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Resumen

Las telecomunicaciones hoy en dia se han convertido en la industria mas
influyente en la humanidad, lo cual conlleva a los procesos que intervienen en la
prestacion del servicio a que evolucionen de acuerdo a las necesidades del negocio.

El presente trabajo presenta en el capitulo primero una revision de los conceptos
del significado de las telecomunicaciones, desde la razon de ser de las
telecomunicaciones, los productos y servicios que estas ofrecen, hasta la vision actual
de las telecomunicaciones en el mundo. Asi mismo hace referencia al organismo que
une a las empresas de telecomunicaciones en el mundo y que continuamente recoge y
desarrolla las mejores practicas de la industria, para su aplicacion, especialmente a
través de su marco de referencia de procesos. En este capitulo también se contempla de
una manera corta los conceptos de estructura organizacional y los tipos que existen y
aplican en la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. Se revisan las
mejores practicas en procesos de recursos humanos, vistos desde el punto de vista de la
Union Internacional de Telecomunicaciones, institucion que ha desarrollado los
procesos dados por el marco de referencia, en el cual se encuentran los procesos de
gestion del talento humano; asi mismo, contiene una revision de los conceptos tedricos
de la administracion de recursos humanos.

Finalmente se realiza una propuesta del modelo de recursos humanos basado en
las mejores practicas de empresas de telecomunicaciones, en el cual se incluye la
estructura organizacional de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos alineada a la
planeacion estratégica de la organizacion, con sus procesos, funciones, limites,
productos y servicios, asi como una propuesta de indicadores de gestion para su

operacion.
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Introduccion

En la actualidad el negocio de las telecomunicaciones tiene el mas alto
crecimiento y modernizacién en el mundo a causa de los avances tecnoldgicos, lo que
ha generado que este sector sea uno de los mas atractivos para la inversion y el trabajo,
escenario que requiere de gran agilidad administrativa para alinearse a los cambios

acelerados de la industria.
Justificacion

En el Ecuador, la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. es la
empresa publica que ofrece servicio de telecomunicaciones. La empresa durante los
ultimos afios ha sufrido un sinnimero de cambios estructurales y de procesos mediante
la fusion de las extintas empresas Andinatel S.A., Pacifictel S.A. y Telecsa S.A., lo que
ha causado una inestabilidad en la ejecucion de sus operaciones diarias.

Los procesos de recursos humanos no han evolucionado, debido a que han
mantenido las politicas y practicas de las empresas fusionadas. Las metodologias
implantadas no cuentan con un analisis que considere las nuevas exigencias de un
contexto adecuado, en el cual se identifique el actual rumbo de la empresa, y la
necesidad, sobre todo de contar con areas técnicas especializadas en el negocio de
telecomunicaciones, basadas en las mejores practicas de la industria.

Por lo tanto, si el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa
depende en buena parte de las competencias de sus trabajadores para lograr satisfacer
los requerimientos del cliente externo, se concluye que la direccién de recursos
humanos juega un papel clave, no solo consiguiendo los recursos necesarios que se
requiere para este fin, sino también teniendo la vision de retenerlos y desarrollarlos
buscando el equilibrio entre las necesidades de los trabajadores y las metas
organizacionales.

La aplicacion e integracion del capital humano es el advenimiento de un hecho
que impacta directamente en los resultados organizacionales, confirmando, de esta
manera que las personas representan el recurso estratégico, por lo cual se necesita un
modelo causal para diagnosticar la totalidad del sistema y comprender lo que realmente

impulsa el comportamiento y el desempefio organizacional.
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Prondstico

Si la situacion actual de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
se mantiene, las areas comerciales y técnicas no podran mejorar su posicionamiento,

respecto a sus similares en la misma linea del negocio.
Pregunta

¢Cudl es el modelo éptimo que permita mejorar la operacion de recursos

humanos en la CNT E.P.?
Hip6tesis

Un modelo de recursos humanos socio del negocio, basado en los requisitos del
mercado y clientes, con productos y servicios establecidos, medidos a través de
indicadores de nivel de servicio, procesos actualizados y mejorados para el area de

recursos humanos y una delegacion efectiva y procesos desconcentrados en provincias.
Objetivo General

Proponer un modelo de recursos humanos socio del negocio, basado en los
requisitos del mercado y clientes, con productos y servicios establecidos medidos a
través de indicadores de nivel de servicio, procesos actualizados y mejorados para el
area de recursos humanos y una delegacion efectiva y procesos desconcentrados en

provincias.
Objetivos Especificos

a) Identificar las exigencias del mercado y clientes respecto a recursos humanos
en una empresa de telecomunicaciones.

b) Identificar los productos y servicios de recursos humanos que exige hoy en
dia el negocio de telecomunicaciones.

c) Identificar la estructura organizativa adecuada de recursos humanos para una
empresa de telecomunicaciones.

d) Identificar el modelo éptimo basado en procesos mejorados alineados al

nuevo sistema de administracion de recursos humanos en la CNT E.P.
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e) Identificar los procesos y delegaciones efectivas de recursos humanos
necesarias en provincias.
f) Identificar los indicadores que permitan establecer el nivel de servicio que se

esta brindando por recursos humanos.
Fuentes

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara fuentes primarias para
la recopilacion de informacion oral o escrita a través de entrevistas al personal de la
empresa de las areas de recursos humanos, procesos, comercial y técnica, asi como
fuentes secundarias como instituciones publicas y privadas que realizan investigaciones,
informes, estadisticas, estudios, normativas y fuentes adicionales como libros, textos,
manuales y otros que contengan temas requeridos para la investigacion.

