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Diagnéstico de la Baja Productividad y Propuesta de Reubicacion de la
Telefonia Publica en las Areas |, Il y Ill de la Gerencia de Red Bolivar,
Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa CANTV.

La Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro en busca de la
mejora en el préstamo de sus servicios a la comunidad, se ha visto en la
necesidad de realizar un estudio con la finalidad de determinar las causas
gue hacen que los teléfonos publicos sean muy poco usados y lo que a su
vez le genera a la empresa muy poca utilidad. Debido a esto, se hace
necesario el diagndstico de la situacion, con una metodologia mas técnica y
completa que permita analizar y establecer ciertos parametros o criterios
para la toma de decisiones en cuanto a la reubicacion de tan vital servicio. El
presente estudio es de gran relevancia para la reubicaciéon de los teléfonos
publicos puesto que permite corregir todas aquellas situaciones que hacen
gue dichos teléfonos presenten baja rentabilidad y asi incrementar el margen
de utilidad en el uso del servicio, con la finalidad de instalarlos en lugares que
sean de uso comun y muy frecuentado.

Palabras Claves: Reubicacion, Estrategias, Teléfonos Publicos, Diagnéstico.
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INTRODUCCION

CANTV, Compaiia An6nima Nacional de Telecomunicaciones de Venezuela
fue la primera empresa que funcion6 en Venezuela para proveer servicios de
telecomunicaciones y actualmente es la compafia privada mas grande del
pais. En sus inicios, la telefonia basica fue uno de los servicios privilegiados.
Hoy en dia, la gama de productos y servicios abarcan desde interconexion,
comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en toda
Venezuela. En los momentos actuales se encuentra en proceso de
mejoramiento y optimizacion de todos los procesos de las
Telecomunicaciones. Raz6n por la cual, La Gerencia de Red Bolivar,
Amazonas y Delta Amacuro en busca de obtener el mayor rendimiento de
sus actividades y continuando sus politicas de productividad, a través del
diagnéstico de la situacién de bajo ingreso en los Teléfonos Publicos de
Ciudad Guayana, con la finalidad de reubicarlos en zonas mas rentables para
lograr la méaxima eficiencia y productividad.

En este estudio se presenta el Diagndstico de la Baja Productividad vy
Propuesta de Reubicacion de la Telefonia Publica en las Areas I, 1l y Ill de la
Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa
CANTV.

El diagndstico de la situacion en la que se encuentra la telefonia publica,
constituye la base fundamental para identificar las posibles causas que
hacen que dicho servicio no sea usado, y partiendo de ello proponer destinos
de reubicacion mas favorable que permitan alcanzar las utilidades

esperadas.

Esta investigacion sera realizada aplicando un estudio descriptivo-evaluativo,

puesto que, mediante éste, se realizaran recorridos en las distintas zonas de

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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Ciudad Guayana, donde se pueda observar, describir y evaluar la situacion
del teléfono publico, y desarrollar el analisis de la situacion actual.

A través de este informe se presenta el resultado de la investigacion

efectuada en los siguientes capitulos:

+ Capitulo |, se desarrolla El Problema, que dio origen al estudio.

F

Capitulo II, se describen las Generalidades de la Empresa.

+ Capitulo Ill, se presenta el Marco Te6rico, que sirve como base para
la investigacion.

+ Capitulo IV, se establece el Disefio Metodoldgico.

+ Capitulo V, re realiza el Diagnostico y Analisis de la situacion actual.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos.

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

La Compafiia Anonima Nacional de Telecomunicaciones de Venezuela
(CANTV), fue la primera empresa que funcioné en Venezuela para proveer
servicios de telecomunicaciones y actualmente es la compafiia privada mas
grande del pais. En sus inicios, la telefonia basica fue uno de los servicios
privilegiados. Hoy en dia, la gama de productos y servicios abarcan desde
interconexidon, comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en

toda Venezuela.

Desde su privatizacion en 1991, la compafia ha experimentado una
constante transformacion para convertirse en una empresa competitiva, con
altos niveles de calidad en la oferta de sus productos y servicios, entre ellos:
telefonia publica, telefonia celular, buscapersonas, cetros de comunicaciones
comunitarias, redes privadas, servicios de telefonia rural, transmision de
datos, servicios de directorios de informacién y distintos servicios de valor
agregado. Todos ellos enfocados con un profundo conocimiento de las

necesidades de los clientes.

CANTV se ha caracterizado por su solidez y liderazgo en el mercado
nacional. Esta visiébn ha ido tomando mayor fuerza en la percepcion de los
clientes, sobre todo a partir del afio 98 cuando la empresa inici6 un
“Programa de Transformacion” que implicé, en primera instancia, la

orientacion integral hacia el cliente en la busqueda de satisfacer sus

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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necesidades especificas de telecomunicaciones, haciendo uso de las
diferentes redes tecnolégicas y a través de la comercializacion de un extenso
abanico de productos, gracias a las sinergias con todas las empresas de la
Corporacion — Movilnet, Cantv.net y Caveguias forman un frente Gnico con la
corporacion CANTV para aprovechar las sinergias y ofrecer a sus clientes
soluciones integrales a sus necesidades de telecomunicaciones sean estas
comunicaciones inalambricas, fijas, transmisiones de datos, internet o

servicios de informacion y directorios telefénicos.

La actual identidad corporativa de CANTV refleja una profunda
transformaciéon de la empresa: un nuevo estilo de gerencia que fue
empezado a traducirse en acciones claras y que hoy la compromete a ser

una empresa que se escucha a sus clientes y esta dispuesta al cambio.

Comunicacion abierta es el concepto que sintetiza la nueva filosofia de
CANTV. Es el lema gue describe implicitamente la nueva actitud de servicio y
la capacidad de proveer soluciones innovadoras y accesibles en el dinamico
mundo de las telecomunicaciones. Con esta cara, CANTV dio el primer paso
hacia una comunicacion abierta. El de imagen y sobre todo el cambio de

actitud permitira que disfruten de servicios mas confiables y efectivos.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro en busca de la
mejora en el préstamo de sus servicios a la comunidad, se ha visto en la
necesidad de realizar un estudio con la finalidad de determinar las causas
que hacen que los teléfonos publicos sean muy poco usados y lo que a su

vez le genera a la empresa muy poca utilidad.

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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Debido a esto, se hace necesario el diagndstico de la situacion, con una
metodologia més técnica y completa que permita analizar y establecer ciertos
pardmetros o criterios para la toma de decisiones en cuanto a la reubicacion

de tan vital servicio.

El presente estudio es de gran relevancia para la reubicacion de los teléfonos
publicos puesto que permite corregir todas aquellas situaciones que hacen
gue dichos teléfonos presenten baja rentabilidad y asi incrementar el margen
de utilidad en el uso del servicio, con la finalidad de instalarlos en lugares que

sean de uso comun y muy frecuentado.

La investigacion abarca el Diagnostico de la Baja Productividad y Propuesta
de Reubicacion de la Telefonia Pablica en las Areas |, Il y Ill de la Gerencia
de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa CANTV.

1.3 ALCANCE

La investigacion se realizara en Ciudad Guayana, la cual tendra como
objetivo general, el Diagnéstico de la Baja Productividad y Propuesta de
Reubicacion de la Telefonia Publica en las Areas |, Il y Ill de la Gerencia de
Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa CANTV, con la
finalidad de garantizar el uso del servicio y adoptar medidas que permitan su

incremento en todas las zonas de instalacion del servicio publico.

1.4 DELIMITACION

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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La investigacion se realizara en la Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y
Delta Amacuro de CANTV especificamente en el Area de Telefonia Publica,
en este caso se trabajara en las Areas (I, Il y IIl), Area (I) comprendida por
Puerto Ordaz y Alta Vista, Area () Unare y Matanzas, Area (Ill) San Félix,
las cuales fueron seleccionadas por la empresa. Dirigida primeramente al
diagnostico de la poca rentabilidad de los teléfonos publicos y seguidamente
proponer lugares de reubicacion de éstos bajo ciertos criterios que surgen de

la etapa anterior, con el fin de garantizar la rentabilidad y uso del servicio.

1.5 LIMITACION

El trabajo de investigacion requiere informacion del personal que labora en la
empresa y éste no tiene el tiempo disponible necesario para facilitar toda la
informacion requerida, lo que hace que se retrace el trabajo. También las
zonas en donde se encuentran ubicados algunos teléfonos publicos son de
dificil acceso por la inseguridad y no se puede constatar la informaciéon que

suministra el personal técnico de la empresa.

1.6 JUSTIFICACION

La Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa
CANTV, debe alcanzar las metas propuestas para asegurarse que la
empresa se mantenga en un margen de ingresos Optimo, para poder

garantizar que el servicio que llega al cliente sea de calidad.

La Gerencia debe mantenerse funcionando de una manera eficiente, para
ello se debe detectar las oportunidades de mejoras manteniendo a la

empresa competitiva dentro del mercado de las telecomunicaciones y

Universidad Nacional Experimental Politécnica
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asegurando que el servicio de telefonia publica que se presta a la comunidad
este dentro de los limites de especificacion, esto traerd como consecuencia
mejores utilidades en los informes de evaluaciones que realiza la Gerencia a

cada una de los servicios que ofrece en el mercado.

Con la realizacion del proyecto la Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y
Delta Amacuro de la Empresa CANTV, espera reubicar una cantidad
considerable de teléfonos publicos garantizando su uso aplicando ciertos
criterios que permitan una constante evaluacion y un margen de utilidad
aceptable para la empresa, de manera que el servicio que se presta justifique

su existencia.

1.7 OBJETIVOS

1.7.1 Objetivo General

Diagnosticar la Baja Productividad y Proponer Lugares de Reubicacion de la
Telefonia Puablica en las Areas I, Il y Il de la Gerencia de Red Bolivar,

Amazonas y Delta Amacuro de la Empresa CANTV.

1.7.2 Objetivos Especificos

1. Identificar la cantidad de teléfonos publicos que se encuentran cero

consumo en las Areas |, 11 y Ill.

2. Recolectar informacion en las diferentes areas a través de encuestas

al personal técnico que trabaja directamente con la telefonia publica.
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3. Determinar las posibles causas del bajo consumo en los teléfonos
publicos en las areas I, Il y lll, utilizando herramientas basicas de

Ingenieria.

4. Analizar la situacion actual de la telefonia publica en cada una de las

areas mencionadas.

5. Coordinar las reuniones con las diferentes juntas parroquiales del
Municipio Caroni, con el fin de lograr reubicar en las distintas
comunidades el Teléfono Publico de manera que se cuente con tal

vital servicio.

6. Disefiar un formato que permita registrar las direcciones de las
Posibles Reubicaciones, de manera que se pueda llevar un estricto

ordeny control.

7. Proponer estrategias para garantizar el uso del Teléfono Publico en su
nueva y estratégica ubicacion, previamente seleccionada, segun

algunos criterios basicos de reubicacion.
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CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

CANTYV, fue la primera empresa que funciond en Venezuela para proveer
servicios de telecomunicaciones y actualmente es la compafiia privada mas
grande del pais. En sus inicios, la telefonia basica fue uno de los servicios
privilegiados. Hoy en dia, la gama de productos y servicios abarcan desde
interconexion, comunicaciones de larga distancia nacional e internacional en

toda Venezuela.

Desde su privatizacion en 1991, la compafila ha experimentado una
constante transformacion para convertirse en una empresa competitiva, con
altos niveles de calidad en la oferta de sus productos y servicios de
transmision de voz, datos, acceso a internet, telefonia celular y directorios de
informacion. Todos ellos enfocados con un profundo conocimiento de las

necesidades de sus clientes.

CANTV se ha caracterizado por su solidez y liderazgo en el mercado
nacional. Esta vision ha ido tomando mayor fuerza en la percepcion de los
clientes, sobre todo a partir del afio 98 cuando la empresa inici6 un
“‘Programa de Transformaciéon” que implic, en primera instancia, la
orientacion integral hacia el cliente en la busqueda de satisfacer sus
necesidades especificas de telecomunicaciones, haciendo uso de las
diferentes redes tecnoldgicas y a través de la comercializacién de un extenso
abanico de productos, gracias a las sinergias con todas las empresas de la

Corporacion.

Universidad Nacional Experimental Politécnica
“Antonio José de Sucre” 19



%&J}gg/y canlv

2.2 MOVILNET, CANTV.NET Y CAVEGUIAS

Todo ese proceso de cambio que vivid y que aun continGa viviendo la
compafia, ha incidido positivamente en los mudltiples logros de la
Corporacion. El haber tomado conciencia de la realidad en la que se
desenvuelve la empresa - mercado altamente competitivo y tecnologias

cambiantes -, ha permitido que CANTV se adapte a los nuevos escenarios.

La aceptacion de las nuevas realidades, asi como la decisién de transformar
a la organizacion y nuestra gente, nos permitieron establecer un piso sélido
para que conformaramos una nueva cultura dentro de la compafia, una
nueva forma de hacer las cosas para que los clientes sientan lealtad por
nuestra empresa con lo cual el futuro de nuestro negocio, sin duda, sera

promisorio.

Asimismo, el proceso de cambio requiri6 de todo un proceso de integracion
corporativa entre las empresas pertenecientes al grupo - CANTV, Movilnet,
Cantv.net y Caveguias -, con la intension de tomar las mejore practicas de
cada una y replicarlas en el resto de la Corporacion, asi como optimizar los

procesos internos de cara al cliente.

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

informacion y directorios telefénicos.
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La actual identidad corporativa de CANTV refleja una profunda

iy

transformacién de la empresa; un nuevo estilo de gerencia que ha empezado
a traducirse en acciones claras y que hoy la compromete a ser una empresa

que escucha a sus clientes y esta dispuesta al cambio.

Comunicacion Abierta es el concepto que sintetiza la nueva filosofia de
CANTV. Es el lema gque describe implicitamente la nueva actitud de servicio y
la capacidad de proveer soluciones innovadoras y accesibles en el dinamico

mundo de las telecomunicaciones.

Con esta cara, CANTV dio el primer paso hacia una comunicacion abierta. El
de imagen y sobre todo el cambio de actitud permitira que disfrutemos de

servicios méas confiables y efectivos.

2.3 HITOS DE LA TRANSFORMACION

CANTV es adquirida en un 40% por el Consorcio Venwolrd, liderado por
GTE, hoy Versibn Communications Inc, mediante licitacién internacional en
1991.

En 1996, a través de una Oferta Publica en las principales Bolsa de Valores
del mundo, CANTYV coloco con éxito el 34,8% de las acciones pertenecientes
al Ejecutivo (entonces llamado Fondo de Inversiones de Venezuela),
convirtiéndose un una empresa de capital abierto con accionistas distribuidos

a nivel mundial.
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En 1998, CANTV reorienta su estructura organizativa en funcion de la
creacion de Unidades de Negocio que se dedican a la atencién segmentada

de sus clientes.

En noviembre de 2000, con la apertura del sector, CANTV compite como
empresa de servicios integrales de telecomunicaciones y procede a cambiar

su imagen con el lema “Comunicacion Abierta”.

