)
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De acuerdo a este mapa de procesos se debe elaborar un procedimiento en
el cual se especifiquen las actividades que contemplan cada uno de los
procesos para la prestacion del servicio, de igual forma la matriz de
responsabilidades servira de apoyo para realizar la planificacién y determinar
las personas que velaran por su cumplimiento.

Toda la documentacion de los procesos y procedimientos deben estar
disponibles para todos los asociados de la cooperativa.

3.2) Procesos relacionados con el cliente.

3.2.1) Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio
prestado.

En este caso tal y como se ha mencionado anteriormente las cooperativas de
telematica prestan sus servicios a los usuarios de CANTV, sin embargo la
Gerencia Operaciones TI Distribuidas es su principal cliente ya que ellos son
los dueiios del servicio prestado; por lo que se debe elaborar los acuerdos de
servicios de las cooperativas de telematica en conjunto con el cliente que es
este caso es la GOTID.

En estos acuerdos se describen detalladamente los servicios prestados y se
le indica a la GOTID que cualquier requisito en particular debe ser discutido,
aprobado y quedar plasmado en su respectiva documentacion.

Asi mismo los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para
el servicio prestado, deben ser informados al cliente mediante reuniones o
cualquier otro mecanismo de comunicacion establecido entre las partes, por
ejemplo a través de correo electronico. Es importante que todos estos
acuerdos estén debidamente documentados.

Los requisitos legales y reglamentarios entre las cuales estan: Ley Especial
de Asociaciones Cooperativas en Venezuela y la Ley de contrataciones

publicas.
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3.2.2) Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

La instancia administrativa de las cooperativas reciben los requisitos del
cliente a través de los acuerdos de servicios establecidos entre las partes, el
cual debe estar accesible a todos los asociados.

Cada uno de los entes responsables de los procesos del modelo de gestidn
de calidad deben ejecutar lo siguiente:

e Revisar el requerimiento antes de comprometerse a proporcionar el
servicio, asegurandose de que las condiciones de cada requerimiento
esta claramente definido.

e Asi mismo se debe establecer con el cliente los medios de
comunicacion que se utilizaran para aclarar o realizar cualquier
modificacion al documento.

e La cooperativa debe poseer un histérico con la documentacion de
cada una de estas modificaciones.

e Revisar los mecanismos de comunicacion con el cliente a fin de
garantizar el intercambio de comunicacion. Si se realiza algun cambio,
este debe ser notificado a cada uno de los responsables de los
procesos del modelo de gestion de calidad que se vean afectados con
estas modificaciones.

e Verificar toda la informacion con el cliente, y luego de su conformidad,
el servicio se presta segun lo establecido.

3.2.3) Comunicacién con el cliente.

Cada uno de los servicios que prestan las cooperativas de telematica debe
ser visto como un proyecto de dicha cooperativa, y uno de los aspectos mas
importantes al momento de emprender un proyecto es la comunicaciéon que
se tiene con las personas involucradas, esto debido a que se deben tener las
condiciones y requisitos del cliente de forma clara; es por ello que se
recomienda crear un plan de comunicaciones con todos los involucrados, en
los cuales una vez definidos los servicios prestados, se establezcan diversos

mecanismos de continua comunicacion, en la cual se explique el desarrollo
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de los procesos y en caso de que se requiera realizar alguna modificacion en
las especificaciones definidas estdn sean discutidas y acordadas entre las
partes.

De igual forma a través de estos mecanismos existird una retroalimentacion,
en la cual los stakeholders puedan enviar sus quejas, sugerencias y
oportunidades de mejora a las cooperativas.

Se debe mencionar que el siguiente punto 3.3 Disefio y Desarrollo no aplica
para el servicio que actualmente prestan las cooperativas de telemética a los
usuarios internos de CANTV, ya que estos procesos son generados por la
Gerencia de Operaciones TI Distribuidas; sin embargo son mencionados en
la presente investigacion debido que estas cooperativas pueden prestar sus
servicios a otras empresas en las cuales si se contemple la etapa de Disefio
y Desarrollo.

3.3) Disefio y Desarrollo.

3.3.1) Planificacion del disefio y desarrollo.

Las cooperativas de telematica deben:

e Planificar y controlar el disefio de los procesos, procedimientos Yy
modelos, determinando para cada etapa de disefio, las
responsabilidades y las autoridades para la atencion del servicio y sus
respectivos requerimientos.

e Documentar el procedimiento de planificacion del disefio y desarrollo.

e Los resultados de la planificacion deben ser actualizados a medida
gue progresa el disefio.

3.3.2) Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
Estos elementos estan relacionados con los requisitos para la prestacion del
servicio por lo cual se debe realizar lo siguiente:

¢ Realizar reuniones, entrevistas y comunicaciones escritas y verbales
en la cual se determinen estos requisitos y registrarlas en minutas,

correos electronicos y/u otra herramienta de gestién, dejando
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documentadas las especificaciones realizadas por el cliente para llevar
a cabo el disefio del proceso.

e Revisar los elementos de entrada para asegurar que no existan
ambigiiedades ni contradicciones.

e Para cada requerimiento se debe definir y documentar las entradas
relacionadas con los requerimientos del servicio. Estos deben incluir
los requisitos funcionales y de desempefio, asi como los requisitos
legales y reglamentarios aplicables; la informacion proveniente de
disefios previos similares y cualquier otro requisito que se considere
esencial para el disefo.

e La comunicacion con las personas involucradas en el disefio y con el
solicitante es realizado de acuerdo a lo establecido en el plan de
comunicaciones.

3.3.3) Resultados del disefio y desarrollo.