Asi mismo se utilizara el método descriptivo — explicativo ya que se pretende
conceptuar sobre la realidad dada por el mercado y clientes de telecomunicaciones lo
que permitira realizar una comparacion entre la realidad actual con un escenario

mejorado respecto a recursos humanos.
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Capitulo primero

Marco teérico

1.1. Las telecomunicaciones

La comunicacion entre seres humanos existe desde los inicios de la humanidad la
que constantemente ha evolucionado a través de los afios. Entre las mayores
invenciones para mejorar la comunicacion esta la telefonia, la que permite comunicarse
entre grandes distancias y en tiempo real, seguida de la comunicacion digital llamada
transmision de datos, la que incorpora imagenes y sonido a través de las redes.

Las telecomunicaciones en la actualidad son el eje fundamental de los negocios y
la vida familiar en el mundo, ya que permiten el acceso al internet mediante
infraestructura de redes cada vez mas avanzadas como la fibra dptica.

La utilizacion de la transmision de datos y acceso a internet, hacen dindmico el
negocio de telecomunicaciones, cuyas empresas inmersas en el mismo requieren el
dinamismo propio que la competencia en este negocio exige.

Tal como lo describe el autor Sergio Gallardo en su libro Elementos de Sistemas
de Telecomunicaciones: “Hoy dia vivimos inmersos en una sociedad donde las
comunicaciones forman parte de nuestro haber cotidiano. Somos consumidores de
servicios de comunicacion cada vez que demandamos una informacion; bien sea a
través de la television, el teléfono movil o Internet, entre otros tantos sistemas
(Véazquez 2015, 2).”

1.2. Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el mundo

La UIT! en su Informe sobre la Medicion de la Sociedad de la Informacion de
2017 (Union Internacional de Telecomunicaciones, UIT, 2017) menciona entre otros
que el desarrollo de las TIC? traducen un progreso constante durante la Gltima década
referente al crecimiento de la disponibilidad de las comunicaciones, especialmente la
telefonia celular y la banda ancha moévil, asi mismo menciona que el desarrollo de la
infraestructura de banda ancha fija y movil ha impulsado el acceso a Internet y su

utilizacién, a través de la utilizacion de los siguientes servicios:

! La Uni6n Internacional de Telecomunicaciones es una agencia especializada adscrita a
Naciones Unidas con su sede en Ginebra, la misma comprende: Normalizacion de Comunicaciones,
Radiocomunicaciones y Desarrollo de las Telecomunicaciones. Sus siglas en inglés (ITU)

2 TIC Tecnologias de la Informacién y Comunicacion. Sus siglas en inglés (ICT)
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a) Productos de Telefonia MOvil: Los productos relacionados a redes de
telefonia moévil dominan la prestacion de servicios basicos de
telecomunicaciones, los cuales segin UIT superan en usuarios al namero de
habitantes a escala mundial. Asi mismo menciona, que el nimero de
abonados a telefonia fija continda disminuyendo, y se mantiene
particularmente baja en los paises menos adelantados.

b) Productos de Banda Ancha Movil: Es necesario recalcar que los servicios de
banda ancha mdvil han registrado un rapido crecimiento debido a la
introduccién de nuevas tecnologias mdviles lo que facilita a los usuarios de
estas prestaciones un acceso flexible.

c) Productos de Banda Ancha Fija: En la actualidad mas de la mitad de los
hogares en el mundo tiene acceso a Internet, no obstante, UIT sefiala que la
tasa de crecimiento puede haber caido por debajo del 5 por ciento anual. En
este dato es necesario precisar que los paises desarrollados duplican a los
paises en desarrollo y quintuplican a los PMA 2

d) Productos Internet de las Cosas IoT*: En estos productos se encuentran
analisis de micro datos, computacion en la nube e inteligencia artificial, lo
cuales segin menciona la UIT esta tecnologia conectara no solo a personas,
organizaciones y recursos de informacion, sino también a objetos dotados de
capacidades de deteccién, procesamiento y comunicacion de informacion
digital, lo cual permitira reducir los costos fijos de la infraestructura de TIC
en beneficio de las organizaciones pequefias y medianas. Asi mismo
menciona que las 10T implementaran herramientas para industrias como la
manufactura, la agricultura de precision, el gobierno, la educacién, la
asistencia sanitaria, las ciudades inteligentes y el transporte inteligente.

e) Infraestructura: El crecimiento acelerado del uso de datos, repercutira en la
necesidad de que las redes soporten los diversos niveles de calidad de
servicio exigidos por los usuarios y las aplicaciones para bridar una
conectividad robusta.

Respecto a los puntos que anteceden, la UIT menciona que los operadores de red

y los usuarios deberdn adaptar sus modelos comerciales para poder aprovechar las

® PMA Paises Menos Adelantados
* 10T Internet de las Cosas. Sus siglas en inglés 10T Internet of Things, es un sistema de
dispositivos de computacion y digitales interrelacionados.