En 2001, CANTV inicia el proceso de integracion corporativa con sus
empresas asociadas, Movilnet, Cantv.net y Caveguias unificando los
servicios compartidos como finanzas, recursos humanos, comunicaciones,
seguridad, transporte y Consultoria Juridica, mientras que la Corporacion

adopta simbolos de identidad de marca comunes.

En 2002, se profundiza la transformacion de la Corporacion con la oferta de
productos y servicios integrados que proporcionan a los clientes una variedad
de tecnologias combinadas en funcién de sus necesidades y requerimientos

especificos.

2.4 MOVILNET

En 1992 nace Movilnet como empresa filial de Cantv, dedicada a prestar
servicios de telefonia mavil, con una sélida plataforma tecnoldgica y con una
cultura corporativa orientada a satisfacer las necesidades de los clientes.
Desde sus inicios, Movilnet ha creido y confiado en la potencialidad de
desarrollo del sector de las comunicaciones inaldmbricas en el pais, razén
por la cual ha realizado importantes inversiones, logrando un liderazgo en

cobertura digital y servicios de comunicacion personal.
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Su solida plataforma tecnolégica y su orientacién al servicio y al cliente la ha
convertido en la empresa pionera del pais en servicios moviles de
comunicacion personal con la tecnologia personal de punta. Esta ventaja ha
permitido el desarrollo de una gama de productos y servicios exclusivos,
altamente innovadores, que han contribuido a elevar la calidad de vida de los

venezolanos.

2.4.1 Inversiones en Ascenso

Movilnet ha realizado importantes inversiones, que han registrado un
aumento constante desde que fue constituida en 1992. Durante estos 10
afnos la cifra de inversiones supera los US$ mil millones, concentrandose

especialmente en los Ultimos 5 afos.

Las inversiones mas importantes han sido sobre la red, pues las mismas se
destinan a generar mayor valor para los clientes, a quienes se ofrece cada
vez un mejor servicio y éste viene asociado en diversas formas al desarrollo
de las redes, la vanguardia tecnoldgica y la capacidad de los equipos, entre
otras.

2.4.2 Crecimiento Continuo

Movilnet ha construido una base de clientes que supera los 2.5 millones, lo
que representa mas de 10% de la poblacion Venezolana. Este crecimiento
evoluciona de la mano de un desarrollo comercial ajustado a la expansién
experimentada. Movilnet ha ido creciendo, construyendo una red de agentes
comerciales en todo el pais, ademas del desarrollo de una red de oficinas

propias.
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Aun cuando TDMA ofrece amplias oportunidades de crecimiento y posibilita
el desarrollo de variados servicios de valor agregado, la empresa se
encuentra actualmente en la implantacion de una red CDMA1X, que
funcionara superpuesta a la red actual y que le permitira a Movilnet avanzar
hacia la tercera generacion y optimizar el espacio libre disponible en el
espectro para hacer un uso mas eficiente de éste.

CDMA1X permitirh a la empresa ofrecer avanzados servicios de internet
movil, entre ellos, alta velocidad, tanto en mensajeria instantdnea, como en
acceso a la Web a velocidades de transmision de datos de hasta 153 kilo bits
por segundo pico. Con esta plataforma, Movilnet se convertira en una de las
primeras operadoras de América Latina en introducir una red celular digital

de tercera generacion con cobertura nacional.

La red 1X coexistird con la red actual, sobre el mismo espectro de
radiofrecuencia que se usa actualmente. Con esto, Movilnet ser& la primera
empresa del mundo en colocar, en un mismo espacio espectral, dos
estandares de tecnologia distintos. La existencia de las dos redes va a
implicar la variedad de productos y servicios disponibles, lo que permitira

entregar mayor valor al cliente, de acuerdo con sus necesidades.

Movilnet ha logrado un posicionamiento basado en el liderazgo en servicios y
cobertura digital nacional, apoyados en tecnologia de punta, cuyo valor se
asocia a la medida en que permite desarrollar aplicaciones valiosas para la

vida y resaltar el compromiso con sus clientes.
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2.5 CANTV.NET

Cantv.net, llamada en un comienzo CANTV Servicios, fue creada en 1996
como filial de CANTV con la finalidad de ofrecer servicios de valor agregado
para el mercado venezolano, especificamente, acceso a Internet. Desde
entonces, Cantv.net ha crecido considerablemente, ampliando su mision para
hacer realidad la promesa de la economia digital en Venezuela, creando
valor a los clientes, empleados, accionistas y a la comunidad.

Cantv.net profundizé su liderazgo como proveedor de servicios de Internet en
Venezuela. Durante el afio 2001, los subscriptores aumentaron a 151.000 lo
que significd un crecimiento 28% con respecto al afio anterior. Igualmente se
incrementd el namero de usuarios, llegando a 365.000. En el primer
semestre del 2002, el numero de subscriptores aumenté a 177.000 y los
usuarios llegaron a 697.000, representado por un importante y sostenido
crecimiento de 46% con respecto al primer semestre del 2001.

Estos indices se corresponden con un aumento de participacion en el
mercado venezolano de un 60% para junio de 2002. Esta base de usuarios
genero, al cierre de ese mismo mes, casi 300 millones de minutos de trafico
telefénico (aproximadamente 20% del tréfico telefénico local). Igualmente, la
marca lideré con un promedio de 61% y 98% de total recall, consolidando a
Cantv.net como el primer proveedor absoluto del servicio de Internet en

Venezuela.

El negocio de Cantv.net esta enfocado no sélo en acceso a Internet, sino
también en servicios de valor agregado, basado en telecomunicaciones, tales

como servicios de intermediacion, outsourcing y contenidos.
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El Portal de Cantv.net se ha mantenido como el mas visitado en el pais,
mostrando un crecimiento sostenido tanto en el nimero de visitantes, el
numero de paginas vistas, asi como en el tiempo de navegacion,
presentando, en octubre de 2003, 91 millones de paginas vistas. La gran
aceptacion del portal Cantv.net es producto de una estrategia de alianzas
con proveedores activos que alimentan constantemente al Portal de
contenidos y permiten que Cantv.net pueda ofrecer variedad de informacion y

servicio a los usuarios.

2.6 CAVEGUIAS

Caveguias es una empresa especializada en servicios de informacion y
publicacion de directorios impresos y electronicos, lo que le permite trabajar
en el logro de su visién y mision corporativa. La empresa cuenta con 48 afios
en el mercado venezolano y ha acumulado una amplia experiencia en
materia de directorios, lo que la coloca, sin duda alguna, en una posicion de

liderazgo dificil de revertir.

Caveguias es la empresa que produce, edita y distribuye la Guia Telefénica
oficial de CANTV; directorio en el que se registran los numeros telefénicos
residenciales y comerciales del pais. Las guias tienen dos secciones: una
alfabética, o P&ginas Blancas, y una clasificada, denominada Paginas

Amarillas, donde anuncian la mayoria de las empresas venezolanas.

Caveguias tiene como visién proveer servicios de informacion empresarial y
profesional de alta calidad a escala mundial, que faciliten la comunicacion
entre proveedores y consumidores, apoyados en medios publicitarios y/o
transaccionales; satisfaciendo las necesidades particulares de cada uno de

los clientes, en armonia con las estrategias globales del grupo CANTV.
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En 1953 se creo la empresa Guia, C.A. de Publicidad que se encargaria de
publicar el directorio telefénico oficial de Venezuela. La nueva organizacion,
recibid una concesion de la Compafia Andnima Nacional Teléfonos de
Venezuela, CANTV, para la venta de publicidad y edicion de la guia
telefénica. Para ese entonces, se realizaba en un solo tomo que incluia a
todos los abonados del servicio telefonico en el pais.

Posteriormente, en 1963, se decidio la primera division de las guias. Se editd
una para la Zona Metropolitana y otra para el interior del pais. En 1971, el
creciente volumen de los subscriptores del servicio telefénico, asi como el
reconocimiento de los clientes del directorio como un medio publicitario
eficaz, condujo a la empresa a realizar 6 guias para cubrir el territorio
nacional. Durante la misma época se presentd el directorio separado en 2

grandes secciones: Péginas Blancas y Paginas Amarillas.

El 13 de octubre de 1975 se registra una nueva empresa bajo el nombre de
C.A. Venezolana de Guias, Caveguias, para continuar con la labor de
publicar los directorios telefénicos. Posteriormente, en 1992 se privatiza y se
introducen cambios fundamentales en materia de reforma estatuaria,
composicién accionaria (80% Cantv y 20% Grabados Nacionales), lo que

genero una nueva imagen y reorganizacion de la empresa.

Desde abril de 1994, Caveguias tiene presencia en Internet y ocupa una
posicion de vanguardia tecnolédgica con la publicacién de directorios en la
Web. Todas estas actividades tienen como objetivo responder a las
necesidades de informacion empresarial y a las transacciones en linea. En
1996 se diversifico a 18 el nimero de guias y en 1998 Caveguias dividio al
pais en 6 mercados o zonas atendidas por 19 publicaciones. Posteriormente,
se divide el directorio de la regién andina para atender la demanda local.

Actualmente existen 20 libros que cubren todo el territorio nacional.
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2.7 MISION

Mejoramos la calidad de vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones

de comunicaciones que exceden las expectativas de nuestros clientes.
2.8 VISION

Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de
Venezuela, y satisfacer plenamente las necesidades especificas de nuestros

clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad.

2.9 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

+« Ser el proveedor dominante de soluciones integrales de

telecomunicaciones en el mercado, defendiendo la marca y el cliente.

+ Aplicar la tecnologia para responder oportunamente a las necesidades y

requerimientos del mercado.

+« Crear y mantener ventajas competitivas mediante el manejo de la

informacion de nuestra base de clientes.

+ Crear y mantener ventajas competitivas basadas en la calidad de los

recursos humanos y servicios.
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2.10 RETOS

+ Aumentar los ingresos en términos reales e incrementar la cartera de

clientes por encima del mercado.

+ Agregar mas valor a los productos, utilizando el potencial de nuestras

redes y sistemas.

+ Maximizar la cultura de servicio y generar indices perioddicos de

satisfaccion del cliente.
+ Definir la estrategia de canales.

+ Retomar el liderazgo en CDC, telefonia publica y en la masificacién de

Unlca.
+ Lograr mayor coherencia en el uso de los medios publicitarios.
+ Optimizar productividad, eficiencia y gastos.
+ Revertir el clima de complacencia con resultados.

+ Mejorar los procesos de control interno y resolver temas pendientes de

auditoria.

+ Incrementar la participacion de CANTV en el mercado publicitario,

posicionando el portafolio de guias de la corporacion.
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2.11 VALORES CORPORATIVOS

Nuestras cinco categorias de valores organizacionales constituyen el
conjunto de creencias, principios y normas de actuacion considerados
apropiados para la Corporacion; y que se manifiestan a través de nuestras
conductas de trabajo, tanto en forma individual como en equipo. Mientras
mas coincidan esos grupos de valores entre si, mas solida sera la cultura de

la empresa.

2.11.1Compromiso con la Organizacion

+ Estamos comprometidos con nuestra vision de “ser el proveedor preferido
de servicios integrales de telecomunicaciones de Venezuela, y satisfacer
plenamente las necesidades especificas de nuestros clientes, siempre

bajo exigentes patrones de ética y rentabilidad"”.

+ Cumplimos con excelencia nuestra misién de "mejorar la calidad de vida
de la gente en Venezuela al proveer soluciones de comunicaciones que

excedan las expectativas de nuestros clientes".

+ Trabajamos coordinadamente y en equipo y establecemos alianzas entre
todas las empresas y unidades de la corporacion, para ofrecer respuestas
mas eficientes al mercado y al cliente y garantizar el mayor rendimiento a

nuestros accionistas.

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

telecomunicaciones.
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+ Mantenemos una comunicacion abierta con nuestros clientes, accionistas,

proveedores, compafieros de trabajo, supervisores y supervisados.

2.11.2 Orientacion al Negocio, al Servicio y al Cliente

+ Conocemos las caracteristicas especificas de cada uno de nuestros
clientes, entendemos sus necesidades y les buscamos las soluciones
mas efectivas, incluso con anticipacion, porque ellos constituyen nuestra

razén de ser.

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

sentirse plenamente satisfechos.

+ Entendemos nuestro negocio, estudiamos permanentemente el
comportamiento del mercado, la competencia y el entorno, y evaluamos
las tendencias mundiales de la industria de telecomunicaciones, por lo
que tenemos una capacidad de adaptacion tecnolégica y organizacional
qgue nos hace flexibles y eficientes.

2.11.3 Responsabilidad por Resultados

+ Tomamos decisiones a tiempo ante las distintas situaciones que se nos
presentan, basados en las mejores practicas, en las normas vy

procedimientos, y en el analisis de sus consecuencias.

+ Cumplimos los compromisos que asumimos con nuestros clientes
internos y externos, y somos responsables por los resultados de nuestras

decisiones y actuaciones.
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+ Ejecutamos las tareas que asumimos dentro de los plazos establecidos
con los niveles de calidad acordados.

+ Buscamos resultados que garanticen la rentabilidad de la inversion de
nuestros accionistas, de cuya comunidad nos sentimos orgullosos de

pertenecer.

2.11.4 Alto Nivel de Profesionalismo

+ Somos excelentes profesionales y técnicos que hacemos nuestro trabajo
con la mayor calidad, precision y amor por el detalle.

+ Actuamos con transparencia, honestidad, apego a las leyes y ética ante
nuestros clientes y proveedores, compafieros de trabajo, supervisores y

supervisados.

+ Mejoramos continuamente nuestros procesos, nuestro desempefio y
nuestros conocimientos, y participamos activamente en los planes de

desarrollo y formacion corporativos.

2.11.5 Responsabilidad Social

+ Somos una organizacién cuyos trabajadores -a través de los productos y
servicios que ofrecemos- contribuimos significativamente a desarrollar el
pais y a mejorar la calidad de vida de sus habitantes; y entendemos que
nos desempefiamos en un entorno socio-econémico del cual somos parte

y con el cual interactuamos permanentemente.
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+ Ejercemos una responsabilidad social no sélo cuando cumplimos con
excelencia nuestra misién dentro de la organizacién, sino también cuando
comprendemos la realidad de la comunidad y cuando voluntariamente
participamos en iniciativas sociales y ciudadanas que impactan

positivamente en ella.

+ Promovemos, valoramos y reconocemos las conductas asociadas a
nuestra vocacion comunitaria como un elemento diferenciador de nuestra

organizacion, pues es parte de nuestra razén de ser.

2.12 SERVICIOS Y PRODUCTOS QUE OFRECE CANTV

+ Telefonia Fija: En el area de telefonia fija, la Corporacion ampli6 el
alcance del servicio a aquellas localidades o zonas geograficas donde no
existe factibilidad de lineas fijas Cantv, en agosto de 2003, con la oferta

del producto de telefonia inalambrica “Cantv Habla Ya”.