Las cooperativas de telematica deben definir plantilas en la cual se
documenten los resultados del disefio de forma clara y precisa. Esta
documentacion permitira la revision y verificacion del disefio solicitado con
relacion a sus elementos de entrada. Estos deben ser aprobados por el
cliente y la instancia administrativa.

A través de la documentacion del disefio y la aprobaciéon de dicho documento
por parte del cliente, asegura que los resultados del disefio cumplan con los
requisitos de los elementos de entrada, proporcionan la informacion
adecuada para la prestacion del servicio y contengan o hagan referencia a
los criterios de aceptacién del servicio.

3.3.4) Revision y verificacion del disefio y desarrollo

Los responsables de este proceso se encargaran de:

e Realizar revisiones sistematicas a fin de evaluar la capacidad de los
resultados del disefio comparandolo contra los requisitos del cliente.

e Identificar cualquier problema que se pueda presentar y proponer

soluciones y acciones correctivas.
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e Documentar las revisiones realizadas y las acciones que resulten de la

misma.
3.4) Produccidn y prestacién del servicio.
3.4.1) Control de la produccion y de la prestacién del servicio.
En esta etapa se implementa, mantiene y controla los procesos por medio de
procedimientos e instrucciones de trabajo, permitiendo que los mismos sean
eficaces y efectivos e influyendo positivamente sobre la calidad del servicio.
Los procesos controlados cumplen con las siguientes caracteristicas:

e Estardn disponibles en los documentos que determinan las
caracteristicas de los servicios prestados por las cooperativas de
telematica.

e Contemplan el uso de los equipos apropiados, de acuerdo a los
requerimientos solicitados.

e Seran medidos y sujetos a seguimientos, para lo cual se utilizacion
herramientas de gestion como mecanismo para la medicion y
seguimiento del servicio prestado.

e El seguimiento y controles posteriores se realizan por medio de
revisiones periodicas, planes de seguimiento, entre otros.

Asi mismo en esta parte las cooperativas de telematica deben describir cada
uno de los servicios prestados y las personas responsables del mismo.

3.4.2) Identificacion y trazabilidad.

En este caso la corporacion CANTV cuenta con una base de datos a través
de la herramienta gestion Remedy, en la cual se crean todos los
requerimientos solicitados por los usuarios, es por ello que la identificacion
del servicio se debe realizar a través del tipo de servicio y su respectiva
tipificacion identificada con el Nro. de requerimiento a través de ésta y se
debe mantener en todas las etapas del proceso.

La trazabilidad de los requerimientos registrados en la herramienta de

gestion se debe evidenciar en la documentacion realizada en los campos
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destinados para tal fin. También se debe evidenciar en los documentos
declarados como registros de la calidad del servicio ofrecido.

Durante la prestacion del servicio se puede conocer el estado en el que se
encuentra el requerimiento en la herramienta de gestién utilizada (asignado,
en proceso, pendiente por usuario, pendiente por proveedor, resuelto y
cerrado).

3.4.3) Preservacion del servicio.

Las cooperativas deben preservar el servicio durante toda la gestion para
mantener la conformidad de los requisitos. La misma establece las directrices
para la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento.

La preservacion contempla lo siguiente:

Identificacion: Esta se realiza desde la tipificacion del servicio y el nimero de
requerimiento registrado en la herramienta de gestion.

Manipulacion: el tratamiento de la informacion correspondiente al servicio es
realizado por las aplicaciones pertenecientes a cada proceso operativo.

Almacenamiento: La informacidn o registros de los servicios son preservados

en la base de datos que posee la herramienta de gestion y por su naturaleza
de operacion estos no se remueven, por lo que se pueden realizar consultas
de manera periddica.

De igual forma se recomienda que la cooperativa por su parte mantenga un
repositorio de la informaciéon donde se alojen de forma centralizada los
registros de calidad asociados a los servicios descritos en el sistema de
gestion de la calidad. Se debe designar a las personas que pueden tener
acceso a esta informacion.

Proteccion: En este caso la proteccion es realizada en conjunto con la
corporacion CANTYV, la cual establece medidas de seguridad para evitar la
manipulacion de la informacion de la herramienta de gestion.

Por otra parte se debe poseer un respaldo del repositorio de informacion el
cual debe ser controlado y protegido por las personas responsables para tal

fin.
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4) Medicion, andlisis y mejora.

4.1) Generalidades.

Las cooperativas de telemética deben planificar e implementar los procesos
para realizar las actividades de seguimiento, medicién andlisis y consecucion
de la mejora para asegurar la conformidad y el cumplimiento de los requisitos
de la calidad del servicio, entre las cuales se encuentran la planificacion,
medicién, satisfaccion del cliente, auditorias internas, medicién y seguimiento
del servicios, control de las no conformidades, andlisis de los datos,
planificacion de la mejora continua, las acciones correctivas y las acciones
preventiva.

La instancia administrativa y el o los responsables del proceso deben velar
porque se realicen la planificacion e implantacion de las auditorias internas
de forma transparente de manera de asegurar que se verifican las
actividades necesarias relativas al Modelo de Gestion de la Calidad.

4.2) Seguimiento y medicion.

4.2.1) Satisfaccion del cliente.

Luego de conocer la necesidad de mejorar los servicios prestados de las
cooperativas como resultado de la encuesta aplicada a sus clientes (personal
de CANTV) se pudo identificar oportunidades de mejora y formular el plan de
accion que asegure la eficacia y la ejecucion de las mismas.

Es por ellos que se recomienda realizar constantemente un diagnostico
exhaustivo en el proceso de determinacion de los factores que contribuiran
con la satisfaccion de cliente.