23

oportunidades de la evolucion digital, lo que conlleva a crear condiciones ideales para la
innovacion, mejora y experimientacion empresarial para mitigar los desafios existentes

en las compafiias que ofrecen servicios de telecomunicaciones.
1.3. Estrategia Empresarial

La estrategia ha existido desde la antigliedad, y ha sido la aliada de ejércitos,
grandes empresas, equipos de fatbol, ajedréz entre otros, buscando siempre sobrevivir a
través de un plan, el contar con una estrategia significa tener la capacidad para observar
el mundo y analizarlo a corto plazo y la habilidad para prever las consecuencias a largo
plazo. El autor Octavio Reyes menciona que “el futuro pertenece a aquellos que ven
posibilidades antes de que resulten obvias y que manejen con eficacia recursos y
energias para lograr o evitar algo.” (Reyes, 2012, pag. 9), lo que obedece a que se
aplique una estrategia en el ambito empresarial.

“A la definicion de la estrategia le sigue un proceso de planificacién, en el cual
se especifican acciones, responsabilidades y recursos, y un posterior seguimiento y
control formal de la ejecucién”. (Francés, 2006, pag. 27)

Es necesario mencionar que “La estrategia de una empresa describe de qué forma
intenta crear valor para sus accionistas, clientes y ciudadanos.” (Kaplan & Norton,
2014, pag. 30)

1.3.1. Planeacion Estratégica

Entre varios autores coinciden en que: “La planeacion es el proceso sistematico y
estructurado para utilizar la inteligencia de la organizacion en la busqueda de respuestas
a preguntas vitales para su disefio, estructura, disefio y control, que considera la
dindmica del cambio social tanto en el entorno actual como en un escenario futuro”.
(Benjamin & Fincowsky, 2009, pag. 14)

En si la planificacion estratégica no hace mas que identificar las oportunidades y
amenazas del entorno anticipando lo que la competencia o actores se encuentren
ejecutando, y de la misma manera determinar las fortalezas y debilidades, de tal modo

que se cuente con un entorno completo de la empresa.
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1.3.2. Componentes de la Planeacion Estratégica

Existen distintos autores y metodologias para establecer la Planeacion

Estratégica, sin embargo segin Benjamin y Fincowsky en su libro Organizacion de

Empresas, nos dan varios conceptos basicos de los componentes, entre los que tenemos:

1.3.3.

a)

b)

c)

d)

9)

h)

)

K)

Vision. Declaracion fundamental de valores, logro de aspiraciones comunes,
nivel de compromiso y espiritu de equipo.

Misién. Enunciado que se constituye en guia de actuacién que enlaza lo
deseado con lo posible.

Objetivo. Propdsito o fin que orienta las acciones para traducir el objeto de
una organizacion en resultados.

Metas. Unidades de medida que relacionan recursos y acciones con objetivos.
Estrategias. Conjunto de compromisos y acciones integrados y coordinados
disefiados para explotar las competencias centrales y lograr una ventaja
competitiva.

Procesos. Conjunto ordenado de etapas que sistematizan e imprimen
cohesiéon a las acciones de la organizacion para transformar insumos en
productos y servicios de calidad.

Politicas. Guias béasicas de caracter general que orientan las acciones para
normar la gestion de una organizacion.

Procedimientos. Técnica que incorpora informacién sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si para cumplir
con una funcidn, actividad o tarea.

Programas. Agrupacién de diversas actividades a las que se asigna tiempo y
recurso para su realizacion.

Enfoques. Forma de visualizar areas de influencia que relaciona procesos con
funciones.

Niveles. Definicion del area de responsabilidad en funcion de la cadena
escalar de autoridad.

Horizonte. Recurso para definir la espacialidad y temporalidad de las

acciones de una organizacion.

Concepto de Mejora y Optimo

La alineacion estratégica debe ser efectuada en una empresa, de tal manera que la

misma sea comunicada y entendida por todo el personal y las actividades sean
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enfocadas en su cumplimiento. Para el autor Espinosa de los Monteros “Uno de los
ejemplos mas claros de falta de alineacién que con frecuencia se da en las
organizaciones son las actividades de mejora operacional, que al no estar alienadas con
la estrategia no tienen el impacto deseado.” (Espinosa de los Monteros, 2008, pag. 17)
El autor Porter menciona: “La eficacia operacional y la estrategia son ambas
esenciales para un desempefio superior, lo cual es, después de todo, el objetivo primario
de la organizacion. Pero ambas trabajan muy diferentes [...] La eficacia operacional
significa desempefiar actividades similares mejor que los rivales [...] En contraste,
posicionamiento estratégico significa desempefiar actividades diferentes o desempefiar
actividades de manera diferente a los rivales”. (Porter, What is Strategy?, 1996, pag. 61)
Es decir, una vez que existe el alineamiento estratégico, la ejecucién de procesos
0 actividades diferentes a los rivales significa una mejora, y dicha mejora por ende

significa procesos 6ptimos basados en la eficacia operacional.

1.3.4. Estrategia y Estructura

La estructura de una organizacion se encuentra plasmada en el organigrama que
corresponde a la representacion grafica de los procesos y tareas de la organizacion,
segun el autor Richard L. Daft, los tres componentes claves en la definicion de la
estructura de la organizacion son:

a. “La estructura de la organizacion designa las relaciones formales de reporte,
incluso el nimero de niveles en la estructura jerarquica y el tramo de control de
gerentes y supervisores.

b. La estructura de la organizacion identifica el agrupamiento de individuos en
departamentos y de éstos en la organizacion total.

c. La estructura de la organizacién incluye el disefio de sistemas para asegurar la
comunicacion, coordinacion e integracion efectivas de esfuerzos en todos los
departamentos (Daft 2000,202).”