+ Cantv y la Red Global de Fibra Optica: La conectividad a través de
cables submarinos es una prueba mas del desarrollo de la infraestructura
de Cantv, empresa que integra en su plataforma todos los medios de
transmision para ofrecer un servicio de comunicaciones con estandares
internacionales de calidad. Toda esta plataforma es complementada con
las modernizadas y ampliadas infraestructuras, que ofrecen absoluta

confiabilidad a las comunicaciones internacionales de la empresa.

+ Telecomunicaciones Puablicas: Los Centros de Comunicacion
Comunitaria permiten atender en forma efectiva las necesidades de
sectores con escasos recursos y poblaciones rurales utilizando todos los

medios de transmision incluyendo la tecnologia satelital.
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+ Movilnet: Dedicada a prestar servicios de telefonia movil en Venezuela.
Su sdlida plataforma tecnoldgica y su cultura corporativa orientada a
satisfacer las necesidades de los clientes, le han permitido convertirse en
la empresa pionera del pais en servicios moéviles de comunicacion
personal con tecnologia digital de punta, lo que ha facilitado el desarrollo
de una gama de productos y servicios exclusivos, altamente innovadores,

qgue han contribuido a elevar la calidad de vida de los venezolanos.

+ Internet y Banda Ancha: El negocio de Internet esta enfocado no sélo en
acceso a la Web, sino también en servicios de valor agregado, basado en
telecomunicaciones, tales como servicios de intermediacion, outsourcing
y contenidos. Los servicios de Internet han crecido considerablemente,
ampliando su mision de enriquecer la calidad de vida de la sociedad,
desarrollando servicios sobre las redes convergentes, para hacer posible

una economia digital para Venezuela.

+ Caveguias: Es una empresa especializada en servicios de informacion y
publicacién de directorios impresos y electrénicos, lo que le permite
trabajar en el logro de su vision y misién corporativa. Esta produce, edita
y distribuye la Guia Telefénica oficial de Cantv, directorio en el que se
registran los numeros telefénicos residenciales y comerciales del pais.
Las guias tienen dos secciones: una alfabética o Paginas Blancas Canty,
y una clasificada, denominada Paginas Amarillas Cantv, donde anuncian

la mayoria de las empresas venezolanas.

+ Guia Viajera Cantv y la Guia Petréleo Cantv: Son dos nuevos
productos desarrollados por Caveguias, que integran el portafolio

publicitario de Cantv.
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v' La Guia Viajera Cantv: Ofrece informacién general de los principales
destinos turisticos de Venezuela, asi como también mapas viales y
planos de las ciudades del pais. Esta guia, que se distribuye de
manera gratuita, estd estructurada por regiones que agrupan los
diferentes estados del pais y contiene abundante informacién

comercial relacionada a viajes y turismo.

v' La Guia Petroleo Cantv: Tiene como objetivo apoyar a las empresas
pertenecientes al sector petrolero en la busqueda de informacion
relativa a la industria. Es una publicacién especializada, distribuida de
manera gratuita en el sector petrolero y que contiene informacion

comercial orientada exclusivamente a esa importante area de negocio.

2.13 JUNTA DIRECTIVA DE LA CORPORACION

Presidente Suplente

Gustavo Roosen Vicente Llatas

Directores Principales

Daniel C. Petri
John Lack
Eduard McQuaid
Ruth de Krivoy
Ricardo Hausmann
Lorenzo Mendoza Giménez
Antonio Policastro

Yelitza Garcia

Directores Suplentes

Christopher Bennett
Charles Faltini
Luis Esteban Palacios
Imanol Valdés
German Garcia Velutini
Nicolas Vargas
Julio César Pérez

Ricardo Armas

Tabla N° 1: Junta Directiva CANTV (periodo 2002-2006)
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canty.

Presidente

José Maria de Viana

Directores Principales

Vicente Llatas
Miguel Benatuil
Armando Yarfies

Francisco Sananez

Directores Suplentes

Marisol Sanchez

Pedro Gonzalez

Tabla N° 2: Junta Directiva MOVILNET (periodo 2002-2006)

Presidente

Vicente Llatas

Directores Principales

Maylenn Garcia

Francisco Palma

Directores Suplentes

Victor Vera

Luis Alberto de Ledn

Tabla N° 3: Junta Directiva CANTV.NET (periodo 2002-2006)
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Presidente Suplente
Kathlenn de Izaguirre Francisco Palma
Directores Principales Directores Suplentes

Francisco Sananez Solange Vaamonde

Miguel Benatuil Edgar Dominguez

Armando Yarfes Raimundo Vasquez
Miguel A. Carriles Victor Sierra Armas
Armando Capriles

Tabla N° 4: Junta Directiva CAVEGUIAS (periodo 2002-2006)

2.14 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA CANTV

A continuacion se presenta la estructura organizativa de la Empresa CANTV.
(Ver figura N° 1)
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Figura N° 1: Estructura Organizativa de la Empresa CANTV.
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CAPITULO IlI

MARCO TEORICO

3.1 TELEFONO

El teléfono es un dispositivo de telecomunicacion disefiado para transmitir

conversacion por medio de sefales eléctricas.

Su invencion ha sido histéricamente atribuida a Alexander Graham Bell, que
construyo el primero en Boston (Massachussets), en 1876. Actualmente se
sabe que plagio el invento de Antonio Meucci y aunque en su momento esto
fue objeto de pleitos en Estados Unidos, no se le llegaron a reconocer sus
derechos antes de su muerte en 1896. No obstante, el 11 de junio de 2002 el
Congreso de los Estados Unidos reconocié oficialmente a Antonio Meucci

como inventor del teléfono y Bell fue quien lo patentd.

De acuerdo con otras versiones, la invencion se llevé a cabo en 1860 por el
aleméan Philip Reis, pero debido a una mala traduccién de la palabra alemana
"Telephon" se considerd a Reis como predecesor de Bell, aunque, al parecer,
el invento de Reis no era propiamente un teléfono en el sentido estricto, pues
aunque podia transmitir notas musicales a distancia no era capaz de

reproducir sefales complejas de voz.
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3.2 EVOLUCION DEL TELEFONO Y SU UTILIZACION

Desde su concepcién original, se han ido introduciendo mejoras sucesivas
tanto en el propio aparato telefénico, como en los métodos y sistemas de
explotacion de la red. En lo que se refiere al propio aparato telefénico, se

pueden sefalar:

+ La introducciéon del micréfono de carbéon, que aumentaba de forma
considerable la potencia emitida y por tanto el alcance maximo de la

comunicacion.

+ El dispositivo “antilocal” para evitar la perturbacion en la audicion causada

por el ruido ambiente del local donde esta instalado el teléfono.
+ La marcacion por pulsos mediante el denominado disco de marcar.
+ La marcacién por tonos multifrecuencia.

+ La introducciéon del micréfono de electret, practicamente usado en todos
los aparatos modernos, que mejora de forma considerable la calidad del
sonido.

En cuanto a los métodos y sistemas de explotacién de la red telefénica se

puede sefnalar:

+ La telefonia fija o convencional que es aquella que hace referencia a las
lineas y equipos que se encargan de la comunicacion entre terminales
telefonicos no portables y generalmente enlazados entre ellos o con la

central por medio de conductores metalicos.
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+ La centralita teleféonica de conmutacion manual para la interconexion
mediante la intervencion de un operador/a de distintos teléfonos, creando

de esta forma un primer modelo de red.

+ La introduccién de las centrales telefonicas de conmutacion automatica,
constituidas mediante dispositivos electromecéanicos, de las que han
existido, y en algunos casos aun existen, diversos sistemas (rotatorios,

barras cruzadas y otros mas complejos).

+ Las centrales de conmutacion automética electromecénicas, pero

controladas por ordenador.

+ Las centrales digitales de conmutacion automatica totalmente electronicas
y controladas por ordenador, la préactica totalidad de las actuales, que
permiten multitud de servicios complementarios al propio establecimiento

de la comunicacion (los denominados servicios de valor afiadido).

Existen casos particulares en telefonia fija en los que la conexién con la
central se hace por medios radioeléctricos, como es el caso de la telefonia
rural mediante acceso celular, en la que se utiliza parte de la infraestructura
de telefonia movil para facilitar servicio telefénico a zonas de dificil acceso
para las lineas convencionales de hilo de cobre. No obstante estas lineas a
todos los efectos se consideran como de telefonia fija.

3.3 TELEFONIA PUBLICA

Es el servicio que permite la comunicacion entre clientes de forma urbana,
interurbana, con acceso local, nacional y/o internacional, celular o la

combinacion de algunos de ellos la cual es posible mediante la transmision
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de voz y datos a través de una linea publica, el servicio puede ser

unidireccional o bidireccional.

La Telefonia Publica es un servicio de Interés General que consiste en la
disposicion al publico en general, principalmente en la via pablica, de equipos
terminales teleféonicos monederos, activos por tarjetas de débito 6 que

incluyen un mecanismo de cobro al usuario que efectia una llamada.

La planta de teléfonos publicos de CANTV, esta compuesta, por cuatro
tecnologias de lideres mundiales en su sector (Ver Figura 2), gracias a una
continua investigacion tecnologica y una adaptacion flexible de ésta a las
necesidades y requisitos de cada cliente se ha logrado un maximo nivel de

servicio en términos de disponibilidad, comodidad y ergonomia.

Siemens Elasa Microtel Gpt Schlumberger

reew

it

Figura N° 2: Teléfonos Publicos

Ademas, proveen sistemas de gestion y mecanismos antifraude que permiten
optimizar los costos de control, mantenimiento y seguridad en la

administracion.
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3.4 CLASIFICACION DE LA TELEFONIA PUBLICA

3.4.1 Teléfono Semipublico

Es un servicio de telefonia publica que pueden ofrecer duefios de
establecimientos comerciales a sus clientes de manera de generar trafico en
su local, prestar un servicio a la colectividad y obtener un beneficio

econdmico.

El trafico y consumo de llamadas puede realizarse en forma prepagada
predeterminando el monto de uso, cancelando al cliente el monto de la
llamada por adelantando; en forma postpago, el cliente previamente llama y
al finalizar la llamada cancela el monto indicado por el equipo Terminal. La

factura de CANTYV incluye un descuento para el aliado.

3.4.2 Teléfono Publico Tarjetero

El trafico y consumo de llamadas se realiza a través de una tarjeta
inteligente, prepagada.

Los teléfonos publicos tarjeteros poseen un aditamento para introducir la
tarjeta que los diferencia de los teléfonos monederos. Los teléfonos tarjeteros
para llamadas locales y nacionales utilizan tarjetas telefonicas de
banda magnética y su instalacién se prioriza en lugares de alta demanda
como son los hospitales, bodegas, centros comerciales, funerarias y otros

lugares de importancia social
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Son espacios disefiados para la prestacion de diferentes servicios de

o

3.4.3 Centro de Comunicaciones

telecomunicaciones, con tecnologia de punta y calidad internacional (Ver
Figura 3). Se crean a través de la alianza estratégica entre CANTV y
cualquier persona proactiva y trabajadora dispuesta a emprender el negocio,
el cual pasa a ser un Aliado estratégico de Cantv.

Figura 3. Centro de Comunicaciones

3.4.3.1 Finalidad de un Centro de Comunicaciones

Los centros de comunicaciones se crearon pensando en el cliente y en las
necesidades de la comunidad. Su finalidad es ofrecer productos y servicios
de la corporacion al entorno donde se ubican, cubriendo sus necesidades

comunicacionales.

3.4.3.2 Servicios que presta el Centro de Comunicaciones

El Centro de Comunicaciones presta servicios basicos de telefonia publica.
Adicionalmente, Cantv podra autorizar otros servicios agregando valor a su
negocio:
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+ Punto de venta de productos y servicios de la Corporacion.

oy

+ Acceso a Internet (A través de sus Salas de Navegacion).

+ Prestacion de servicios de recaudacion de Cantv y Movilnet a través de la

Taquilla de Paso.

+ Punto de servicios varios como: Encomiendas, Fax, Fotocopias,
Impresiones, Receptoria de avisos, Venta de productos de medios impresos,

comestibles, articulos de oficina y otros.

3.4.3.3 Tipos de Centro de Comunicaciones

Existen varios tipos de Centro de Comunicaciones segun el espacio fisico

que ocupen:

+ Local Dedicado (de 30 a 60 m?): Centros de Comunicaciones donde
exclusivamente se prestan los servicios y se ofrecen los productos

mencionados anteriormente.

+ Local Compartido (de 3 a 20 m): Centro de Comunicaciones que se
encuentran ubicados dentro de otro negocio de cualquier tipo y ofrecen los

servicios de telefonia publica.

+ Estaciones de llamadas (Telekioskos): Centros de Comunicaciones
cuyo disefio brinda versatilidad y pueden ser ubicados en espacios reducidos

y de alto trafico peatonal tanto en locaciones cerradas como al aire libre.
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3.4.3.4 Aporte de Cantv

+ Marca y conocimiento del negocio.

+ Aprovisionamiento de Lineas Telefonicas.

+ Enlace dedicado para acceso a Internet.

+ Ambito geografico de mercado exclusivo.

+ Puente de negociacion con Empresas Filiales (Movilnet y Péginas
amarillas) y Empresas aliadas a Cantv (en la busqueda de mejores margenes
de comercializacion).

+ Entrenamiento del personal y asistencia técnica.

+ Apertura a servicios complementarios.

+ Proyecto Arquitecténico.

3.4.4 Centro de Comunicaciones Comunitario

Son espacios ubicados en areas sub-urbanas y periféricas, donde se prestan
servicios de telefonia publica, acceso a internet, y pudieran comercializar

otros servicios de telecomunicaciones.

Los Centro de Comunicaciones Comunitario (Ccc) son locales comerciales
pertenecientes a Microempresarios de probado trabajo comunitario, en donde
ademas de los productos que venden y de los servicios que tradicionalmente

prestan, ofrecen acceso a los servicios de telecomunicaciones, a través de la
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telefonia publica, en zonas urbanas y rurales de escasos recursos

econdmicos.

3.4.4.1 Razones por las Cuales Surgen los Ccc

En Venezuela, sélo la mitad de las familias disfrutan del servicio telefénico en
sus hogares. Durante la década de los 90 en el pais se produce un aumento
de la pobreza y de las areas marginales en lugares donde la capacidad de
las redes de CANTV eran limitadas, razon por la cual s6lo se puede ofrecer
servicio de telefonia publica. Por otro lado, el crecimiento de la delincuencia
y el vandalismo también van en aumento, afectando las lineas publicas
situadas en barriadas, con lo cual el indice de averias resultaba cada dia

mas elevado.

En este ambiente era perentorio, la busqueda de una alternativa en la cual
se brindara servicio de telefonia publica a sectores marginales con un
producto que asegure resguardo a los equipos terminales de factores
ambientales y vandalismo; surge asi la figura de los Centros de

Comunicacion Comunitaria.