De igual forma la aplicacion de encuestas basadas en una muestra
intencional sobre el universo de clientes a los que se les suministra el
servicio, para esto se sugiere elaborar un procedimiento de medicion de
satisfaccion del cliente.

Se debe designar a un responsable de realizar un seguimiento de la

informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto a sus requisitos,
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para posteriormente realizar un andlisis de los resultados e implementar
planes de accién para mejorar la satisfaccién del cliente.

4.4.2) Auditoria interna.

Se debe elaborar un procedimiento de auditoria interna del modelo de
gestion de calidad, con el que se determinara la conformidad del mismo, el
cumplimiento de los requisitos establecidos tanto por los clientes duefios del
servicio GOTID como para los clientes internos de CANTV y con los
requisitos del modelo de gestién de calidad propuesto.

Se debe anualmente elaborar un programa de auditoria tomando en
consideracion el estado e importancia de los procesos, las areas a auditar,
asi como los resultados de las auditorias previas.

Los resultados de las auditorias deben ser registrados y comunicados a
todos los asociados, para que cada responsable planifigue y ejecute las
acciones correctivas.

4.2.3) Seguimiento y medicion de los procesos.

Las cooperativas de telematica deben implementar, medir, y controlar el
proceso de prestacion del servicio, asegurando que sean eficaces e influyan
positivamente sobre la calidad. Se deben utilizar métodos estandarizados los
cuales deben estar descritos en los procedimientos e instructivos de trabajo,
asi como también se utilizara la herramienta de gestion interna (Remedy)
para la obtencion de datos de los indicadores que demuestren la gestion de
los procesos en cuanto a los resultados planificados. Cuando no se alcanzan
los resultados planificados se deben llevar a cabo las acciones correctivas.
4.2.4) Seguimiento y medicion del servicio.

Se deben establecer los métodos que sirvan para la medicion y seguimiento
de la gestion realizado, que permitan verificar si el servicio estd siendo
cumplido con la calidad adecuada y de conformidad con los requisitos

establecidos.
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El seguimiento y medicion de las caracteristicas del servicio solicitado se
realiza en cada una de las etapas apropiadas de los procesos de acuerdo a
las disposiciones planificadas.

Se deben mantener los registros de las actividades presentes en el proceso
de prestacion del servicio, asi como las evidencias de la conformidad con los
criterios de aceptacion.

4.3) Control del servicio no conforme.

Las cooperativas de teleméatica deben elaborar el procedimiento que
responda y guie a todos sus asociados en lo referente a la identificacion,
tratamiento y control del servicio no conforme.

Los criterios a considerar para identificar el servicio no conforme es el
siguiente:

e Durante la prestacion del servicio, a través de la herramienta Remedy,
se debe realizar la reapertura del ticket de gestion para cumplir con la
garantia del servicio prestado.

e Luego de prestado el servicio, a través de recepcion de quejas sobre
el servicio.

e Luego de prestado el servicio, se elimina el ticket de gestion, lo cual
influye en el pago del servicio.

Todos los servicios no conformes deben ser registrados, asi como las
acciones tomadas para su tratamiento. Una vez que sea corregido el servicio
no conforme debe ser sometido nuevamente a verificaciones para demostrar
su conformidad.

Es importante mencionar que el servicio no conforme no solo afecta al cliente
sino que también influyen en el pago a las cooperativas.

4.4) Andlisis de datos.

Las cooperativas de telematica deben determinar y recopilar datos
apropiadamente con el objeto de analizarlos y demostrar su adecuacion y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, asi como de su mejora

continua.
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El andlisis de datos se debe realizar sobre la siguiente informacion:

e Satisfaccion del cliente, a través de la encuesta de satisfaccion del
cliente o cualquier otra fuente relacionada al servicio.

e Conformidad con los requisitos del servicio, a través de los procesos
definidos.

e Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, a
través del andlisis de los indicadores de gestion.

Toda informacion obtenida debe ser analizada para que en su momento se
lleven a cabo las acciones necesarias.

4.5) Mejora

4.5.1) Mejora continua.

Las cooperativas de telematica deben identificar las oportunidades de
mejorar la eficacia del modelo de gestion de la calidad propuesto, mediante
el uso de la politica, los objetivos de la calidad, los resultados de auditorias,
medicion de satisfaccion al cliente, el analisis de los datos, las acciones
correctivas, acciones preventivas y la revision por la instancia administrativa.
La determinacion de las acciones de mejora proviene de tres fuentes
fundamentales:

e Del equipo de trabajo.

e De la instancia administrativa.

e De los responsables de los procesos, basado en necesidades
estratégicas de la cooperativa o de los clientes.

Para facilitar el proceso de aplicacion de proyectos de mejora continua se
debe establecer un método que permita actuar sobre las aéreas de
oportunidad en forma consistente y analitica.

El método deberd estar enmarcado dentro del ciclo de mejoramiento
continuo y constar de lo siguiente:

e Oportunidades de mejoramiento.

e Conocimiento del proceso.
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e |dentificacion de oportunidades de mejora.

e Desarrollo e implementacion de las mejoras,

¢ Verificacion de los resultados.
Es importante que las oportunidades de mejora sean medibles con
identificacion de inicio y fin y tener un plazo razonable para su ejecucion.
4.5.2) Acciones correctivas.
Estas pueden originarse de las no conformidades y/u observaciones
provenientes de varias fuentes como quejas o reclamos, revisiones internas,
resultados de auditoria, entre otros. Por lo que se debe elaborar un formato
de acciones correctivas/acciones preventivas, en donde se documenten las
correcciones, acciones correctivas/preventivas y hacer el uso de técnicas de
investigacion de las causas que ocasionaron la no conformidad para
implantar acciones para evitar su aparicion.
4.5.3) Acciones preventivas.
En esta parte se estableceran acciones a seguir para la documentacion y
ejecucion de acciones preventivas apropiadas con el propoésito de eliminar
las no conformidades potenciales.
Las fuentes de informacion en las que se pueden detectar situaciones
preventivas son:

e Informacién proveniente del comportamiento de los diferentes

procesos de las cooperativas de telematica.

e Auditorias internas de calidad.

e Tendencia de resultados de los indicadores de gestion,

e Revisiones periddicas y formales al modelo de gestiona de la calidad.
Las acciones preventivas deben ser documentadas para poder planificar y

controlar la aplicacién de las mismas.