La estrategia de la empresa marca la pauta para que la estructura organizacional
se organice de tal manera que se tome en cuenta sus productos, servicios, tipo de
clientes, mercado y proveedores, haciendo que la estructura organizacional sea flexible
para la toma de decisiones en el menor tiempo posible.

La estructura organizacional corresponde al vehiculo a través del cual la
organizacion realizara la implementacion y ejecucion de la planeacion estratégica, “el

disefio de la estructura debe responder a la estrategia. De no ser asi, la organizacion
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operara de manera ineficiente, y puede, poner en riesgo el logro de sus objetivos.”
(Francés, 2006, pag. 28).

Asi mismo el autor Antonio Francés menciona que: “Una nueva estrategia
genera modificaciones en la estructura organizacional, y se debe reflejar en su cultura.
Sin embargo, la estructura establece limites a la definicion de estrategias, ya que la
organizacién no puede adoptarlas sin tomar en cuenta los recursos de los cuales dispone.
La estructura determina cdmo se desagrega la estrategia.” (Frances, 2006, pag. 28).

De ahi la relacion clara entre estrategia y estructura, ya que el hecho que exista
una nueva planificacion estratégica o un ajuste a la misma, debe ser soportada por
cambios organizativos en la estructura de la empresa, para que los roles y
responsabilidades estén articulados directamente para el cumplimiento de los objetivos

estratégicos.
1.4. Administracion de Procesos

Es importante realizar la definicion estratégica de la estructura organizacional de
una empresa, de tal manera que las actividades que agregan valor al cumplimiento de
los objetivos se encuentren alineadas, cabe mencionar que la manera en que se
estructura una organizacion debe basarse en la identificacion y definicion de procesos y
en el redisefio de los mismos. Para el autor Espinosa de los Monteros la importancia
radica en que:

Una vez que se tengan estructurados los procesos sera relativamente mas facil
saber en cudles de ellos la organizacion es “buena” y en cuales no, de tal forma que la
posicién competitiva definird de qué manera la estrategia estara soportada por las
operaciones y si a partir de un redisefio se lograra tener fortalezas en los procesos del
negocio o en los procesos de soporte mas importantes, 0 si Serd necesario buscar un
socio tecnoldgico, logistico o de otra naturaleza dado que en esos procesos la
organizacién no es fuerte; la sinergia con dichos socios sera deseable si se pretende
cumplir con lo que la direccion organizacional dicta. (Espinosa de los Monteros, 2008,
pag. 111)

Es necesario verificar de la misma manera la factibilidad de que un proceso de
soporte esta en la capacidad de generar un valor agregado para la organizacion vy el

mismo sea una fuente adicional de ingresos.

1.4.1. Concepto de Proceso

Existen varios criterios, acerca del concepto de procesos, entre ellos:
Para James Harrington proceso es: “Cualquier actividad o grupo de actividades

que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente
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externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para
suministrar resultados definitivos.” (Harrington, 1995, pag. 9)

Segin el autor José Pérez un proceso es: “Secuencia (ordenada) de
actividades(repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.”

(Pérez Fernandez de Velasco, 2010, pag. 51)

1.4.2. Cadena de Valor

La manera en la cual se establece la importancia del conjunto de actividades que
agregan valor en una compafiia se lo conoce como Cadena de Valor.

Michael E. Porter menciona en su libro Ventaja Competitiva que la Cadena de
Valor contribuye a identificar las fuentes de la ventaja competitiva.

La Cadena de Valor esta usualmente constituida por dos tipos de actividades:
primarias que hacen referencia a los procesos que agregan valor y las actividades de

apoyo que son aquellas que ayudan a la consecucion de las actividades primarias.

1.4.3. Modelo de Procesos

El autor Armando Espinosa de los Monteros nos menciona que: “Una
organizacion centrada en proceso se puede establecer, metodologicamente, a través de
cuatro modelos donde se vaya creando la estructura a partir del cliente, considerando
sus necesidades y requerimientos.” (Espinosa de los Monteros, 2008, pag. 121)

a) Modelo del Cliente: Es necesario establecer las relaciones entre la compafiia

0 area interna y sus diferentes clientes.

Es un grafico en el cual es necesario contar con las interacciones de la
compafiia o area interna con los clientes internos y externos, de tal manera
que se pueda establecer un ciclo o transmita la manera adecuada de que se
interrelacionen los macro procesos.

b) Mapa de Alto Nivel: Identifica los Procesos para organizar y aplicar el

Modelo del Cliente.

Para la identificacion de los Procesos es necesario realizar una revision del
inicio y finalizacion de los mismos con su alcance, usualmente para obtener
una definicion clara de los mismos se hace referencia a mapas de referencia y
sus contenidos.

c) Mapa de Primer Nivel: Describe los subprocesos, y sus interacciones, define

limites, entradas y salidas.
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Este mapa describe a nivel de detalle las interacciones de los subprocesos, es
necesario utilizar la metodologia IDEFO, que establece el nivel de detalle de
los subprocesos.

d) Mapa de Segundo Nivel: Describe los subprocesos con las respectivas tareas
y productos.
Este mapa describe cada uno de los procesos a nivel de detalle con las tareas

y productos que se requiere para su operacion.
1.5. Procesos de telecomunicaciones

Para lograr cumplir con las estrategias del negocio, las empresas de
telecomunicaciones requieren un enfoque para el disefio, planificacion, implementacion
y gestion de una arquitectura empresarial adecuada, es por ello que en 1988 un grupo de
empresas proveedoras de servicios de telecomunicaciones crearon el Foro de Gestion de
Telecomunicaciones, conocido por sus siglas en inglés TMForum®, el cual tiene como
vision principal acelerar la disponibilidad de productos para gestion de la red.