3.4.4.2 Tipos de Ccc

Existen dos tipos, dependiendo de su ubicacién, rurales y urbanos. Se
entienden como rurales aquellos ubicados en areas o localidades aisladas
con menos de 5.000 habitantes. Mientras que los urbanos son aquellos que
se encuentran en Centros Poblados cuyo niumero de habitantes supera los

cinco mil habitantes, o el area o sector forman parte de un area urbana.
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+ Representan un excelente modelo de gestion que involucra a la

o

3.4.4.3 Importancia de Los Ccc

comunidad.
+ Permite atender un segmento especifico de mercado.
+ Su uso es compartido.

+ Eleva la satisfaccion del Microempresario por atender a la comunidad de

su zona.
+ Ofrece nuevas tecnologias.
+ Fortalece la Red Social Alterna.

+ Reduce costos de movilidad de la comunidad.

3.4.4.4 Ventajas de Los Ccc para el Microempresario y la Comunidad

Garantiza informacién periddica sobre precios, previsibn de demanda para
sus productos y servicios (en zonas agricolas, artesanal, sector turismo,
transporte, etc.).

+ Facilita la comunicacion con sus clientes y otras empresas.

+ Facilita la proyeccién en el circuito econémico regional.
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+ Se convierte en el Unico punto de acceso a los servicios basicos en zonas
apartadas y en las zonas urbanas complementa la red de
telecomunicaciones locales.

+ Reduce costos de movilidad.

+ Facilita otros servicios para la comunidad (correo, salud, etc.).

+ Presencia de CANTV en sectores alejados.

+ Mejora calidad de vida de la comunidad.

3.4.4.5 Criterios de Seleccién de Zonas para Los Ccc

+ Deben ser zonas estrictamente de escasos recursos o rurales.
+ Poca o ninguna penetracion del servicio.
+ Factibilidad técnica de llevar el servicio.

+ La zona debe contar con Microempresarios establecidos con actividad

comercial debidamente registrada y disponibilidad de local.

3.4.4.6 Equipamiento

El equipamiento del servicio en un Centro de Comunicacién Comunitaria
completo es de: 5 teléfonos (2 6 3 semipublicos y 2 tarjeteros) y los centros
comunitarios pequefos: de 2 a 4 equipos (1 6 2 semipublicosy 1 6 2

tarjeteros).
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Los Centros Comunitarios Rurales se consideran pequefios, siendo su

equipamiento de: 2 a 4 teléfonos (1 6 2 semipublicosy 1 6 2 tarjeteros).

3.5 CRITERIOS BASICOS DE LA EMPRESA PARA PROPONER LA
REUBICACION DE UN TELEFONO PUBLICO

+ El andlisis de las facilidades de la localidad destino debe contemplar los
requerimiento de Base, Pedestal, Cabina, Equipo y Linea interna. Con
respecto al modelo del equipo, considerar las restricciones que presentan

algunos clientes para la instalacion de ciertos modelos.

+ No se deben reubicar equipos que sean Unicos en la localidad y que se

encuentren operativos.

+ Se debe ejecutar inicialmente la reubicaciéon de equipos con facilidades
de red y que se disponga de todos los materiales en su respectivo centro

de trabajo.

+ Operaciones puede proponer la reubicaciéon de equipos no contemplados
en la Lista anexa (ver Anexo A). Por ejemplo, aquellos que son
vandalizados con mayor frecuencia, o aquellos cuyo destino propuesto

garantiza que va a tener un comportamiento mas rentable.

+ Operaciones puede sugerir reubicaciones en destinos donde hay
existencia de redes y no existe el servicio publico y que potencialmente

pueden ser rentables.
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+ Las factibilizaciones se enviaran al lider regional de telefonia publica
quien consolidara y enviara el consolidado de su respectiva region en el

formato establecido.

3.6 APERTURA DE LA TELECOMUNICACIONES EN VENEZUELA

Al observar retrospectivamente la evolucibn del mercado de las
telecomunicaciones, comprobamos una transformacién exitosa e irreversible
iniciada a partir de las pautas escogidas para la privatizacién de la CANTV,
como Unica operadora prestataria del servicio de telefonia basica. Se dio
comienzo a un periodo de apertura que permitié la competencia en areas de
servicio como telefonia movil, valor agregado, redes privadas, telefonia
publica y rural. Sin embargo, las areas de telefonia basica, local nacional e
internacional estaban en posesién de CANTV por un periodo de concurrencia

limitada, hasta el 27 de Noviembre del afio 2000.

En este sentido para la preparacién de las politicas y cambios normativos
necesarios de cara al fin del periodo de concurrencia limitada y la
consiguiente apertura total de los servicios de telecomunicaciones a la
competencia, CONATEL se planteé un modelo que condensa las politicas
que direccionaran el proceso, dentro de un marco referencial que contempla:
estructura de mercado, interconexion, tarifas, calidad de servicios, rol del
regulador, transicion a la competencia y marco legal. Y asimismo, se elaboré
un reglamento de apertura que contempla las condiciones y limitaciones que
regiran el proceso a fin de garantizar una sana competencia. Estos
elementos referenciales, permitieron disefar los objetivos que se persiguen
con la apertura del sector de las telecomunicaciones, entre los cuales

destacan:
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+ Transformar el sector de las telecomunicaciones y convertirlo en uno de

los ejes fundamentales para el crecimiento econémico del pais.
+ Promover la diversidad y calidad de los servicios de telecomunicaciones.

+ Privilegiar la expansion de los servicios en funcion de las necesidades del

pais.

+ Promover nuevas inversiones que contribuyan al fortalecimiento y el

desarrollo de nuevos servicios.

+ Facilitar el posicionamiento de Venezuela en los mercados regionales

andinos.

+ Garantizar el desarrollo social.

3.7 EL SERVICIO TELEFONICO

El sistema global de telecomunicaciones actual tiene la tendencia hacia la
integracion de un gran namero de servicios en una red Unica, por lo que la
calidad del servicio béasico (el telefénico) debe ser alta, ya que no es
suficiente con comprender malamente lo que estd diciendo nuestro
interlocutor ya que por la red telefénica se transmitira otro tipo de informacién
por lo que a la compafiias que prestan este servicio se ponen en un papel
preponderante. En Venezuela la telefonia publica estd en manos de la
CANTV vy so6lo a partir del afio 2000 pasard a tener competencia en este
ramo, por lo que corresponde a esta empresa mejorar la calidad del servicio

prestado tal cual como lo establece el Contrato de Concesion.
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Por otro lado el usuario comun del servicio telefonico suele quejarse de la
calidad del mismo: se le cruzan las llamadas, llamadas que se caen,
peticiones de colocacion de servicio no atendidas repetidas por periodos de
varios afios, etc.; lo que trae consigo un desencanto que se manifiesta en
favor de la competencia a CANTV en esa éarea, las compafiias de telefonia
movil celular, las cuales a pesar de lo costoso del sistema comparado con la

telefonia publica este no presenta tantos inconvenientes.

Adicionalmente en la actualidad el costo de la telefonia publica residencial se
ha incrementado fuertemente ya que segun el contrato, la CANTV puede
revisar las tarifas trimestralmente por lo que se ha experimentado un
incremento desde 1991 mayor al 2000% en los impulsos para la telefonia

residencial.

La red telefénica publica presenta varios inconvenientes que deben tomarse

en cuenta a la hora de su posible integracion a sistemas mayores en red:
+ No esta totalmente digitalizada.

+ Los enlaces entre las centrales y los abonados no estan acordes con las

nuevas tecnologias.

+ No llega a todas partes del pais ya que hay grandes porciones del
territorio sobre todo en el area rural con un déficit en el servicio telefénico,
a pesar del incremento en el nimero de lineas que ha sido notable desde

la privatizacion.

+ Escasez de centrales inteligentes, todavia hay muchas centrales muy

viejas trabajando en la actualidad.
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La calidad del servicio telefénico publico ha mejorado en muchos aspectos
desde la privatizacion de la CANTV; pero en no en donde sean notorio por
parte del usuario, es asi como se ha mejorado el sistema por operadoras,
mejoras en el sistema de llamadas internacionales, disminucién en el tiempo

necesario para conseguir el tono de discar, etc.

3.8 ESTRATEGIAS DE SERVICIOS IMPLANTADAS POR CANTV

CANTYV fue la primera empresa publica y monopdlica de telecomunicaciones
en Venezuela, que prestaba servicios de telefonia fija y ante la apertura
internacional de ese sector y la pérdida del monopolio tuvo que iniciar un
proceso de reestructuracion para poder agregarse a la feroz competencia 'y a
un ambiente econdmico mas complejo, situacion que la condujo a considerar
sus estrategias de servicios para lograr el objetivos de ser el proveedor
dominante de soluciones integrales de telecomunicaciones en el mercado,
defendiendo la marca y al cliente aplicando la tecnologia para responder
oportunamente a las necesidades y requerimiento del mercado y crear y
mantener ventajas competitivas, mediante el manejo de informacion y

basadas en la calidad de los recursos humanos y servicios.

Dentro de las estrategias de servicio se puede mencionar: el Ciclo de
Servicio, considerado como una cadena continua de acontecimientos que
debe atravesar el cliente cuando experimenta el servicio. Este ciclo conforma
un patron natural, inconsciente, que existe en la mente del cliente y puede no

tener nada comun con el enfoque técnico para establecer el negocio.

Otra de las estrategias aplicadas en la CANTV es el Triangulo de Servicios
(Ver Figura 4), el cual es un proceso mas que una estructura, en donde se

incluye al cliente en la concepcion del negocio. Como se puede observar, el
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triangulo del servicio se encuentra conformado por cuatro elementos: la
estrategia del negocio, los sistemas, el personal y los clientes, siendo este
altimo el centro de triangulo, a quien se quiere ofertar servicios para

satisfacer sus necesidades y expectativas de comunicacion.

ESTRATEGIAS DE SERVICIO
Cliente
Sttemas
Gente

SISTEMAS

Estrategias GENTE
Gente (Personal de la Empresa)

Clientes

Figura N° 4; Triangulo de Servicios

3.8.1 Estrategias Modernizadoras de Servicios Implantadas por Cantv

La incorporacion de empresas foraneas y nacionales en el sector de
telecomunicaciones en Venezuela, han hecho que ese sector nacional sea
mas dinamico, competitivo y desafiante, obligando a CANTV a considerar las
estrategias de servicios implantadas; ya que éstas no han sido suficientes
como para que la empresa se desenvolviera en el mencionado sector de una
forma oportuna, eficaz, productiva y certera; para lo cual CANTV se vio en la
necesidad de buscar estrategias modernizadoras para poder adaptarse a las

modificaciones que estaban ocurriendo tanto en el sector.
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Entre las estrategias modernizadoras en el area de la mercadotecnia de
servicios que ha venido implantando CANTV se encuentra la innovacion

tecnoldgica, la individualizacion masiva y la tangibilizacion.

La tecnologia es una de las principales elementos de la servuccién, ya que
representa una oportunidad y una ventaja competitiva por la diferenciacion
del servicio y/o reduccibn de costos, sobre todo la informatizacion,
automatizacion, autonomatizacion, robotizacion y tecnologia flexible permite
manejar aspectos que no existen todavia y mejorar la capacidad de

suministrar informacion a los clientes.

En CANTYV la incorporacion de innovacion tecnolégica es concebida mas que
un elemento complementario del servicio una estrategia bésica, central e
indispensable para la empresa, ademas, con la apertura del mercado de las

telecomunicaciones.

Los cambios en tecnologia de CANTV estuvieron orientados en las
conexiones que han realizado de nuevas lineas a sistemas centrales
digitales; con respecto a Movilnet, con incorporacién de tecnologia digital en
celulares y la plataforma tecnolégica para la transmision de voz y datos
permiten el aumento y fortalecimiento de la sefial, agregandole mayor valor al

servicio.

Otros tipos de tecnologia que han sido implantados también por CANTV son
las redes de cobre y las de fibra 6ptica las cuales permiten la transmision de
voz y datos; sin embargo, en el area de Internet, Cantv.net trabaja con el
protocolo IP, en cambio en la telefonia movil, Movilnet ha utilizado la primera
generacion de celulares, que permiten la transmision de mensajes de voz, la

cual evolucioné a la segunda generacién, donde se recibe voz y texto, hasta
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llegar actualmente a la tercera generacion donde se transmite voz, texto,

datos e imagenes a una mayor velocidad y un mayor ancho de banda.

Buscando que los clientes hagan un uso integral de la tecnologia
implementada, CANTV prepara de una forma sistémica un servicio de tarjeta
prepago multiuso que permite un punto de union entre las redes del grupo
CANTV, ya sean, fijas, moviles o Internet, donde los clientes tengan acceso a
cada uno de estas redes y los diversos servicios que de ellas derivan,
facilitando una gama de servicios para que los clientes encuentren los
productos y servicios que requieran, acordes a sus necesidades

posibilidades.

3.9 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

En un diagrama que representa la relacion entre un efecto y todas las
posibles causas que influyan en él, permitiendo identificarlas y clasificarlas
para su analisis. Este diagrama es llamado también de espina de pescado o

Ishikawa.
Este diagrama es utilizado cuando:
+ Se requiere realizar un analisis en forma grafica y estructurada.

+ Se necesite analizar una situacion, condicién o problema especifico a fin

de determinar las causas que los originan.

+ Se desea analizar el resultado de un proceso y las cosas que

necesitamos para lograrlo (visualizacion positiva).
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El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy

oy

3.9.1 Como Interpretar un Diagrama de Causa-Efecto

concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un
determinado efecto. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comun de
un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante
ser conscientes de que los diagramas de causa-efecto presentan y organizan
teorias. SoOlo cuando estas teorias son contrastadas con datos podemos

probar las causas de los fendmenos observables.

Errores comunes son construir el diagrama antes de analizar globalmente los
sintomas, limitar las teorias propuestas enmascarando involuntariamente la
causa raiz, o cometer errores tanto en la relacion causal como en el orden de

las teorias, suponiendo un gasto de tiempo importante.

3.9.2 Ventajas del Diagrama Causa- Efecto

+ Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en la
historia del problema ni en los distintos intereses personales de los

integrantes del equipo.

+ Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de
las caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque

estructurado.
+ Estimula la participacién de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo
asi aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos tiene sobre el

proceso.

+ Incrementa el grado de conocimiento de un proceso.
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4+ Identificar la causa-raiz, o causas principales de un problema o efecto.

i

3.9.3 Utilidades de un Diagrama Causa-Efecto

+ Clasificar y relacionar las interacciones entre los factores que estan

afectando al resultado de un proceso.

DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO O DIAGRAMA DE ISHIKAVYA

Maquinaria Mano de obra Materiales

Efecto

Método Mantenimiento Medio ambiente

Figura 5. Diagrama Causa-efecto

3.10 Matriz Foda

Consiste en evaluar las fortalezas y debilidades que estan relacionadas con
el ambiente interno (recursos humanos, técnicos, financieros, tecnoldgicos,
etcétera) y oportunidades y amenazas que se refieren al entorno externo
(Microambiente: Proveedores, competidores, los canales de distribucion, los
consumidores) (Macroambiente: economia, ecologia, demografia, etcétera)
de la empresa. La importancia en la realizacion de este analisis, consiste en
poder determinar de forma objetiva, en que aspectos su empresa tiene
ventajas respecto de su competencia y en que aspectos necesita mejorar

para poder ser competitiva.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para llegar al propésito de la investigacion, es decir, proponer lugares para la
reubicacién eficiente de los teléfonos publicos que se encuentran cero
ingreso o consumo; se realizé una serie de procedimientos especiales con el
objeto de obtener una solucion adecuada, y para ello se utilizaron los tipos de

investigacion por muestras con disefio no experimental.

Segun su finalidad esta investigacion es Aplicada, ya que se disefiaron
estrategias, instrumentos, herramientas totalmente practicas y directamente
relacionada con una situacién real en el ambiente de trabajo. Segun el
Tiempo de Estudio es Longitudinal, ya que se estudi6é el fenébmeno u objeto
en un periodo de tiempo determinado, es decir, el periodo de estudio para el
Diagnostico de la situacion y luego la formulacion de estrategias para la

reubicacién de los teléfonos publicos fue de 16 semanas.

Segun el Nivel de Profundidad y Amplitud de las Variables Estudiadas es
Exploratoria, ya que se tratd de averiguar que esta pasando y cuales factores
pudieran afectar el bajo consumo de algunos teléfonos publicos y tenerlos
presentes para su posterior reubicacion. Segun el Lugar donde se Realiza la
Investigacion es de Campo, ya que se realiz6 observando el objeto en
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estudio en su ambiente natural, es decir, los datos se recogieron

directamente en el area donde se encuentran los teléfonos en estudio.

Segun la Evolucion del Objeto en Estudio es Evaluativa, ya que se traté de
valorar el disefio, ejecucion, efectos e impacto del logros de los objetivos; a
fin de corregir las deficiencias e introducir los reajustes necesarios para la
reubicacion de los teléfonos publicos, asi como también, medir los efectos de
la nueva ubicacién por comparacion de metas, o objetivos a fin de contribuir
en la toma de decisiones acerca del programa, buscando el mejoramiento u

optimizacién en su actuacién futura.

4.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion o universo utilizado estuvo referida al conjunto de elementos de
las cuales pretendemos indagar o conocer las condiciones y aspectos mas
relevantes o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones

obtenidas en la investigacion.

Para poder identificar y definir la poblacion o universo, se requiere establecer
primero las unidades de analisis, sujetos u objetos a ser estudiados y
analizados, por lo que los elementos de la poblacidbn no necesariamente
tienen que estar referidos Unica y exclusivamente a individuos vivos, sino que
también puede tratarse de instituciones, objetos fisicos, etcétera, definido de
manera precisa y homogénea en funcion de la delimitacion del problema y de

los objetivos de la investigacion.

De aqui se puede concluir que debido a que se trata de proponer alternativas
de solucion a un problema, la poblacién o universo de estudio se centra en

los 235 teléfonos publicos, los cuales estan distribuidos de la siguiente
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manera, en el Area | comprendida por Puerto Ordaz y Alta Vista existen 70,
en el Area Il comprendida por Unare y Matanzas existen 50 y por ultimo en el
Area 11l comprendida por San Félix consta de 115 teléfonos publicos, todos
éstos pertenecientes a la empresa CANTV Gerencia de Red Bolivar,

Amazonas y Delta Amacuro.

La muestra es una parte de la poblacion; se trata de un namero de individuos
u objetos seleccionados cientificamente donde cada uno de ellos es un
elemento del universo. Una muestra es una parte representativa del universo,
seleccionada segun ciertos criterios en forma estadistica o aleatoria, cuyas

caracteristicas deben reproducirse en ella la mas exactamente posibles.

La muestra que se tom6 fue de 106 teléfonos publicos, de donde 34
pertenecen al Area |, 20 le corresponden al Area Il y finalmente 52

pertenecientes al Area lll.

4.3 RECURSOS

4.3.1 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para poder recopilar la informacién que después fue analizada para resolver
el problema de investigacion en funcion de los objetivos, se requirié definir en
primer lugar los instrumentos o herramientas que se utilizaran para tal efecto

y la forma o técnicas como se van a utilizar dichos instrumentos.

El instrumento a utilizar consiste en la herramienta o formulario disefiado
para registrar la informacibn que se obtiene durante el proceso de
recoleccion de la informacion, ya que la técnica es el conjunto organizado de

procedimientos que se utilizan durante el proceso de recoleccion de datos.
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La obtencion de informacion fue la etapa mas importante del proceso de
investigacion, ya que en €l se fundamenta la definicion del problema, la
elaboracion del marco tedrico y el informe de resultados, entre otros.

Entre los instrumentos de recoleccion de datos e informacion utilizados

figuran:

+ Las Entrevistas: Estas estan disefiadas y orientadas a buscar opiniones
por medio de una guia de preguntas estructuradas y previamente
elaboradas, para aclarar un determinado tema o asunto que en nuestro
caso serd el diagnostico de la situacién en los teléfonos publicos que
estan bajo consumo. El método utilizado para la realizacion de estas
entrevistas fue con la ayuda de lapiz y papel y estas estaran dirigida al

personal técnico que trabaja en el area de la telefonia publica.

+ La Observacion Directa: Esta metodologia es fundamental en este tipo
de investigaciones, ya que permite constatar la veracidad de la
informacion recopilada. Sin embargo si la observacion se hace de manera
intencional, planificada, controlada y dirigida a un aspecto en particular,
pues la observaciébn que haremos de manera cotidiana no es cientifica

por carecer justamente de los criterios anteriores.

+ Apuntes: A través de estos, se puede tener notas por escrito de los

aspectos consultados en un momento dado.

+ Revision Bibliografica: Se consultaron bibliografias diversas
relacionadas con el tema de estudio, con el propdsito de adquirir
conocimientos de gran importancia que serviran de base para el

desarrollo del trabajo de investigacion.
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4.3.2 Materiales

+ Computadora.

+ Impresora.

+ Lapiz/Boligrafo.

+ Papel Bond Blanco.

+ Fotocopiadora.

+ Planos de Ciudad Guayana.
+ Pen Drive.

+ Otros.

4.3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

El procedimiento que se siguid para la realizacion de esta investigacion se

presenta a continuacion:

+ Recoleccion de datos e informacion acerca de temas de interés,
seleccionandose al personal técnico que labora en el area de la telefonia
publica de la empresa CANTV, por ser estos los que pueden aportar la

informacion necesaria y valiosa para la realizacion de esta investigacion.
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+ Definicién y formulacién del problema, ya que con este se determinara y
detallara la situacion actual en la que se encuentran cada una de las

areas en estudio.

+ Formulacion de los objetivos generales y especificos de la investigacion.
El objetivo general es el fin Ultimo de la investigacion; los objetivos
especificos consisten en establecer los pasos o fines parciales que deben
cumplirse para lograr el objetivo general, el cual debe esta en

concordancia con lo requerido en la formulacion del problema.

+ Realizacién de la planificacién del proceso de la investigacion; se bas6 en
la realizacion de un plan de seguimiento que permitira resumir los pasos
llevados a cabo en el proceso de la investigacion, tales como la busqueda
del material tedrico y datos relacionados con la redistribucion de los
teléfonos publicos una vez que se diagnostique su situaciéon de cero

consumao.

+ Revisar y analizar las fuentes de informaciéon para la formulacion del
Marco Tedrico; en este paso se tendra en cuenta la revision de materiales

tales como manuales, informes justificativos, Internet, etc.

+ Seleccidn de los instrumentos de recoleccién de datos: los instrumentos a
utilizar para la obtencion de la informacién seran las entrevistas, apuntes,

revision bibliografica y la observacion directa.

+ Se llevaron a cabo entrevistas no estructuradas con el personal técnico
de la division de telefonia publica y a personas ubicadas cerca del sitio
del teléfono publico, de manera que se pueda recoger la informacion

completa en el area de trabajo.
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+ Se realizd una visita de observacion planificada y dirigida a las areas en

estudio, para verificar directamente su estado actual.

+ Se elabor6 una serie de criterios basicos para tenerlos en cuenta a la
hora de la reubicacion de los teléfonos publicos, esto basado en la etapa
de diagnostico que permitio establecer esas conclusiones.

+ Se plantearon las conclusiones de la investigacion.

+ Se realizaron las recomendaciones pertinentes basadas en la solucién del

problema planteado.
+ Referencias bibliogréaficas.

+ Anexos.
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CAPITULO V

DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Los teléfonos publicos estan siendo poco utilizados, esto acarrea que
presenten un bajo ingreso o consumo y una preocupacion por parte de ésta

Gerencia, ya que éstos no generan los beneficios que se esperan obtener.

El siguiente capitulo comprende la descripcidon de la situacion actual en la

que se encuentra el Area de la Telefonia Publica de la empresa CANTV.

El 4rea de Telefonia Publica como area funcional dentro de la Estructura
Organizativa de la empresa es la unidad encargada de operar y mantener la
planta de la telefonia publica y semipublica del estado Bolivar, siendo su
objetivo principal garantizar la disponibilidad de la misma de acuerdo con los
parametros de calidad, costo y tiempo exigidos por la empresa CANTV.

Actualmente la Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro, se
encuentra en un proceso de analisis y evaluacion de las reubicaciones de los
Teléfonos Publicos que se encuentran bajo consumo 0 ingreso para la
compafia, por esta razon se desea saber el porque de esta situacion y
cuales son las causas o factores que influyen para que los Teléfonos
Publicos presenten un consumo mensual menor a 30 segundos. Razén por la
cual se tienen 235 Teléfonos Publicos en la misma situacion por lo que
genera preocupacion por parte de la Gerencia, por tal motivo la Gerencia ha

solicitado el diagnéstico de la baja productividad y proponer lugares de
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reubicacion de la Telefonia Publica en las areas I, Il y lll de la empresa
CANTV.

Por consiguiente, en lo que respecta a la Telefonia Publica, se encarga de
realizar el monitoreo constante a todas las actividades de tarifas, consumos;
evaluando la calidad del servicio, el porcentaje de averias repetidas y el nivel
competitivo en que se encuentran las zonas, todo esto mediante el sistema
TAS (Sistema Administrativo de Averias), el cual es un modulo de 6rdenes

de trabajo que se encarga de proporcionar calidad y prontitud.

5.1 Descripcion del area de la Telefonia Pablica

Actualmente la Telefonia Publica contempla una planta instalada en el estado
Bolivar de 4.415 teléfonos, distribuidos en teléfonos tarjeteros, centros

comunitarios y centro de comunicaciones.

Cantidad de Teléfonos Publicos
Areas TP CcDC cC
I 580 9 18
I 565 7 23
] 780 10 30

Tabla N° 5: Cantidad de Teléfonos Publicos en cada una de las areas.

TP= Teléfonos Publicos
CDC= Centro de Comunicaciones

CCC= Centro de Comunicaciones comunitarios
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5.2 Recoleccion de informacion en las distintas areas a través de
encuestas al personal técnico que trabaja directamente con la telefonia

publica.

El area de la telefonia publica de la Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y
Delta Amacuro esta conformada por tres areas de las cuales tenemos, en el
area | comprendida por Puerto Ordaz y Alta Vista, en el &area Il de igual
manera por Unare y Matanzas y por ultimo el area Il comprendida por San
Félix. Para determinar la situacion en la que se encuentra la telefonia publica
a continuacion se muestran los gréaficos y andlisis de cada uno de ellos que

resultaron de una encuesta aplicada al personal técnico de la empresa.

1. ;. Se encuentra operativo el Teléfono Publico?

Grafico N° 1: Operatividad del Teléfono Publico.

Grafico N° 1

Andlisis: La mayoria de los teléfonos encuestados se encuentran operativos,
situacion que nos revela el grafico N° 1, en donde se observa que 59
teléfonos publicos si se encuentran operativos y 24 no los estan. Por lo que
se puede concluir que el bajo consumo en las diferentes areas no obedece al

mal estado o funcionamiento de los teléfonos publicos.
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2. ¢Se encuentran instalados varios Teléfonos Publicos cerca uno del

otro?

Grafico N° 2: Instalacion de varios TP Cerca Uno del Otro.

-

Grafico N° 2

58

- J

Analisis: El grafico N° 2 nos arroja un resultado en donde se puede observar
que 25 teléfonos publicos no se encuentran ubicados uno cerca del otro,
mientras que 58 teléfonos si evidencian tal situacion de aglomeracion. La
mayoria de los técnicos aseguran que si se encuentran instalados teléfonos
publicos unos muy cerca del otro; situacion que fue constatada como parte
de esta investigacion y se puede evidenciar que se encuentran hasta 6
teléfonos instalados en una cuadra, situacién que influye en el bajo consumo

de éstos equipos.

3. ¢Es muy concurrido el lugar por los usuarios?

Grafico N° 3: Concurrencia en el Lugar de instalacién del TP.

(! )

Grafico N° 3

- J
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Andlisis: Como se puede observar en la grafico, 54 de los teléfonos publicos
encuestados se encuentran ubicados en lugares muy concurridos, mientras
gue en una minoria de 29 teléfonos se observo lo contrario. Luego de una
visita en donde se pudo constatar tal situacion se puede concluir que la
instalacién del teléfono publico en zonas muy poco estratégicas, es decir, en
lugares muy poco frecuentados y de muy poca visibilidad influye de manera

significativa en el bajo consumo de éstos equipos.

4. ;Se encuentran ubicados centros de comunicaciones comunitario en

las adyacencias del Teléfono Publico?

Gréfico N° 4; Ubicacion de Ccc en las Adyacencias del TP.

4 )

Gréfico N° 4

\¥ J

Andlisis: Como se evidencia en el grafico N° 4 S| se encuentran ubicados
cerca de los teléfonos publicos centro de comunicaciones, situaciéon que
obedece a la mala ubicacion de éstos equipos en las distintas avenidas y
calles de nuestra ciudad, por lo que se puede concluir que esta situaciéon
influye en la baja productividad del teléfono publico porque los centro de
comunicaciones de una u otra forma satisfacen las necesidades de los
clientes de comunicacion y comodidad; mientras que por otro lado cerca de
los 37 teléfonos si se pudo observar que no se encuentran cerca de éstos
dentro de comunicaciones pero si se encuentran instalados en zonas poco

seguras.

Universidad Nacional Experimental Politécnica
“Antonio José de Sucre” 67



%ﬁ:!g/y canlv

5. ¢Se evidencia la existencia de publicidad en el lugar en cuanto a:

% Ventas de Tarjetas Magnéticas:

Grafico N° 5: Publicidad sobre la Venta de las tarjetas Magnéticas.