Factibilidad de la propuesta
La factibilidad de la propuesta: del Modelo de Gestion de la Calidad para la

mejora de la calidad del servicio prestado por las cooperativas de telematica
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a los clientes internos de CANTV, viene dada por la pertinencia y
aplicabilidad del mismo.

Esta propuesta cubrirhd las necesidades detectadas que presentan las
cooperativas en relacion al servicio prestado. A través del modelo propuesto
se podran visualizar de una mejor forma los procesos medulares de estas
cooperativas lo que permitira planificar, asegurar y controlar la calidad del
servicio prestado por las cooperativas de telematica, todo esto basado en la
norma 1SO 9001:2008.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de la presente investigacién generé resultados que permitieron
concretar las siguientes consideraciones finales:

e Se logré cumplir con los objetivos y el alcance propuesto en el
presente trabajo de investigacion.

e Elinstrumento de investigacion aplicado al personal interno de CANTV
sirvid de base para la factibilidad e importancia del presente trabajo
investigativo, ya que se evidencio que el servicio ofrecido por las
cooperativas de telematica no es prestado en forma eficiente y
adecuada. Asi mismo se detecto claramente que los clientes
consideran que sus expectativas no estan siendo cubiertas.

e El instrumento de investigacion aplicado al representante de las
cooperativas de telematica sirvi6 de base para comprobar la
necesidad de crear una mision, vision, valores, objetivos y politica de
la calidad que estuvieran alineados con el objeto de la cooperativa.

e El desarrollo del Modelo de Gestion de la Calidad propuesto disminuye
las brechas detectadas, ademas que representa un mejor
posicionamiento de caracter estratégico en el mercado competitivo. Lo
cual influye en un mejoramiento en la satisfaccion del cliente, y sirve
de apoyo para la gestion administrativa de los recursos, financieros y
humanos de la cooperativa.

e Establecer medios de comunicacion eficaces con todos los
involucrados en el modelo, ya que esta va a ser decisiva en el éxito o
fracaso de su implementacion.

Para finalizar la investigadora considera que efectivamente el modelo de

gestion propuesto sera de gran ayuda a la conformacion y establecimiento de
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estas cooperativas que estdn asumiendo un nuevo rol dentro de mercado
competitivo; esto debido a que el modelo estd basado en las mejores
practicas de la Gerencia de Proyectos, el cual permite conjugar todos los
aspectos necesarios para la gestion de una empresa que requiere culminar
con eficacia y eficiencia todos los proyectos que son emprendidos; de igual
forma no se enfoca Unicamente en la estructura como tal de los procesos
necesarios, sino que también brinda una perspectiva hacia el capital
humano, quienes son los que realmente con su compromiso van a lograr
cumplir las metas establecidos; vale destacar que estos son el principal
apoyo de las cooperativas y es por ello que la instancia administrativa de
enfocarse hacia el avance y crecimiento personal de sus asociados, es
importante reconocerlos y orientarlos en el momento preciso a fin de que no
se desvie la meta en comadn.

Por otra parte es importante mencionar que las cooperativas de telematica
deben centrar sus objetivos en la deteccion de oportunidades de mejora y
orientar sus procesos Yy procedimientos hacia la satisfaccion de las
necesidades del cliente y no inicamente hacia los procesos y procedimientos
operativos y de control, es por ello que deben emplear estrategias de servicio
gue impliquen la superacién de las expectativas del cliente en cuanto a
rapidez, efectividad, amabilidad y disposicion del personal en la solucion de
problemas y fallas. Esto puede lograrse a través de la implementacion del
Modelo de Gestidn de la Calidad propuesto que conlleva al mejoramiento
continuo, mediante el disefio y redisefio de sus procesos hacia el desarrollo y
mejora de la prestacién del servicio y a su vez genera la disminucion de
costos, se gana la fidelidad de los clientes gracias a la satisfaccion generado
y por ultimo permite la captacion de otros clientes por la seguridad,

responsabilidad y confianza reflejados.

133



Recomendaciones

Luego de haber planteado las conclusiones, la investigadora realiza las

siguientes recomendaciones:
- Para la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas se recomienda
planificar e implantar un modelo de gestién de calidad que permita realizar
el control y seguimiento al servicio que ofrece y que es ejecutado por las
cooperativas de telemética.
- A la Gerencia de Operaciones TI Distribuidas incentivar a sus
proveedores, que en este caso son las cooperativas de telematica, a
implantar un modelo de gestion de la calidad e inclusive si se puede el de
obtener una certificacion ISO 9001:2008, ya que esto les garantizara una
mejor prestacion del servicio y un menor control a sus proveedores.
- A las cooperativas de teleméatica se recomienda implementar el
modelo de gestion de calidad propuesto; asi mismo impartir charlas a
todos los asociados sobre importancia que tiene buscar la excelencia en el
servicio Tl que se presta tanto a la GOTID como a los clientes internos de
CANTV y como se puede lograr esto a través de la implantacion del
modelo de gestion de la calidad.
- A las cooperativas de telematica que desarrollen mejoras y beneficios
laborales a todos sus asociados, tales como programas de salud,
programas de capacitacion, caja de ahorros, etc; para que de esta forma
se mantengan motivados y no se desvien de la meta en comun.
- A las cooperativas de telematica formar a los trabajadores para que
desarrolles habilidades y conocimientos que les permita crecer y mejorar
profesionalmente y de esta forma puedan aportar sugerencias en la
mejora del modelo de gestion de la calidad.
- A las cooperativas de telematica documentar cada uno de los
procesos y procedimientos que sean realizados, para que de esta forma