El TMForum ha desarrollado desde entonces una serie de documentos que
contienen las mejores practicas de las empresas de telecomunicaciones a nivel mundial,
entre ellos el marco de referencia de procesos eTOM®, tal como lo establece la Unién
Internacional de Telecomunicaciones UIT’ en su publicacion Mapa de
Telecomunicaciones Mejorado: “el mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado
ha sido desarrollado por el Foro de gestion de las telecomunicaciones (TMF,
Telemanagement Forum) como marco de referencia para clasificar las actividades de
negocio de un proveedor de servicios.” (Unién Internacional de Telecomunicaciones,
UIT, 2005, pag. 1)

El eTOM pretende estandarizar los procesos de telecomunicaciones a través del
alcance de cada uno, el mismo esta conformado de la siguiente manera:

- Estrategia, Infraestructura y Productos SIPS:

- Operaciones OPS®; y

® TMForum Foro de Gestion de Telecomunicaciones, sus siglas en inglés: TeleManagement
Forum.

® eTOM Mapa de Operaciones de Telecomunicaciones mejorado, por sus siglas en inglés:
Enhanced Telecom Operation Map.

" UIT Unién Internacional de Telecomunicaciones, sus siglas en inglés ITU.

8 SIP Estrategia, Infraestructura y Productos, sus siglas en inglés: Strategy, Infrastructure and
Product.
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- Estrategia empresarial EM.

Esta agrupacion contiene a su vez hasta tres niveles adicionales, y constan las
interacciones entre los procesos lo que permite comprender de una manera amigable la
organizacion de una empresa de telecomunicaciones.

Entre los procesos que menciona eTOM dentro de estrategia empresarial constan:
estrategia y planificacion corporativa, gestion de riesgo empresarial, gestion financiera y
activos, gestion de efectividad empresarial, gestion de relaciones accionistas y externos,

gestion del conocimiento e investigacion y gestion de recursos humanos. Ver anexo 1.

1.5.1. Procesos de Gestion de Recursos Humanos segin eTOM.

eTOM explica claramente las definiciones y alcances de los procesos de gestion
de recursos humanos, especialmente se refiere a que éstos son los procesos que
proporcionan el escenario de procesos de recursos humanos idoneo para lograr el
cumplimiento de la estrategia de la empresa de telecomunicaciones.

La Union Internacional de Telecomunicaciones menciona que “L0s procesos
gestion de recursos humanos proporcionan, los niveles de las estructuras salariales,
coordinan las directrices para la valoracién de resultados y las compensaciones o
incentivos, asi como para fijar la politica en relacion con la gestion de personas,
programas de beneficios para los empleados, entre otros.

Ademas, soporta la definicién organizacional de la empresa y coordina sus
reorganizaciones.” (Unién Internacional de Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 38)

Es decir, considera la gestion de recursos humanos desde la vision estratégica de
la empresa como negocio y planifica estratégicamente los recursos humanos para
alinear sus procesos hacia la consecucion de los objetivos empresariales a través de
politicas, estrategias, desarrollo de talento humano y la relacion e interaccién con
ambientes internos y externos, fomentando el crecimiento del capital humano.

Los procesos de gestion de recursos humanos son:

a) Politicas y practicas de recursos humanos

eTOM menciona que: “Las politicas y préacticas de recursos humanos incluyen
los procesos que soportan la gestion de las personas en toda la empresa, por ejemplo,

valoracion de resultados, politicas de remuneracion, niveles de remuneracion,

° OPS Operaciones, por sus siglas en inglés: Operations
10 EM Gestién Empresarial, por sus siglas en inglés: Enterprise Management.
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complementos, beneficios, salud y seguridad ocupacional, igualdad de oportunidades de
empleo, directrices sobre compensaciones, cédigo de conducta, directrices para la
contratacion y despido, medida y gestion de la satisfaccion del empleado, etc.” (Union

Internacional de Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 39)

b) Desarrollo organizacional

Desarrollo organizacional realiza el proceso que da soporte en las actividades
para ejecucion de implantaciones de reorganizaciones, en las que incluyen los procesos
de gestion del cambio; adicionalmente pueden incluir procesos que den soporte
organizacional como responsabilidad corporativa.

eTOM establece que: “Los procesos desarrollo organizacional soportan la
definicion de la organizacion de la empresa y coordinan sus reorganizaciones. Estos
procesos pueden aplicarse a la organizacion en su conjunto, pueden definir la
organizacion de cada unidad de negocio o pueden al menos garantizar la coherencia y/o
el soporte de procesos especificos que definen la organizacion de una unidad de negocio
individual en cualquier area de la empresa.” (Union Internacional de

Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 39)

c) Estrategia de la Fuerza de Trabajo

Es el proceso estratégico del manejo y desarrollo del talento humano, dentro de
estos se encuentran: desarrollo de competencias, desarrollo de carrera y capacitacion.

El marco de referencia indica:

Dirige las estrategias globales sobre la plantilla de la empresa, incluyendo su
desarrollo y ejecucion en el ambito de cada unidad de negocio.