‘- Grafio N°5 N

- J

Andlisis: En la mayoria de las ubicaciones de los teléfonos publicos no se
evidencia ningun tipo de publicidad en cuanto a la venta de tarjetas
magnéticas, situacion que obedece a la mala distribucién de las mismas.
Esta situacion influye de manera significativa en el bajo consumo, ya que los
usuarios no encuentran la tarjeta en los puntos de ventas ni tampoco tienen
la informacién de referencia en donde puedan encontrarla en un lugar no

muy distante de la ubicacion del teléfono.

% Ventajas del uso del Teléfono Publico

Grafico N° 6: Publicidad sobre las Ventajas del uso del TP.

A Gréfico N° 6 N

\¥ J
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Andlisis: No existe ningun tipo de publicidad en las adyacencias del lugar de
ubicacion del teléfono publico, razén por la cual algunas personas todavia no
conocen el funcionamiento de la nueva tarjeta magnética y en algunos casos
es significativo la colacion de propaganda o anuncios alusivos a las tarifas de

las llamadas y ventajas del uso del teléfono publico las 24 horas del dia.

6. ¢Estan dadas las siguientes condiciones para el uso de Teléfono

Publico en cuanto a:

% Seguridad:

Grafico N° 7: Condiciones de Seguridad para el uso del TP.

A gréafico N° 7 )

SI

Andlisis: Sin lugar a dudas no estan dadas las condiciones de seguridad
tanto para el usuario como para los equipos, esto lo refleja con mayor
claridad el grafico N° 7 en donde en 55 teléfonos publicos revisados no
existen estas condiciones de uso por lo que la gente prefriere usar los centro
de comunicaciones por su seguridad y comodidad situacion que hace mas

aguda el bajo consumo de los teléfonos publicos.
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Gréafico N° 8: Condiciones de Limpieza para el uso del TP.

oy

X/

% Limpieza:

4 9 N
Grafico N° 8

Analisis: El grafico N° 8 nos revela que 83 de los teléfonos encuestados en
61 de ellos en los lugares de ubicacién tampoco estan dadas las condiciones
de limpieza del lugar, ya que en lugar se encuentran desperdicios, malezas a

una altura considerable y en algunos casos tampoco la limpieza del equipo.

7. ¢ Existen instalados puntos informales de telefonia fija cerca?

Grafico N° 9: Instalacion de Puntos Informales de Telefonia Fija.

( grafico N° 9 )

- J

Andlisis: En la mayoria de los lugares de ubicacion de los teléfonos publicos

tal cual como se evidencia en el grafico N° 9, existen puntos informales de
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telefonia fija en una manera considerable lo que acentla aun mas el poco

uso del teléfono publico.

8. ¢ Existen puntos de venta de tarjetas telefonicas cerca?

Grafico N° 10: Puntos de Ventas de Tarjetas Telefonicas.

-

Grafico N° 10

Andlisis: Tal cual como se evidencia en el grafico N° 10 no existe la
distribucion de tarjetas en los puntos de ventas de las mismas en un alto
grado, tanto asi que habrd que tomar medidas o adoptar estrategias para
erradicar esta situacion desfavorable, tanto para la empresa como para los
usuarios ya que esto es un factor determinante en el uso del teléfono publico,
ya gue sino se cuenta con la tarjeta cerca del lugar no se garantizaria el uso

del mismo.

5.3 Factores que Intervienen en el Bajo Consumo de los Teléfonos

Publicos en las distintas areas en estudio

Es importante sefalar que durante el periodo de estudio, se observo que en

las areas |, Il y Ill de Telefonia Publica se presentan diversos factores que
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afectan de manera significativa el bajo consumo, disponibilidad del servicio
de los teléfonos publicos, la calidad, lo que trae como consecuencia el cero
consumo de los Teléfonos Publicos y por ende la empresa incurre en
mayores costos, en este caso la reubicacion de los equipos o lugares mas

rentables bajo ciertos parametros preestablecidos por la empresa.

La mayoria de los factores que intervienen en el bajo consumo o0 poca
rentabilidad de los Teléfonos Publicos se deben a razones humanas y
organizativas. En la figura N° 6 se muestra el diagrama causa-efecto que

resume de una manera global dicho factores.
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Figura N° 6: Diagrama causa-efecto de los factores que intervienen en el bajo consumo de los Teléfonos Publicos en las areas I, 11 y Ill.
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5.4 Analisis de la Situacion Actual de la Telefonia Pablica. (Analisis del

oy

Diagrama Causa-efecto).

5.4.1 Medio Ambiente

El medio ambiente en donde se encuentran ubicados la mayoria de los
Teléfonos Publicos se ve afectado por las altas temperaturas presentes en
las areas I, Il y Ill, en vista que éstos se encuentran instalados al aire libre.
Ademas de las altas temperaturas se observo que la lluvia impide el uso del
teléfono publico ya que la mayoria de éstos se mojan, lo cual conlleva a que

no sea utilizado el servicio hasta que ésta cese.

También en algunas zonas o é&reas en estudio se podo apreciar la
contaminacion existente en el lugar cerca de la ubicacién del Teléfono
Plblico, ya que cerca se encuentran ubicadas empresas basicas de donde

se emanan grandes cantidades de humo, polvo, basura, entre otros.

Igualmente en algunas areas de ubicacién del teléfono publico se evidencia
la presencia de maleza a una altura considerable y ademas ésta sirve de
criadero de plagas, insectos, entre otros, lo que hace muy poco concurrido el

lugar y por ende el bajo uso del servicio por parte de la comunidad.

Es comun observar el desanimo presente en los usuarios a la hora de hacer
uso del servicio debido a las condiciones ambientales existentes, esto trae
como consecuencia que los usuarios acudan o prefieran los centro de
comunicaciones por las condiciones de comodidad que éstos poseen aunque

sus tarifas sean un poco mas elevada que las del teléfono publico.
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Con respecto al material necesario para que se pueda llevar a cabo el uso

o

5.4.2 Material

del servicio de telefonia publica y su alta rentabilidad o consumo, se pudo
observar que no existe ningun tipo de publicidad en las adyacencias ni en el
lugar de ubicaciéon del teléfono lo que ocasiona que en algunos casos el
servicio pase desapercibido por los usuarios.

Otro punto importante es la falta de tarjetas magnéticas en los lugares en
donde se encuentra instalado el teléfono, esto debido q que los proveedores
de las mismas no visitan con regularidad los puntos de ventas; esto hace que
el usuario no encuentre la tarjeta para poder usar el servicio y en algunos
casos tenga que hacer uso de la telefonia informal, celulares y los centro de
comunicaciones comunitarios sin importarles cuan lejos estén ni mucho

menos las tarifas.

5.4.3 Maquinas o Equipos

Se observdé que el poco uso del Teléfono Publico obedece entre otros
factores antes mencionados, al deterioro de algunos de éstos ya que
presentan mala apariencia, sucios y desperdicios en la cabina, dafiados
algunos de ellos presentan el lector roto, tono muy bajo, problemas con la

computadora lo que hace que las personas lo usen.

También esto se afianza mas porque se encuentran instalados muy cercas
uno del otro teléfono publico, pues estamos hablando de hasta 6 equipos en
una cuadra, situacion que hace que las personas elijan cual equipo usar y el

gue en mejores condiciones este.
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Es importante acotar que en cuanto al deterioro del equipo no obedece al no
mantenimiento del equipo, ya que el personal de mantenimiento realiza sus
actividades de preventivo y correctivo previamente establecidas; sino por las

acciones vandalicas a la que estan expuestos los teléfonos.

5.4.4 Métodos o Procedimientos

En cuanto a los métodos y procedimiento realizado por algunos de los
usuarios, se pudo observar que no conocen a la perfeccién el procedimiento
correcto para utilizar el servicio ya que el algunos casos introducen tarjetas
que no son las destinadas para el uso del teléfono publico, lo que trae como
consecuencia que dafien el equipo y a su vez ocasionen la pérdida de
tiempo por parte del personal técnico y el de mantenimiento a la hora de
realizar sus distintas labores, pues tienen que primeramente resolver ese

problema.

Es importante mencionar que la existencia de muchos centro de
comunicaciones cerca del lugar de ubicacién del teléfono publico hace que el
usuario prefiera usar este primero por las comodidades y seguridad que en
cierta medida éstos ofrecen, mientras que el teléfono publico esta ubicado al

aire libre y expuesto a las condiciones climaticas.

5.5 Coordinacion de las reuniones con las diferentes Juntas
Parroquiales del Municipio Caroni, con el fin de lograr reubicar en las
distintas comunidades el Teléfono Publico de manera que se cuente

con tal vital servicio.

Tal como se planteo en los objetivos especificos se realizaron numerosas

visitas en la Alcaldia del Municipio Caroni, de manera que fuera nuestro
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contacto con las juntas parroquiales y éstas a su vez con las distintas
comunidades en donde se les llevaria el planteamiento del problema de

reubicacion de los teléfonos publicos.

Estas reuniones fueron fijadas por la comision del gobernador en este
municipio, con lo que realizaron un cronograma de reuniones individuales en
cada una de las parroquias que conforman este municipio y de donde se
obtuvieron muy buenos resultados al obtener una gran aceptabilidad por

parte de la comunidad en general.

De éstas reuniones se han logrado hasta ahora reubicar una cantidad de 17
teléfonos publicos, estas reubicaciones se iran dando paulatinamente a un
ritmo no muy acelerado pues requiere de la inversién de tiempo y estudio de
factibilidad en cada uno de los lugares propuestos por la comunidad para

reubicar un teléfono publico (Ver apéndice 2).

5.6 Disefio de un Formato que permita registrar las direcciones de las
Posibles Reubicaciones, de manera que se pueda llevar un estricto

ordeny control.

Fue disefiado un formato en el cual se registra la direcciébn origen del
Teléfono Publico, el nimero telefénico, eventualidades, modelo del equipo y

algunas especificaciones técnicas. (Ver apéndice 1)
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5.7 Estrategias para Garantizar el Uso del Teléfono Pablico en su nueva
y estratégica ubicacion, previamente seleccionada, segun algunos

criterios basicos de reubicacion.

La Gerencia de Red Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro se ve en la
necesidad de adoptar medidas correctivas que favorezcan al incremento del
uso del Teléfono Publico, debido a que se invierte mucho en actividades de
mantenimiento y los resultados que se obtienen arrojan perdidas monetarias

a la compafia.

Con esta situacion por la que esta pasando la compafiia Cantv, se pudo
realizar un analisis foda, donde se describen las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que estan presentes, asi como las estrategias a

implementar. (Ver Fig. 7).
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FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

“ Confianza de la poblacion por afios de servicio brindado.

4 Calidad y variedad de los productos y servicios.
% Facilidad en el manejo de los equipos.

“ Tarifas bajas y accesibles al cliente.

“ Disponibilidad las 24 horas del dia del servicio.

% Los teléfonos publicos poseen un sistema bidireccional que le permite
al usuario hacer y recibir llamadas del mismo teléfono.

DEBILIDADES

% Poco distribuidores de tarjetas magnéticas.

# Carencia de puntos de ventas de tarjetas magnéticas cerca de la
ubicacion del teléfono publico.

* Poca publicidad en cuanto al uso y tarifas del teléfono publico.

% Falta de mantenimiento en los equipos ya que algunos se encuentran
en estado de deterioro.

“ Equipos poco modernizados.

OPORTUNIDADES

“ Ampliar las redes para tener acceso a
la telefonia publica en zonas alejadas de
la ciudad.

% Invitar a las comunidades que
participan activamente en la ubicacion de
los teléfonos publicos.

% Usar los medios masivos para realizar
campafias publicitarias para dar a conocer
las ventajas del uso del servicio.

ESTRATEGIAS MAXI-MAXI.

4+ Mejorar el servicio ofrecido para mantenerse como una compafiia
confiable y sélida en la poblacion.

4 Difundir de forma masiva los planes y servicios que posee el uso del
teléfono publico.

4 Establecer estrategias de comunicacién entre la comunidad de y
empresa de manera que el servicio llegue a todos los rincones del pais.

4 Ampliar el servicio de redes en todas las zonas rurales de manera que
puedan instalarse una cantidad importante de teléfonos publicos al
servicio de la poblacion las 24 horas del dia.

ESTRATEGIAS MINI-MAXI.

“ Mantener una comunicacion estrecha con mercados masivos para que
la distribucién de tarjeta llegue a todos los lugares donde estan instalados
los teléfonos publicos

“ Aumentar las estrategias de ventas de tarjetas magnéticas e instalacion
de equipos modernos.

“ Determinar que puntos de la ciudad son estratégicos para instalar los
teléfonos publicos, de manera que se pueda atraer mayor cantidad de
usuarios.

AMENAZAS

4 Carencia de plataforma para acceso a
la telefonia publica, Internet y fax.

#+ Falta de equipos instalados en zonas
alejadas de la ciudad.

4 Pocos proveedores de tarjetas
magnéticas y poca publicidad cerca de los
teléfonos publicos.

4+ La telefonia informal que abunda en las
calles.

4+ El vandalismo a gue estan expuestos
los teléfonos publicos.

ESTRATEGIAS MAXI-MINI.

\LAmpIiar la plataforma de CANTV para que los usuarios tengan y
disfruten de una mayor y mejor accesibilidad al internet, fax y una
comunicacion abierta.

“ Modificar el proceso de distribucion de las tarjetas magnéticas,
garantizando con ello la utilizacién del teléfono publico.

“ Instalar los teléfonos publicos en lugares frecuentados y seguros y
ademas que la comunidad y la empresa se comprometan al cuidado y
resguardo del equipo.

4 Promover el uso del teléfono publico por medio de campafas
publicitarias en donde se contemplen tarifas mas solidarias, accesibilidad
rapida a la tarjeta magnética en lugares cercanos de la ubicacién del TP.

ESTRATEGIAS MINI-MINI.

# Bajo consumo de los teléfonos publicos por la falta de tarjetas
magnéticas en los puntos de venta y la ubicacion poco estratégica de los
centro de comunicaciones.

% Pérdida de clientes por insatisfaccién de servicios esperados como
internet, fax y telefonia publica.

% Pérdida de equipos por las acciones vandalicas y de dinero por la
afluencia de la telefonia informal en las calles de la ciudad.

- Ubicacion de muchos centros de comunicaciones cerca del lugar de
ubicacion del teléfono puablico lo que hace que este Ultimo sea muy poco
frecuentado y presenten muy bajos ingresos.

Figura N° 7: Analisis FODA de la Empresa CANTV.
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CONCLUSIONES

Del analisis de los resultados de este estudio se obtuvieron las siguientes
conclusiones en cuanto al bajo consumo en los teléfonos publicos, pues esto

obedece a varios factores, entre estos se tienen:

1. La ubicacién poco estratégica de los Teléfonos Publicos, ya que los
mismos se encuentran ubicados en lugares muy poco concurridos, muy

poco visibles y en algunos casos en zonas muy inseguras.

2. Cerca del Teléfono Publico existen ubicados puntos de buhoneria con
telefonia informal, lo que ocasiona que el usuario prefiera a éste ultimo

por la facilidad y rapidez en el servicio.