estén accesibles a todos los miembros asociados de la cooperativa.
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- A las cooperativas de teleméatica mantener una base de datos en la
cual se encuentren los registros de los servicios prestados, para que
posteriormente puedan generar las lecciones aprehendidas de cada
requerimiento, y esto sirva de base a posteriores requerimientos similares.
- A las cooperativas de telemética revisar y documentar todos los
acuerdos de servicio convenidos con la Gerencia de Operaciones TI
Distribuidas para que posteriormente no existan inconvenientes entre las
partes por incumplimiento de contrato.

- Realizar seguimientos y evaluaciones al Modelo de Gestion de la
Calidad una vez que esté implantado; esto con la finalidad de confirmar si
cumple con los requisitos exigidos y realizar mejoras a las posibles fallas
gue se puedan ir detectando en su ejecucion,

- Finalmente, la investigadora considera que de cumplirse
completamente el contenido expuesto en el Modelo de Gestion propuesto,
efectivamente se daria inicio al proceso de mejora de la calidad del
servicio que prestan las cooperativas de telematica a través de la
Gerencia de operaciones TI Distribuidas a los clientes internos se la
CANTV.
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ACRONIMOS

ATM (Asynchronous Transfer Mode). El Modo de Transferencia Asincrona es
una tecnologia de telecomunicacion desarrollada para hacer frente a la gran
demanda de capacidad de transmision para servicios y aplicaciones.

CANTV: Compafia Anénima Nacional de Telecomunicaciones de Venezuela.
CCTV (closed circuit television): Circuito Cerrado de Television

CMMI (Capability Maturity Model Integration): Integracion de Modelos de
Madurez de Capacidades.

COQ (Cost of Quality): Costos de la Calidad.

GOTID: Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas.

IP (Internet Protocol): Protocolo de Internet: es parte de la capa de Internet
del conjunto de protocolos TCP/IP. Es uno de los protocolos de Internet mas
importantes ya que permite el desarrollo y transporte de datagramas de IP
(paquetes de datos), aunque sin garantizar su "entrega”

ISO (International Organization for Standardization) Organizacion
Internacional para la Normalizacion.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion.

OPM3 (Organizational Project Management Maturity Model): Organizacional
de Madurez de la Direccién de proyectos

PMBOK (Project Management Body of Knowledge): Conocimiento de la
Administracion de Proyectos de PMI.

PMI(Project Managment Institute)

SLA (Service Level Agreements) Acuerdo de niveles de servicios.

Tl (Information Technology): tecnologia de la informacién. Es la utilizacion de
tecnologia para el manejo y procesamiento de informacion.

TQM (Total Quality Management): Calidad Total

UPS (Uninterruptible Power Supply): Sistema de suministro ininterrumpido de

energia.
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Caracas, 15 de Septiembre de 2010

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Quien suscribe, Ing. (MSc) Maria Esther Remedios, titular de la cédula
de identidad N° V -5.530.488, hago constar que la Ing. Suheil Karen Mendoza

Fernandez, titular de la cédula de identidad N° 14.594.865, cursante de Ila
Especializacion en Gerencia de proyectos me entregd, para su validacion, el
instrumento  para la recoleccion de datos, acompafiado de la respectiva
Operacionalizacion de Objetivos, a ser utilizado en su investigacion titulada
“Modelo de gestiéon para la mejora de la calidad del servicio prestado por las
cooperativas de telemética a los clientes internos de CANTV”, para optar al

Titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

Evaluado el referido instrumento, bajo las condiciones de disefio, contenido y
constructo, respecto a la Operacionalizacién de los Objetivos formulados para la
investigacion, considero que el mismo redne los requisitos requeridos para ser
declarado como valido y, por tanto, ser utilizado en la recoleccion de datos de

la referida investigacion.

Constancia que emito a solicitud de la parte interesada, en Caracas a los

guince dias del mes de septiembre del afio dos mil diez.

Ing. (MSc) Maria Esther Remedios
C.l. N° V- 5.530.488
Celular N° (0416) 635.76.15
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Caracas, 15 de Octubre de 2010
CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
Quien suscribe, Ing (MSc) Juan Vicente Rojas, titular de la cédula de

identidad N° V — 13231798, hago constar que la Ing Suheil Karen Mendoza
Fernandez, titular de la cédula de identidad N° 14.594.865, cursante de La

Especializacion en Gerencia de Proyectos me entregd, para su validacion, el
instrumento  para la recoleccion de datos, acompafiado de la respectiva
Operacionalizacion de Objetivos, a ser utilizado en su investigacion titulada
“Modelo de gestién para la mejora de la calidad del servicio prestado por las
cooperativas de telemética a los clientes internos de CANTV”, para optar al

Titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

Evaluado el referido instrumento, bajo las condiciones de disefio, contenido y
constructo, respecto a la Operacionalizacién de los Objetivos formulados para la
investigacion, considero que el mismo relne los requisitos requeridos para ser
declarado como valido y, por tanto, ser utilizado en la recoleccion de datos de

la referida investigacion.