Los procesos Estrategia de la Fuerza de Trabajo determinan las estrategias
globales sobre la plantilla de la empresa, incluyendo su desarrollo y ejecucion en el
ambito de cada unidad de negocio. Incluyen entender cabalmente los requisitos del
negocio y la definicién de competencias y habilidades exigibles a los recursos humanos.
Los procesos definen los requisitos para modelar las competencias, la aplicacién de un
perfil, el disefio global del puesto de trabajo, en enfoque para la satisfaccion del
empleado. Estos procesos desarrollan las estrategias necesarias para garantizar que se
dispondra del tipo, cantidad y calidad correctos de empleados en la ubicacion adecuada
para el desarrollo de negocios futuros. Estos procesos, trabajando con el resto de las
areas de la empresa, determinan los cambios necesarios en la plantilla de la empresa y
las estrategias para realizar dichos cambios. (Union Internacional de
Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 39)

d) Desarrollo de la plantilla

eTOM menciona que el proceso de Desarrollo de la Plantilla:
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Facilita el desarrollo de los empleados para satisfacer las necesidades del
negocio.

Los procesos desarrollo de la plantilla se centran en el desarrollo de los
empleados para satisfacer la necesidad del negocio. Estos procesos incluyen el
modelado de competencias, evaluacidn de habilidades, definicidn de los perfiles de los
puestos de trabajo, planificacion de la sucesion, desarrollo e imparticidn de formacion,
desarrollo de carreras profesionales, disefio del trabajo, reclutamiento de personal.

Estos procesos soportan tanto a la empresa en su conjunto como las necesidades
individuales de las unidades de negocio o areas funcionales. (Unién Internacional de
Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 39)

e) Gestidn de las relaciones laborales y con los empleados

El marco de referencia indica que:

Gestiona las relaciones con los empleados a nivel de empresa y de determinados
colectivos de empleados.

Los procesos de gestion de las relaciones laborales y con el empleado se centran
en las relaciones con los empleados a nivel de empresa y de determinados colectivos de
empleados. Los procesos de relaciones laborales incluyen la definicion de las
condiciones de empleo, el desarrollo de los contratos laborales, las negociaciones con
los sindicatos, la gestion de arbitraje, etc. Los procesos de relaciones con los empleados
abarcan diversos tipos de procesos, como por ejemplo, los programas de terapia,
interfaces con colectivos de empleados, participacidn de empleados en actividades de la
comunidad y en obras benéficas en nombre de la compafiia, etc. (Unién Internacional de
Telecomunicaciones, UIT, 2005, pag. 39)

1.6. Administracién de recursos humanos

Es la era del conocimiento y esto implica conformar equipos laborales que trabajan
de forma colaborativa con una visién compartida, innovando, creando y aplicando el
conocimiento con apoyo en las nuevas tecnologias. El Unico fin es trascender basados
en el logro de objetivos puntuales, lo cual depende en alto grado del compromiso de las
personas y organizaciones para concebir una cultura de trabajo eficiente con inclusion y
sustentabilidad ambiental. En este sentido, la gestion del talento humano ha pasado por
diferentes enfoques y planteamientos, sean estos sistémicos, constructivistas u otros; sin
embargo, la era del conocimiento, exige un verdadero cambio de estrategia.

La gestion de recursos humanos, asume como un proceso flexible donde las
personas son protagonistas de la transformacion social, trabajan de manera colaborativa
y se enfocan en una visién compartida, articulando las diferentes areas. Es asi como, en
este nuevo entorno social, la gestion del conocimiento es el proceso por el cual las
personas desarrollan sus potencialidades para resolver los problemas del contexto
mediante la colaboracion. Por lo tanto, la gestion de recursos humanos se orienta en

potenciar el desempefio futuro y desarrollo apropiado de habilidades del capital humano
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de las organizaciones, atando los objetivos individuales con la estrategia de negocios,
incorporando y ejecutando procesos alineados a los cambios de época.

La gestion de recursos humanos debe posicionarse en las organizaciones como un
nuevo liderazgo estratégico que logre implementar modelos alineados a los objetivos
del giro de negocio para generar una ventaja competitiva en medio de la economia

mundial cambiante.

1.6.1. Objetivos de la gestion de recursos humanos

La administracion de recursos humanos sufre una variante importante respecto a
su alcance y objetivos, principalmente en lo que se refiere a su verdadero valor
agregado dentro de una organizacion. ElI nuevo mundo laboral requiere un cambio
draméatico en sus estrategias de liderazgo, talento y recursos humanos. Las
organizaciones transforman e innovan sus programas de recursos humanos con el fin de
desarrollar lideres potenciales y construir habilidades y competencias que permitan
atraer, desarrollar y retener talentos comprometidos; ademas de impulsar mejoras en la
productividad para cambiar a las organizaciones, haciéndolas mas eficientes,
productivas, y rentables.

La real necesidad de las empresas ha variado con el tiempo y es ahora cuando los
cambios suceden a pasos agigantados, por tanto se requiere una conversién completa del
capital humano para que se transforme en un socio del negocio, y que sea visualizado
como tal; esto se da principalmente por la gran competitividad en el mercado, la
evolucion de la mano de obra y tecnologia, la calidad de los productos y valor agregado
en los servicios, asi como la busqueda del equilibrio por parte de los empleados respecto
a la vida laboral y familiar. Lo expuesto, nos lleva a un analisis de las interrelaciones
entre los elementos de una empresa para la consecucion de objetivos comunes, mediante
la generacion de procesos secuenciales; concatenacion de las politicas de recursos
humanos con la estrategia de la organizacion, lo que permitira implantar la estrategia a
través de las personas.