3. Otro factor importante es que las tarjetas magnéticas no se encuentran en
los lugares de venta, por lo que hace aln mas progresivo el problema del

bajo consumo.

4. No existe ningun tipo de publicidad cerca del lugar del Teléfono Publico
en donde se indiqgue que el teléfono ésta operativo asi como también

informacion acerca del uso y las distintas tarifas.

5. La inseguridad en la ciudad también obedece a una de las causas en el
bajo consumo de los teléfonos publicos, esto porque la mayoria de los
usuarios prefieren usar los centro de comunicaciones en vez de la
telefonia publica porque éste ofrece seguridad y comodidad a sus

usuarios.
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6. Se encuentran instalados varios teléfonos publicos uno del otro, lo que
hace que los usuarios elijan cual usar y el que en mejores condiciones

este.

7. Existe una gran cantidad de Teléfonos Publicos instalados en clubes,
hoteles, posadas, restaurantes, estaciones de servicio, escuelas y
peluquerias situacion que hace que el servicio sea utilizado en el horario
establecido de trabajo de éstos lugares y el resto del tiempo permanezcan
aislado de la comunidad y no pueden ser usados, ya que en algunos

casos solo es uso exclusivo de sus clientes.

8. El Teléfono Publico se encuentra instalado al aire libre lo que hace que el
usuario este al igual que el equipo expuesto a las altas temperaturas y

demas condiciones climéaticas.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados del presente estudio, se recomienda tomar las

siguientes acciones:

1. Reubicar los Teléfonos Publicos en lugares estratégicos en donde la
afluencia de personas sea permanente y con ello también se garantizaria

el cuidado de los equipos.

2. Distribuir de manera inmediata las tarjetas magnéticas en los puntos de
ventas, también que los proveedores hagan sus visitas al punto de venta
al menos una vez por semana por cualquier escasez de la misma, ya que

con ello se garantizaria el uso del Teléfono Publico.

3. Vender la tarjeta magnética muy cerca del nuevo lugar de ubicacion del
servicio de manera que el usuario pueda tener mayor accesibilidad al

servicio.

4. Realizar una campafa masiva de informacion acerca del uso del Teléfono
Puablico, sus tarifas, su disponibilidad, sus ventajas y su facil manejo en
todos los puntos de la ciudad, esta puede darse mediante la entrega de
folletos, charlas en las comunidades, pegar stickers en el teléfono publico,

entre otras alternativas.

5. No reubicar Teléfonos Publicos uno del otro ya que puede existir mucha
oferta del servicio y poca demanda del mismo por parte de los usuarios,

pues es conveniente que se instalen a unos 300 metros uno del otro.
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6. No instalar Teléfonos Publicos cerca de centro de comunicaciones, ya
que este Ultimo satisface en cierta medida la necesidad del servicio.

7. No ubicar Teléfonos Publicos en lugares cerrados 0 que no estén
disponibles a la comunidad las 24 horas al dia, es decir, no ser ubicados

en peluguerias, restaurantes, clubes, entre otros lugares.

8. EIl Teléfono Publico debe mantenerse operativo y en buen estado para

gue con ello se garantice su uso.

9. Mantener una comunicaciéon muy estrecha con la comunidad de manera
que se garantice el cuidado de los equipos y puedan hacer sus
requerimientos del servicio en los lugares en donde no se cuenten con el

servicio.

10. Ampliar las redes de manera que el servicio llegue a las zonas rurales y
campesinas en la medida de lo posible, pues éstos presentan una fuerte

demanda de tan vital servicio.
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N° Caédigo Direccion del Teléfono Publico N°'de|
Teléfono