Constancia que emito a solicitud de la parte interesada, en Caracas a los

guince dias del mes de octubre del afio dos mil diez.

Ing. (MSc) Juan Vicente Rojas
C.l. N° V-13.231.798
Celular N° (0416) 613.19.63
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Caracas, 15 de Octubre de 2010

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Quien suscribe, Ing (MSc) Ana Julia Guillen, titular de la cédula de

identidad N° V — 7.599.767, hago constar que la Ing Suheil Karen Mendoza
Fernandez, titular de la cédula de identidad N° 14.594.865, cursante de La
Especializacion en Gerencia de Proyectos me entregd, para su validacién, el
instrumento  para la recoleccion de datos, acompafiado de la respectiva
Operacionalizacion de Objetivos, a ser utilizado en su investigacion titulada
“Modelo de gestién para la mejora de la calidad del servicio prestado por las
cooperativas de telemética a los clientes internos de CANTV”, para optar al

Titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

Evaluado el referido instrumento, bajo las condiciones de disefio, contenido y
constructo, respecto a la Operacionalizacién de los Objetivos formulados para la
investigacion, considero que el mismo reune los requisitos requeridos para ser
declarado como valido y, por tanto, ser utilizado en la recoleccion de datos de

la referida investigacion.

Constancia que emito a solicitud de la parte interesada, en Caracas a los

guince dias del mes de octubre del afio dos mil diez.

Ing. (MSc) Ana Julia Guillen
C.l. N° V-7.599.767
Celular N° (0412) 476.07.64
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
ESPECIALIDAD EN GERENCIA DE PROYECTOS

Estimado: Cooperativista.

El presente instrumento tiene por finalidad recabar datos e informacién relacionada
con la investigacion titulada: MODELO DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LAS COOPERATIVAS DE
TELEMATICA A LOS CLIENTES INTERNOS DE CANTV

La informacion que usted suministre sera tratada con fines cientificos y en forma
absolutamente confidencial y andénima debido a que la encuesta carece de

identificacion personal.

Se apreciara su profesionalismo y experiencia como valioso aporte a la elaboracion

de la presente investigacion.

Se agradecerd su valiosa colaboracién al responder la totalidad de las preguntas

gue a continuacién se presenten y con la mayor transparencia posible.

Atentamente;

La investigadora
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INSTRUCTIVO DE ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL QUE INTEGRAN
LAS COOPERATIVAS DE TELEMATICA A TRAVES DE LA GERENCIA DE
OPERACIONES TI DISTRIBUIDAS

Esta encuesta es anonima y va dirigida al personal que integran las cooperativas de
telematica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas

Esta encuesta es un primer acercamiento de investigacién sobre aspectos
importantes de las siguientes variables:

Calidad del servicio prestado por las cooperativas de telemética que laboran en
* las area de Escritorio de Servicios (CIC) y Operaciones de Campo

* Grado de satisfaccion del servicio prestado
Aspectos que se deben mejorar en el servicio prestado por las cooperativas de
*  Telematica

Para garantizar una mayor comprensiéon de la encuesta y facilitar la
recoleccion de la informacién se presenta a continuacién un conjunto de
orientaciones que permitiran obtener una informacién mas clara y concisa.
Por lo que agradecemos dar su respuesta con la mayor transparencia y
veracidad a las diversas preguntas del cuestionario, lo cual nos permitira
acercarnos alarealidad concreta del servicio que se presta.

1. Los recuadros se deberan llenar con una equis (X)

2. La persona encuestada debe ser el representante de alguna de las cooperativas
de telematica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas de Cantv

Recomendaciones especificas por cada una de las
preguntas:

Las preguntas 1 a las 10 (exceptuando la pregunta 9) luego de marcar su opcion,
debe respaldar su respuesta segln sea el caso).

La pregunta 9 debe rellenar el recuadro con su opcion (Excelente, Muy bueno,
Bueno, Regular, Malo, No lo sé). De igual forma colocar un comentario adicional
para respaldar su respuesta.

La pregunta 11 es abierta, por lo que puede contestar a su libre criterio.
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Agradecemos dar su respuesta con la mayor transparenciay veracidad a las diversas preguntas
del cuestionario, lo cual nos permitir4 acercarnos alarealidad concreta del servicio que se
presta. Esta encuesta es confidencial

ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL QUE INTEGRAN LAS COOPERATIVAS DE

TELEMATICA

1 ¢Tiene su cooperativa metas y objetivos establecidos?
1 [l NO 2 [ sl
De ser afirmativa la respuesta por favor indique cuales son esas metas y objetivos

2  ¢Su cooperativa tiene mision y vision establecidas?
1 \ NO 2 \ Sl
De ser afirmativa la respuesta por favor indique cual es la mision y vision

¢Existe una base de datos en la cual se documentan las acciones tomadas en la atencién de
3 un requerimiento y donde exista material de consulta en la solucién de problemas?