Es importante sefialar que la nueva vision de la administracion de recursos
humanos busca conseguir en el menor tiempo posible los objetivos del negocio; la
autora Martha Alles, define a la administracion de recursos humanos, como “la accion
de administrar, y administrar en su primera aceptacion: gobernar, regir, aplicar.
Administracion de recursos humanos hace al manejo integral del capital humano, a su

gobierno”. (Alles, 2008, pag. 19) Dicho concepto refiere especificamente al manejo del
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capital, dicho no como el recurso, sino como un valor agregado de la organizacion, por
la inversion que conlleva al manejo del desarrollo del talento humano; asi como, la
educacion, competencias adquiridas y conocimientos que cada persona obtiene a través
de la experiencia profesional vivida en una empresa, misma que corresponde a una

inversion para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

1.6.2. Funciones de la administracion de recursos humanos

Las funciones de la administracion de recursos humanos se han enfocado a
efectuar procesos ya pre establecidos: reclutamiento y seleccion, pagar salarios,
capacitar, evaluar desempefio, vigilar que los pagos sean correctos, control de la higiene
y seguridad del empleado.

Es preciso que el area de recursos humanos deba tener en cuenta los siguientes
retos, seguin la autora Martha Alles:

e “Los empleados deben ser competitivos.

e El area de Recursos Humanos debe ser absolutamente profesional: no se
puede improvisar.

e Los recursos humanos se miden en resultados financieros.

e Recursos Humanos debe crear valor, no reducir costos.

e Recursos humanos debe crear compromiso, no cumplir una funcién de
vigilancia sobre el personal.” (Alles, 2008, pag. 27)

Las funciones anteriormente mencionadas, corresponden a los retos en los cuales
el area de recursos humanos debe enfocarse y gestionar en sus acciones diarias, esto
permitird cumplir con los objetivos empresariales y a la vez se mantendra como un area
estratégica que incremente el valor del capital humano.

Para cumplir a cabalidad con las funciones, éstas se agrupan segun su objeto y
alcance; uno de los agrupamientos de dichas funciones que menciona Alles es: “Oficina
de personal, es aquello que se relaciona con todo lo que una organizacion debe realizar
para cumplir adecuadamente con las leyes vigentes en el pais donde estan radicadas sus
operaciones (Alles 2008, 22)”. La misma se compone de:

- Relaciones Industriales, cuidado de la relacion con los gremios o sindicatos.

- Administracion, aspectos administrativos en general: liquidacion de haberes,

control de ausentismos; etc.
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De la misma manera existe una agrupacion adicional denominada por Alles
como area de capital humano, la cual es integrada por las siguientes funciones y buenas
practicas:

- Desarrollo de personas, formacion, planes de carrera, planes de sucesion,

desarrollo de competencias.

- Empleos, atraccion, seleccion, incorporacion e induccion de personas.

- Compensaciones, revisiones de salarios, politicas de beneficios, encuestas

salariales para comparar con el mercado.

- Otras, comunicaciones internas, relaciones con los empleados, intranet

(concerniente a recursos humanos), etc.

Estos agrupamientos de funciones permiten la ejecucién de cada uno de los

procesos de recursos humanos de una manera ordenada, enfocados en la gestion propia

y especializacion de los mismos, lo que dinamiza, agilita y flexibiliza la administracion.

1.6.3. Ubicacién del area de recursos humanos dentro de la organizacion

La ubicacion del &rea de recursos humanos dentro de la organizacion depende de
la estrategia de la empresa para dar importancia a la misma, en el caso que el gerente de
recursos humanos tenga el mismo nivel y reporte a la gerencia general que el gerente de
ventas o gerente de operaciones, pues se entiende que la organizacion valora y preserva
su capital humano, de tal manera que también participa y contribuye directamente con
los objetivos estratégicos de la empresa.

La autora Martha Alles nos menciona que: “recursos humanos es linea dentro de
su area, es decir, respecto del propio equipo, y es staff respecto de las otras gerencias de
la empresa (Alles 2008, 22).”, es decir; que todas las areas de la organizacion utilizan
los procesos de recursos humanos, ya que dentro de su operacion diaria tiene que
seleccionar, evaluar, capacitar a sus colaboradores, sin embargo, el area de recursos
humanos ejecuta procesos propios que aportan al cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

1.6.4. Estrategia de recursos humanos

La estrategia de recursos humanos es la continuidad de la estrategia empresarial,

la realizacion de la sinergia y el entendimiento para plasmar los objetivos empresariales.
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Es por ello que el “desarrollar el potencial estratégico de las personas que
integran una organizacion requiere un fuerte compromiso del &rea de recursos humanos
con los planes estratégicos de la misma.” (Alles, 2008, pag. 26)

El lider del area de recursos humanos tiene la tarea principal de elaborar
metodologias y organizacion interna de trabajo que permitan aterrizar la estrategia

organizacional.

1.6.5. Planificacion de recursos humanos

La importancia de la planificacion de recursos humanos va de la mano como
socio estratégico de las areas de ventas y operaciones planeando incorporaciones,
desvinculaciones, desarrollo de competencias y adquisicién de nuevos conocimientos
entre los principales.

En la actualidad la planificacién de recursos humanos se ha convertido en una
norma de cumplimiento obligatorio en la empresas del sector publico, este proceso debe
alinearse con las areas propias del negocio, ya que recopila informacién y la usa para
apoyar las decisiones de la alta direccién y apoya en el logro de los objetivos.