1 CG04 |SFELIXAV LIBERTADOR HOSP RAUL LEONI IVSS GUAIPAR 2869310888
2 CG02 |SFELIXVIAINSTITUCION BDGA EL ROBLE 2869311900
3 CG04 |SFELIXSCUD 102 AV BOLIVAR EBN TOMAS MACHADO 2869316200
4 CG06 |SFELIXBRR 11 DE ABRIL C/MIRANDA C/C TAMANCO 2869341288
5 CG06 |SFELIXBRR 25 DE MARZO C/MASEO CERCA CLG J B ARIS 2869343900
6 CG06 |S FELIX SC CHIRICA URB BRISAS DEL SUR MUDULO DE SA 2869345688
7 CG06 |SFELIXURB VISTAEL SOL C/10 A50 MTS DEL IVSS 2869347677
8 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 2 C/5 CLUB LOS AMIGOS 2869523988
9 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE SC 2 C/14 FTE VRDES MARIANI 2869525099
10 CG03 |PTO ORDAZ PASEO CARONI C/CRR GURY REST FRIDAY 2869618088
11 CG03 |PTO ORDAZ URB JARDIN LEVANTE C/EUROPA CASILLA POL 2869620588
12 CG02 |S FELIX AV MANUEL PIAR HOT DON CANAIMA 2869711200
13 CG07 |PTO ORDAZ AV FFAA FTE CEMENTOS GUAYANA 2869941088
14 CG06 |UNARE AV PASEO CARONI CT FTE A AUTOLAVADOS 2869510001
15 CG02 |S FELIXBRR LA GRUA C/5 AMBULATORIO SANIDAD 2869742188
16 CG04 |S FELIXURB ANT J DE SUCRE C/DIEGO DE OSORIO CLG M 2869310466
17 CG04 |SFELIXURB EL ROBLE C/BOLIVAR FTE RES CANAIMA 2869316199
18 CG05 |PTO ORDAZ C/AEROCUAL EDF PDVSA 2869525599
19 CG03 |PTO ORDAZ URB A VISTA AV GUAYANA C/C TOCOMA FTETO 2869616600
20 CG02 |S FELIXBRR LA UNIDAD C/TAMANACO BCO DEL LIBRO 2869744000
21 CG02 |S FELIXC/PAEZ FTE DISTRIB EL REY 2869744288
22 CG04 |SFELIX SC EL ROBLE C/BAIRERIES C/C QUAQUARES REST 2869313300
23 CG06 |SFELIXBRR 11 DE ABRIL C/LAS FLORES FACHADA ELEOR 2869341200
24 CG06 |SFELIXURB B VISTA AV GUAICAMACUARE FTE CCIAL RIO 2869342400
25 CG06 |S FELIX AV MANUEL PIAR FTE HIELO LA PARRA 2869343000
26 CG06 |SFELIXBRR 11 DE ABRIL C/TAMANACO 2869343499
27 CG05 |PTO ORDAZ C/VENTUARI C/C SUPAMO FTE BCO ORINOCO 2869512277
28 CG06 |SFELIXURB 1ERO DE MAYO FTE CC HORIZONTE 2869340388
29 CG06 |S FELIXURB B VISTA AV GUAICAMACUARE FTE CCIAL RIO 2869344700
30 CGO06 |BRR CHIRICA CALLE PPAL AMBULATORIO NUEVA CHIRICA 2869349100
31 CG04 |S FELIX C/CLEMENTE C/C PPM ESC EC INDUSTRIAL 2869315100
32 CG03 |PTO ORDAZ CRR NEKUIMA CC ALTA VISTA FTE ARMAS Y MU 2869624599
33 CG02 |SFELIX C/RAMIREZ CC EL CENTRO 2869742888
34 CG06 |S FELIX SC CHIRICA URB BRISAS DEL SUR MUDULO DE SA 2869345199
35 CG05 |PTO ORDAZ AV GUARAPICHE CLG STMA TRINIDAD 2869515899
36 CG04 |S FELIX URB LAS MALVINAS C/CHURUM MERU 2869320100
37 CG06 |S FELIX C/MANUEL PIAR FTE HIELO LA PARRA 2869346799
38 CG02 |S FELIX C/MARINO FTE PZA BOLIVAR 2869742399
39 CG04 |S FELIX AV CENTURION POL GUAIPARO 2869310900
40 CG02 |S FELIX BRR JG HERNANDEZ C/IRAQUINE C/C ACARIGUA 2869740100
41 CG04 |SFELIX AV GUMILLA FTE POLLOS EL CHINO 2869322099
42 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA C/C NEKUIMA 2869617000
43 CG02 |S FELIX FINAL C/RAMIREZ MERCADO DE BUHONEROS 2869742999
44 CG06 |SFELIXBRR 11 DE ABRIL C/MIRANDA C/C TAMANACO 2869340488
45 CG06 |S FELIX AV GUMILLA REST EL BUEN SABOR 2869343299
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46 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA SUR PASEO UYAPAR A 50MTS 2869625288
47 CGO02 |S FELIX C/BOLIVAR C/C PAEZ FTE ALMACEN STO TOME 2869743999
48 CG05 |PTO ORDAZ SC UNARE 2 AV PPAL C/AV 2 PELUQUERIA 2869516677
49 CG04 |SFELIXBRR LOS ARENALES C/S JOSE C/C ASOVARE 2869311200
50 CGO06 |S FELIX URB NVA CHIRICA SC 2 FTE IGLESIA 2869347599
51 CGO02 |SFELIXCRRS5 CTRAL S FELIX CANTV 2869740999
52 CG04 |S FELIX C/ARISTIDES ROJAS MODULO DE SALUD LOS SAGA 2869313388
53 CGO06 |S FELIX AV GUANAGUANARE FTE MATERIALES POLO 2869342000
54 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA PASEO CARONI FTE EDIF CAN 2869615199
55 CGO07 |PTO ORDAZ URB EL CAIMITO SC 1 AV PPAL FTE CANCHA 2869942099
56 CGO06 |S FELIX URB LAS AMERICAS AV MENCA DE LEONI FTE CAR 2869343399
57 CGO07 |PTO ORDAZ URB EL CAIMITO SC 1 AV PPAL FTE CANCHA 2869943400
58 CG07 | PTO ORDAZ ZONA INDUSTRIAL C/PARDILLO FTE BOD DE LU 2869942400
59 CGO07 |PTO ORDAZ MATANZAS COMANDO REG NRO 8 GUARDIA NAC 2869941600
60 CGO07 |PTO ORDAZ URB EL CAIMITO SC 1 AV PPAL FTE CANCHA 2869940500
61 CG07 | PTO ORDAZ SC MATANZAS C/ARBOLEDA EDIF CERAMICAS CA 2869940300
62 CGO02 |SFELIXCRRS5 CTRAL S FELIX CANTV 2869744999
63 CG02 |SFELIXAV GUMILLA TER TERRESTRE 2869744900
64 CG02 |S FELIX C/BOLIVAR C/C PAEZ FTE ALMACEN STO TOME 2869744499
65 CG02 |SFELIXCRRS5 CTRAL S FELIX CANTV 2869744200
66 CG02 |S FELIX C/RAMIREZ CC EL CENTRO 2869743588
67 CG02 | CCC LOS BARRANCOS DE FAJARDO C/E NRO 2 2869743200
68 CG02 |SFELIXBRR LOS ACEITES C/1 FTE MODULO POL 2869742788
69 CG02 | S FELIX C/MARINO CC PASAJE MARINO FTE CANTV 2869741888
70 CG02 |S FELIX SC CTRO C/MARINO FTE TIENDAS TRAKY 2869741588
71 CG02 | LOS BARRANCOS DE FAJARDO C/PPAL CTRAL CANTV 2869741500
72 CG02 | S FELIX C/MARINO CC PASAJE MARINO FTE CANTV 2869740900
73 CGO02 |SFELIXCRRS5 CTRAL S FELIX CANTV 2869740799
74 CG02 | S FELIX C/TEREPAIMA CTRO COMUNAL NICOLETA SALINAS 2869711388
75 CG02 |S FELIX AV CHIRICURE MODULO ASISTENCIAL LOS ACEITE 2869710988
76 CGO03 |PTO ORDAZ URB VILLA ASIA CRR CHINA FTE CC LA CHURU 2869626099
" CG03 | PTO ORDAZ URB ALTA VISTA SUR PASEO UYAPAR C/CRR GU 2869623599
78 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA CLIN LA ESPERA 2869619299
79 CG03 | PTO ORDAZ PASEO CARONI C/CRR GURY REST FRIDAY 2869617988
80 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA PASEO CARONI REST FRADAY 2869616888
81 CG03 | PTO ORDAZ URB A VISTA AV GUAYANA C/C TOCOMA FTE MO 2869616788
82 CG03 | PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA C/C TOCOMA 2869616688
83 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA PZA EL HIERRO 2869616099
84 CG03 | PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV LAS AMERICAS C/CRR MAC 2869614688
85 CGO05 |PTO ORDAZ AV PASEO CARONI CC GRAN SABANA LC 34 LUN 2869529300
86 CGO05 |PTO ORDAZ URB RIO YOCOIMA MZNA J 2869524400
87 CGO07 |PTO ORDAZ URB UNARE AV 2 SC 1 AGENCIA DE LOTERIAS 2869521399
88 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 3 C/BOTOMO CLUB ALCASA 2869516899
89 CGO05 |PTO ORDAZ PASEO CARONI FTE CC EL PASEO 2869516100
90 CGO05 |PTO ORDAZ AV PASEO CARONI MULTISERVICIOS TRINCHERA 2869515877
91 CGO05 |PTO ORDAZ AV GUARAPICHE EDF GEMIAS LUNCH PATRICIA 2869514666
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92 CGO06 |S FELIX AV GUMILLA CC TORREALBA 2869348688
93 CG06 | S FELIX AV MANUEL PIAR FTE COLONIA TOVAR 2869348199
94 CG06 | S FELIX C/LAGUNILLA C/C AGUASAY BDGA LA ESQUINA 2869344300
95 CGO06 |S FELIX AV GUANAGUANARE FTE FARM LA PILDORA 2869344099
96 CG06 |S FELIXBRR 25 DE MARZO C/MASEOQO CLG J BAUTISTA ARI 2869343888
97 CG06 |CM S FELIX URB BELLA VISTA C/GUAICAMACUARE A/L MO 2869343600
98 CG06 | S FELIX AV MENCA DE LEONI REST REBENTON LLANERO 2869343588
99 CG06 |S FELIX C/EL TRIUNFO CLG 11 DE ABRIL 2869343288
100 CGO06 |S FELIX URB 1ERO DE MAYO FTE QUINCALLA AFRODITA 2869343099
101 CG06 |CCCEL SOL S FELIXURB BELLA VISTA AV MANUEL PIAR 2869343045
102 CG06 | S FELIX AV MENCA DE LEONI BDGA LA PAYARA 2869341700
103 CG04 |SFELIXAV LIBERTADOR FTE LIC PUERTO SUR 2869322500
104 CG04 |SFELIX SEC EL ROBLE URB SIMON BOLIVAR SENDA COJED 2869321100
105 CG04 |S FELIX C/CHURUM MERU FTE BDGA LAS MALVINAS 2869319400
106 CG04 |SFELIX AV LOS PROCERES C/C CHIPIA UD103 2869317099
107 CG02 |S FELIX C/TOMAS DE HERES LICOR EL ROBLE 2869315488
108 CG04 |SFELIXURB ROBLE AV DALA COSTA REST SUB WAY 2869315088
109 CG04 |SFELIX C/GIL FORTOUL CLG ANDRES BELLO LOS SABANAL 2869314088
110 CG04 |SFELIX SC EL ROBLE C/BAIRERIES C/C QUAQUARES REST 2869313666
111 CG04 |S FELIX CARR PENALVER CLG NTRA SRA DE COROMOTO UD 2869313588
112 CG02 |S FELIX C/EL PARLAMENTO C/C EL PROGRESO EL ROBLE 2869313199
113 CG04 |S FELIXBRR LA LAGUNA C/PPAL 2869312799
114 CG02 |S FELIX C/TOMAS DE HERES LICOR EL ROBLE 2869312699
115 CG04 |SFELIX AV LIBERTADOR UNID EMERGENCIA SIEB EL ROBL 2869312377
116 CG04 |S FELIX C/BAKAIRIES FTE HIELOVEN REST EL GOCHO 2869311977
117 CG04 |SFELIXSC EL ROBLE AV CENTURION FTE PTJ 2869311488
118 CG04 |SFELIX SC EL ROBLE AV ANTONIO BERRIOS A/L INV Q 2869311466
119 CG04 |SFELIX AV DALLA COSTA C/AV LIBERTADOR 2869311299
120 CG01 |PTO ORDAZ URB VILLA BRASIL C/RIO DE JANEIRO CLG GO 2869238200
121 CG01 |PTO ORDAZ SC CASTILLITO CRR LOS LLANOS FTE ISAAC N 2869237199
122 CG01 |PTO ORDAZ AV MONSENOR ZABALETA EDIF KAONABO REFRIC 2869235688
123 CG01 |PTO ORDAZ URB CAMPO B AV VIAVZLA FTE HOT RASIL 2869232666
124 CG01 |PUERTO ORDAZ CA UNIV. MARISCAL DE AYACUCHO CT TELF 2869232033
125 CG01 |PTO ORDAZ CA UNIV. GRAN MARISCAL DE AYACUCHO CT CE 2869231521
126 CG01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI TV GUAYANA 2869230399
127 CG01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI CC TREBOL PB 2869227100
128 CG01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE CANTV 2869223799
129 CB06 |CARR S FELIX KM 32 SC SIERRA CARONI CLG FE Y ALEGR 2868082502
130 CB06 |CARR S FELIX KM 32 SC SIERRA CARONI CLG FE Y ALEGR 2868082501
131 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA CRR CHURUM MERU FTE HOSP 2869625199
132 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE CC S MIGUEL FTE REDOMA LA PINA 2869516177
133 CGO07 |PTO ORDAZ URB GRAN SABANA AV PPAL A/L ADS Y03 2869524577
134 CG03 |PTO ORDAZ AV GUAYANA C/C NORTE SUR 1 HIPERMERCADO 2869622988
135 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 2 AV 3 PLQ NELITZA 2869522200
136 CG05 |PTO ORDAZ C/SARACUAL C/C GUANIPA SEDE PRO FAMILIA 2869523888
137 CG01 |PTO ORDAZ AV VIA VZLA EDIF BCO CARONI PISO 4 COMED 2869234499
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138 CGO07 |PTO ORDAZ AV FFAA FTE CEMENTOS GUAYANA 2869941000
139 CG06 |S FELIX C/LA PAZ CASA NRO 10 A 100 MTS DE PAND EL 2869342055
140 CG06 |S FELIX BRR 25 DE MARZO C/MASEO CERCA CLG J B ARIS 2869342999
141 CG02 |S FELIX C/RAMIREZ FTE ALMACEN S ANTONIO 2869740788
142 CG04 |S FELIX BRR SABANA C/PPAL ASOVECIN 2869312899
143 CGO05 |PTO ORDAZ URB CAURA AV NORTE SUR 2 CENTRAL CANTV 2869520088
144 CG07 |UNARE AV PASEO CARONI CT FTE A HIDRITECNI 2869516945
145 CG04 |SFELIX URB ANDRES BELLO C/ARISTIDES ROJAS C/C GRI 2869312488
146 CG06 |S FELIX AV MANUEL PIAR FTE CC LA ECONOMICA 2869342499
147 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA FTE CC MAMY 2869620699
148 CG04 |SFELIX AV LIBERTADOR POL DE GUAIPARO 2869321999
149 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA AV GUAYANA FTE BCO PROVIN 2869615988
150 CG06 |S FELIX AV MANUEL PIAR FTE COLONIA TOVAR 2869341899
151 CG04 |SFELIX URB D COSTA AV DALA COSTA REST EL GUSTAVO 2869322299
152 CG03 |PTO ORDAZ URB A VISTA AV GUAYANA C/C GURI FTE BCO 2869616900
153 CG01 |PTO ORDAZ POLIDEPORTIVO CACHAMAY 2869224400
154 CG06 |S FELIX BRR LUIS HURTADO FTE BOMBEROS 2869348066
155 CGO05 |PTO ORDAZ AV PASEO CARONI C/C S ANTONIO BANQUETES 2869515366
156 GCO01 |PTO ORDAZ URB CAMPO B C/MEXICO GRUPO EPSILON 2869232900
157 GC01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI FTE STADIUM FMO 2869233200
158 CG01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI FTE STADIUM FMO 2869233288
159 CG01 |PTO ORDAZ CRR STA ROSALIA EDF LISBOA ELECTROAUTOS 2869233699
160 CG01 |PTO ORDAZ URB CAMPO B AV VIA VZLA FTE HOT RASIL 2869234688
161 CGO01 |PTO ORDAZ AV VIA VZLA DIAG EDIF MOITACO 2869235061
162 GC01 |PTO ORDAZ URB ORINOCO CRR BARRANCAS CLG FE Y ALEGR | 2869235455
163 GCO01 |PTO ORDAZ SC CASTILLITO CRR LOS LLANOS FTE ISAAC N 2869235499
164 CG01 |PTO ORDAZ AV ATLANTICO UCAB 2869235500
165 CG01 |PTO ORDAZ SC CASTILLITO CRR LOS LLANOS FTE ISAAC N 2869235599
166 CGO01 |PTO ORDAZ SC CASTILLITO CRR LOS LLANOS FTE ISAAC N 2869235699
167 CG01 |PTO ORDAZ CRR STA ROSALIA EDF LISBOA PAPELERIA EL 2869235888
168 CG01 |PTO ORDAZ CRR EL PALMAR REST LA MANSION 2869236400
169 CG01 |PUERTO ORDAZ CLL ARGENTINA C/C ESTADOS UNID FTE CL 2869237055
170 CG06 |S FELIX C/IGUAMO 1 MZNA 26 CASA NRO 11 2869314866
171 CG06 |S FELIX C/GUILLERMO VALENCIA FTE LICEO UD 145 2869318000
172 CG06 |S FELIX C/GUILLERMO VALENCIA FTE LICEO UD 145 2869318188
173 CG02 |SFELIX URB EL ROBLE C/INSTITUCION HOT CASA PACO 2869320599
174 CGO06 |S FELIX BRR CARONI C/BOLIVAR 2869342288
175 CG02 |S FELIX BRR 25 DE MARZO C/MASEO CLG J BAUTISTA ARI 2869343888
176 CG02 |SFELIX URB BELLA VISTA AV GUANAGUANARE FTE ABTOS 2869344488
177 CG06 |CCC LUIS HURTADO CGY BRR LUIS HERRERA C/AMUNDARAY 2869344655
178 CG05 |PTO ORDAZ AV PASEO CARONI FTE LAMINAS REVELAM 2869510577
179 CGO05 |PTO ORDAZ AV GUARAPICHE CLG AUYANTEPUY 2869510599
180 CGO05 |PTO ORDAZ AV GUARAPICHE CLG AUYANTEPUY 2869510688
181 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 2 AV PPAL FTE FARM UNARE 2 2869512377
182 CG05 |PTO ORDAZ C/VENTUARI C/C SUPAMO FTE BCO ORINOCO 2869512888
183 CG05 |PTO ORDAZ C/NEVERI C/C AERO HIPERMERCADO KOMA 2869513200
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184 CGO05 |PTO ORDAZ URB LOS DELFINES AV GUARAPICHE ENTRADA C 2869514199
185 CG05 |PTO ORDAZ SC UNARE 2 C/QUERECURE PROD QUIM LA CUPU 2869514577
186 CGO05 |PTO ORDAZ URB CORE 8 FERRETERIA HIERROS MONAGAS 2869514588
187 CGO05 |PTO ORDAZ AV GUARAPICHE FTE BARBOZA UNARE 2869515777
188 CGO05 |PTO ORDAZ UNARE | AV GUARAPICHE CLG SALTO ANGEL 2869516477
189 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 1 C/AEROCUAL FTE LIC GRADO 33 2869520700
190 CG05 |PTO ORDAZ URB UBARE 2 AV 2 C/C 5 FTE SUTRALUM 2869521788
191 CGO05 |PTO ORDAZ URB UNARE 1 AV GUARAPICHE EMPANADAS LA C 2869522400
192 CGO05 |PTO ORDAZ URB UNARE 3 TAXI NUMBER ONE FTE BQUE 30 2869522800
193 CG05 |PTO ORDAZ URB RIO ARO C/STA ELENA A 50MTS CLIN ICE 2869523099
194 CGO07 |PTO ORDAZ URB UNARE 2 C/NEVERI REST IRMA 2869523199
195 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE AV GUARAPICHE KALUA CAFE 2869525400
196 CG07 | PTO ORDAZ URB UNARE 2 SC 2 C/12 NRO 8 PLQ ELOINA 2869526588
197 CG05 |PTO ORDAZ URB UNARE 1 C/AEROCUAL FTE LIC GRADO 33 2869526900
198 CG07 |PTO ORDAZ URB CAUJARO C/S1 PLQ RIGIN STILS 2869527299
199 CGO07 |PTO ORDAZ URB CURAGUA AV PPAL REST FURATENA 2869528688
200 CG03 | PTO ORDAZ URB VILLA ASIA C/INDONESIA FTE ESTADIO 2869612699
201 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA CC NARAYA LOCAL 42 BODIES 2869614400
202 CG01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE ELEORIENTE 2869221199
203 CG01 |PTO ORDAZ AV VIA VZLA FTE BUDAPEST 2869221788
204 CG01 |PTO ORDAZ URB VILLA BRASIL AV MEXICO SEDE INAVI 2869222299
205 CG01 |PTO ORDAZ SC CASTILLITO AV CASTILLITO E/S CACHAMAY 2869222300
206 CG01 |PTO ORDAZ AV VIA VZLA FTE BUDAPEST 2869222388
207 CG01 |PTO ORDAZ CRR STA ROSALIA INST PEDRP EMILIO COLL 2869223599
208 CG01 |PTO ORDAZ AV MONSENOR ZABALETA CC ZABALETA 2869223600
209 CG01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE CANTV 2869223788
210 CGO01 |PTO ORDAZ AV GUAYANA CLUB NAUTICO CARONI 2869224300
211 CG01 |PTO ORDAZ AV VIA VZLA C/C PETARE CLG DE INGENIEROS 2869224388
212 CG01 |PTO ORDAZ VIA CARACAS A-2 CLUB CARONOCO 2869224899
213 CG01 |PTO ORDAZ URB CHILEMEX AV MEXICO CC CHINIMEX 2869225100
214 CGO01 |PTO ORDAZPTO ORDAZ AV VIA VZLA FTE BUDAPEST 2869225599
215 CG01 |PTO ORDAZ POLIDEPORTIVO CACHAMAY 2869226500
216 CG01 |PTO ORDAZ AV CASTILLITO FARM CASTILLITO 2869227899
217 CG01 |PTO ORDAZ CAMPO A2 C/LA GRITA VIVERES MIRANDA 2869228588
218 CG01 |PTO ORDAZ AV MONSENOR ZABALETA CC ZABALETA 2869228688
219 CGO01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE ELEORIENTE 2869229299
220 CGO01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE CANTV 2869229999
221 CG01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI TV GUAYANA 2869230200
222 CG01 |PTO ORDAZ CAMPO A2 C/LA GRITA VIVERES MIRANDA 2869230300
223 CG01 |PTO ORDAZ CARR GUASIPATI TV GUAYANA 2869230399
224 CGO01 |PTO ORDAZ AV LAS AMERICAS FTE ELEORIENTE 2869231400
225 CG01 |PTO ORDAZ URB ORINOCO C/CALABOZO RESD LEO 2869232099
226 CG01 |PTO ORDAZ URB ORINOCO C/BARCELONA REST MINO 2869232566
227 CG01 |PTO ORDAZ URB CAMPO B AV VIA VZLA FTE HOT RASIL 2869232666
228 CG03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA CRR GURI REST PORTAL GRILL 2869620088
229 CGO03 |PTO ORDAZ URB ALTA VISTA CRR GURI REST PORTAL GRILL 2869620199
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230 CG02 |S FELIX C/ORINOCO HOT LEON FTE MALECON A/L DEL BCO 2869711600
231 CG02 | LOS BARRANCOS DE FAJARDO C/PPAL CTRAL CANTV 2869741500
232 CG02 |S FELIX BRR LA RINCONADA C/PPAL 2869742300
233 CGO07 |PTO ORDAZ ZONA IND MATANZAS CARBONORCA 2869941299
234 CG07 |PTO ORDAZ C/ARBOLEDA EMPRESA SOMOR 2869941800
235 CG07 |PTO ORDAZ C/PPAL ZONA INDUST 231 AL LADO DE TEINCA 2869943800

Anexo A: Lista de Teléfonos Publicos con Bajo Ingreso.
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La presente encuesta servira de instrumento para la recoleccion de informacion a fin de

oy

Encuesta

realizar un diagndstico del por que algunos Teléfonos Publicos presentan bajo indice de
productividad en Ciudad Guayana. De la veracidad de las respuestas dependera la eficiencia

en las recomendaciones para su posterior reubicacion.
1. ¢Se encuentra operativo el Teléfono Publico?

Si No

2. ¢Se encuentran instalados varios Teléfonos Publicos cerca? De ser su respuesta

afirmativa indique cuantos.

Si No Cantidad

3. ¢Es muy concurrido el lugar por los usuarios? En caso de ser negativa explique.

Si No

4. ¢Se encuentran ubicados Centros de Comunicacién Comunitario en las adyacencias del
Teléfono Publico? De ser su respuesta afirmativa indique cuantos.

Si No Cantidad

5. Se evidencia la existencia de publicidad en el lugar en cuanto a:

% Ventas de Tarjetas Telefénicas Si No

< Ventajas del uso del Teléfono Publico Si No

6. Estan dadas las siguientes condiciones para el uso del Teléfono Publico. Explique.

« Seguridad Si No

% Limpieza Si No

7. ¢Existen instalados puntos informales de telefonia fija cerca?

Si No

8. ¢Existen puntos de venta de tarjetas telefénicas cerca?

Si No

Anexo B: Encuesta Aplicada al Personal Técnico de la Empresa.
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