1 LI NO 2 sl

De ser afirmativa la respuesta por favor indique si dicha documentacién es utilizada por usted
posteriormente, como apoyo en situaciones o casos similares. Explique

4 ¢;Cree usted que existe un proceso de medicién de la satisfaccion del cliente?
1 [l NO 2 sl
De ser afirmativa la respuesta por favor indique cual es ese instrumento

5 ¢Se siente usted satisfecho por el trabajo realizado en la cooperativa?
1 L NO 2 sl
De ser negativa la respuesta por favor indique por que

Considera usted que se aplican programas de formacion de forma permanente al personal
6 queintegran las cooperativas de teleméatica

1 L NO 2 sl

De ser afirmativa la respuesta por favor mencione por lo menos dos en los que usted haya
participado en el presente afio

De ser negativa la respuesta por favor mencione por lo menos dos en los que le gustaria participar

151



¢Qué opinién le merecen los siguientes aspectos de la infraestructura e inventario que
posee la cooperativa para ofrecer los servicios de TI? ( Por favor rellene el recuadro)
(Excelente, Muy buena, Buena, Regular, Mala, No lo sé)

Aspecto EX|MB|B | R | M|NS | Comentarios

Partes y piezas 5
Equipos de Computacion 5
5
5

Ambiente de trabajo
Herramientas de trabajo Ej: carretillas para
4 | acarreo, Teléfonos, Accesos, Transporte

N N e
w W |w|Ww

211
211
211
211

o |O |Oo |o

8 ¢Me podriaindicar si mantienen constantemente informado a los usuarios del estado y proceso de
un tramite o solicitud de TI?

1 [l NO 2 [l sl
De ser afirmativa la respuesta por favor indique cual es el mecanismo para mantenerlo informado

9 ¢Existe un proceso de auditoriay seguimiento al servicio prestado por su cooperativa?
1 [ Sl 2 [ NO
De ser afirmativa la respuesta por favor indique:

Cuan satisfecho se encuentra Ud. con respecto a este proceso.

1 [] Nada satisfecho 2 [l Poco satisfecho 3 [] Algo satisfecho
4 ] satisfecho 5 [l Muy satisfecho

Considera que las personas que realizan estas auditorias poseen la formacién, habilidades y experiencia
apropiadas. (Por qué?)

¢Luego de realizar dicha auditoria, se efectian algunas medidas que permitan mejorar los
10 objetivos que no fueron logrados?

1 L s 2 LI NO
De ser positiva su respuesta, indique cuales son esas medidas.

11 ¢Cuales aspectos considera usted que se deben mejorar en su cooperativa?

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA OPINION Y POR SU TIEMPO. jQUE TENGA UN
EXCELENTE DIAL.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
ESPECIALIDAD EN GERENCIA DE PROYECTOS

Estimado: Gerente.

El presente instrumento tiene por finalidad recabar datos e informacién relacionada
con la investigacion titulada: MODELO DE GESTION PARA LA MEJORA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LAS COOPERATIVAS DE
TELEMATICA A LOS CLIENTES INTERNOS DE CANTV

La informacion que usted suministre sera tratada con fines cientificos y en forma
absolutamente confidencial y andénima debido a que la encuesta carece de

identificacion personal.

Se apreciara su profesionalismo y experiencia como valioso aporte a la elaboracion

de la presente investigacion.

Se agradecerd su valiosa colaboracion al responder la totalidad de las preguntas

gue a continuacién se presenten y con la mayor transparencia posible.

Atentamente;

La investigadora
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ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS A LOS QUE SE LES PRESTA
SERVICIOS DE TI A FIN DE EVALUAR EL SERVICIO PRESTADO POR LAS
COOPERATIVAS DE TELEMATICA A TRAVES DE LA GERENCIA DE
OPERACIONES TI DISTRIBUIDAS DE CANTV

Esta encuesta es anonima y va dirigida a los usuarios de Cantv a los cuales las
cooperativas de telematica de la Gerencia de Operaciones Tl Distribuidas les
presta servicio de Tl

Esta encuesta es un primer acercamiento de investigacién sobre aspectos
importantes de las siguientes variables:

* Calidad del servicio prestado por las cooperativas de telematica que laboran
en las areas de Escritorio de Servicios (CIC) y Operaciones de Campo.

* Grado de satisfaccion del servicio prestado
* Aspectos que se deben mejorar en el servicio prestado

Alguno de los servicios prestados son, aperturas de ticket, consultas telefénicas
sobre algun requerimiento, instalacion de PCs/laptops y lineas telefonicas, fallas,
atencion de partes y periféricos, Mudanza de PCs/laptops y lineas telefénicas,
elaboracion de informe técnico, activacion de puntos de red, restablecimiento del
servicio

Para garantizar una mayor comprension de la encuesta y facilitar la recoleccién de
la informacién se presenta a continuacién un conjunto de orientaciones que
permitiran obtener una informacién mas clara y concisa. Por lo que agradecemos
dar su respuesta con la mayor transparencia y veracidad a las diversas preguntas
del cuestionario, lo cual nos permitirA acercarnos a la realidad concreta del
servicio que se presta.

1. Los recuadros se deberan llenar con una equis (X)
2. Las personas encuestadas deben pertenecer a la media y alta gerencia de
Cantv.

Recomendaciones especificas por cada una de las preguntas:

Las preguntas 2 y 5 favor rellenar el recuadro con su opcion (Excelente, Muy
bueno, Bueno, Regular, Malo, No lo sé). De igual forma colocar un comentario
adicional para respaldar su respuesta.

Las preguntas 3, 6 y 9 luego de marcar su opcién, debe respaldar su respuesta
segun sea el caso.

Las preguntas 10 y 11 son abiertas, por lo que puede contestar a su libre criterio.
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Agradecemos dar su respuesta con la mayor transparenciay veracidad a las diversas preguntas del
cuestionario, lo cual nos permitira acercarnos a larealidad concreta del servicio que se presta. Esta
encuesta es confidencial

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL INTERNO DE CANTV (USUARIOS)

¢Considera usted que el tiempo de respuesta a su requerimiento Tl fue?
1 [ Lento 2 [ Normal 3 [J Répido

¢Qué opinién le merecen los siguientes aspectos con relacion al servicio prestado
en la atencion de su requerimiento TI?
(Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular, Malo, No lo sé)

E| M N
Aspecto X|B|B|R|[M]|S Comentarios
1 | Apertura de su requerimiento 54 [13[2|1]0
Atencion recibida de la persona que registré su
2 | requerimiento 5143 ]2]1]0O0
Atencion recibida por parte del técnico que atendi6 su
3 | solicitud 5143 ]2|1]0
4 | Solucién de su requerimiento 514 [3]2|1]0
5 | Calidad del servicio 5143 ]2|1]0
6 | Satisfaccién general con el servicio 5|14 |3]2|1]0

¢Usted considera que lo mantienen informado sobre el estado y proceso de un tramite o solicitud de
TI?
1 [ NO 2 sl
De ser afirmativa la respuesta por favor indique cual es el mecanismo para mantenerlo informado

¢Luego de culminado el servicio le consultan si fueron cubiertas sus expectativas en relaciéon a su
requerimiento TI?

1 [ NO 2 sl

Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos al momento de la aperturade su
requerimiento TI: (Muy Importante, Importante, No muy importante, Nada Importante, No sabe)

N [N| N
Servicio M| | M|I ]S Comentarios

Atencion recibida de la persona que registré su
1 | requerimiento 4 1 3 2 |1]0

Atencién recibida por parte del técnico que atendié su
2 | solicitud 41 3 2 ]11]0

Consultar su grado de satisfaccién una vez culminado el
3 | servicio 413 2 |11]0
4 | Calidad del servicio 413 2 |11]0
5 | Satisfaccién general con el servicio 4 1 3 2 ]1]0

Considera usted que el personal que atiende sus solicitudes de Tl esta realmente capacitado para
cumplir con el objeto de la misma.

1 [J Nada 2 [ Poco 3 [ Mucho

Si su respuesta es poco o nada, por favor indique cuales son los aspectos en los que usted considera deben
estar mas capacitados
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7 ¢Qué opinion le merecen los tiempos de atencidn de los siguientes servicios prestados por la GOTID a
través de las cooperativas. ( Por favor rellene el recuadro ) (Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular,
Malo, No lo sé)

Servicio Comentarios

Escritorio de Servicios (CIC)

Mudanza de equipos

Instalacién de Equipos de Computacion

Fallas de equipos de computacion o lineas telefénicas

Reposicion de partes y periféricos.

Elaboracién de informes técnicos

Activacion de puntos de red

Instalacién de lineas telefénica

alojajajojofaja|o (X m
NN N N NN ENEN N [

WWWWW(Ww(w|w|m

NINININININININ|N (D

S

o|lo|o|o|o|o|o|o|o|ln 2

OO |NO(O|~|WIN(F

Restablecimiento del Servicio

Considera usted que en algin momento se vio afectada la operatividad de sus funciones por no
atender a tiempo su requerimiento TI. Si es asi por favor indiquenos de que traté el requerimiento y
8 cuanto tiempo tardaron en resolverlo.

9 ¢Seencuentra usted satisfecho por el servicio Tl prestado por la GOTID a través de las cooperativas?

Poco Satisfech
1 | Nada satisfecho 2 \ satisfecho 3 [ Algo satisfecho 4 [ o
5 | Muy satisfecho
Indique por qué
1 ¢Cuales aspectos considera usted que se deben mejorar en el servicio Tl prestado por la GOTID a
0 través de las cooperativas?

1 ¢Hay alguna cosa que le gustaria agregar que no le hayamos preguntado en esta encuesta? Si es asi,
1 por favor, diganos de que se trata:

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA OPINION Y POR SU TIEMPO. jQUE TENGA UN
EXCELENTE DIAL.
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ANEXOC
PROPUESTA DE EVALUACION DE LA COMPETENCIA ADQUIRIDA
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ENCUESTA DE PERCEPCION DE ACCION DE FORMACION A
LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE TELEMATICA

IDENTIFICACION DEL SOCIO:
Nombre y Apellido:

Cargo:

Nombre del Curso:

Fecha en que asistio6 al curso:

Fecha Fin del curso:

A continuacién se presentan una serie de preguntas en relacién a la accién de formacion en
la cual Usted ha participado, a través de las cuales tienen una via para hacernos llegar su
opinion sobre el entrenamiento recibido; por lo que agradecemos completar las preguntas de
forma clara y con la mayor sinceridad en la respuesta , de manera que nos permitan evaluar
la efectividad del entrenamiento recibido y ademas buscar mecanismos que permita mejorar
los planes de entrenamiento y los cursos incluidos en los mismos en caso de no haber sido
efectivo.

1. - Considera que los temas o aspectos tratados le ayudaran en sus tareas, actividades o
procedimientos laborales?:

No
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En caso de ser negativa su respuesta favor indicar sus razones:

5
o]

[« | 2

2. - En caso de que la respuesta a la pregunta anterior sea positiva su respuesta indique en
cuanto tiempo usted considera puede aplicar los conocimientos adquiridos:

iv 1 - En forma Inmediata

[ 2 - Enun Mes

i 3 - Mayor a un periodo de 1 mes

Indicar cuanto:

o1 of

3. - ¢ Como cree usted que puede estar aplicando los conocimientos adquiridos:

i Presentacion/Formacion

. Atencién de Requerimiento

o Apoyo en el Modelo de Gestién de la calidad
T Oftros

Amplie su respuesta:

=
-]

[« | 2

4. - Enuna escala del 1 al 5, donde 1 es el valor menor y 5 es el mayor,
cémo calificaria el entrenamiento recibido:

1. Malo

2. Regular
3. Bueno

4. Muy Bueno
5.E xcelente

TTY YYD
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