Los principales pasos para una planeacion de recursos humanos son:

e “Realizar un inventario de la ndmina.

e Determinar la ndmina que realmente necesita.

e Comparar el inventario con la nmina necesaria.

e Determinar el aprovisionamiento externo o interno.

e Determinar necesidades de capacitacion y desarrollo de
competencias.

e Determinar cursos de accidn con personas que quedaran fuera de
la nébmina (Alles 2008, 34).”

1.7. Recursos Humanos Socio del Negocio. (Human Resources Business Partner
HRBP™Y)

El concepto de HRBP que nos mencionan las autoras Barbara Kenton y Jane
Yarnall es: “alguien que mantiene una fuerte conexion con los empleados y el lado
operacional del negocio, a la vez se enfoca en objetivos estratégicos e influye en otros.”
(Kenton & Yarnall, 2010, pag. 2)

1 HRBP Recursos Humanos Socio del Negocio, por sus siglas en inglés: Human Resources
Business Partner.
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Es por ello que un lider o gerente de recursos humanos que desee realizar una
transformacion del area y ser socio del negocio, debe empezar por agregar valor a los
procesos primarios, y en si al negocio.

Tal como lo mencionan los autores lan Hunter, Jane Saunders y Simon
Constance, “Si Recursos Humanos busca apoyar al negocio en sus objetivos
estratégicos, deben definir y documentar una Estrategia de Recursos Humanos, es el
requisito minimo de entrada al debate estratégico en la Sala del Consejo” (Hunter,
Saunders, Boroughs, & Constance, 2012, pag. 6).

Con esta nueva vision se ha vuelto necesario que el departamento de recursos
humanos conozca, entienda y sea un difusor de las estrategias de la empresa, de esta
manera se vuelve un socio del negocio que traslada las politicas y objetivos operativos
de recursos humanos dentro de la compafiia.

El autor Dave Ulrich menciona la formula de un Socio del Negocio:

“Socio de Negocios = Socio estratégico + Experto Administrativo + Adalid de

los Empleados + Agente de Cambio” (Ulrich, 2006, pag. 77)

Para definir el concepto de Ulrich, es necesario tomar en cuenta que el hecho de
ser un Socio de Negocios se debe cumplir con los cuatro roles descritos segun el
siguiente detalle:

Los socios estratégicos son socios de negocios porque orientan los sistemas de
RR.HH. de acuerdo con la estrategia de negocios y fijan prioridades de RR.HH. para una
entidad de negocios. Los expertos administrativos son socios de negocios porque hacen que
sus empresas ahorren dinero gracias a un disefio y aporte mas eficiente de sistemas de
RR.HH. Los adalides de los empleados son socios de negocios porque garantizan que se
mantenga alta la contribucidn de los empleados a la empresa, en términos de dedicacion y
competencia de dichos empleados. Los agentes de cambio son socios de negocios porque
ayudan al desarrollo de dichos negocios en las transformaciones, y a adaptarse a
condiciones comerciales cambiantes. (Ulrich, 2006, pag. 78)

Es decir, el ser un Socio del Negocio requiere que Recursos Humanos pueda

diagnosticar reingenieria, una buena comunicacién con los empleados y el cambio de
cultura, el Socio del Negocio de Recursos Humanos agrega definitivamente valor a la
empresa a través de la ejecucién de la estrategia, la eficiencia administrativa, el
desarrollo y productividad de los empleados y el cambio cultural

El perfil de un empleado HRBP es el de un profesional experto del negocios, que
conoce y domina la estrategia y objetivos empresariales, asi como politicas,
procedimientos y metodologias de Recursos Humanos de una empresa, su mision es la
difundir, implantar y asegurarse del cumplimiento de lo mencionado anteriormente en el
las areas de procesos primarios, convirtiéndose en un consultor interno del area, es decir

un aliado estratégico con soluciones claras, flexibles y a tiempo.
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Es importante sefialar que el rol del HRBP no desplazara a los macro procesos de
Recursos Humanos sino que ocupara la posicion entre los requerimientos del negocio o
cliente interno, y los procesos administrativos y de gestion de recursos humanos, es un

claro complemento a la administracion tipica de Recursos Humanos.
1.8. Disefio de estructuras organizacionales

Las organizaciones estan conformadas por personas que se interrelacionan para
ejecutar funciones especificas a través de unidades o departamentos; éstas son creadas,
disefladas y formadas usualmente por el nivel ejecutivo, representante de la alta
direccién, que determina el rumbo y objetivos que tendrd la empresa, para lo cual
requieren una estructura flexible adaptable a un ambiente cambiante que permita la
consecucidn los objetivos planteados.

El Banco Interamericano de Desarrollo menciona que: “Por estructura
organizacional se entiende la capacidad de una organizacion de dividir el trabajo y
asignar funciones y responsabilidades a personas y grupos de la organizacién, asi como
el proceso mediante el cual la organizacion trata de coordinar su labor y sus grupos.”

(Banco Interamericano de Desarrollo, 2002, péag. 53)

1.8.1. Tipos de disefio de estructura organizacional

Para el disefio de estructura organizacional existen varios tipos que pueden ser

utilizados, entre los mas conocidos encontramos:

a) Estructura Funcional

La caracteristica principal de este tipo de estructura es que: “cada subordinado
recibe Ordenes, asistencia e instrucciones de varios jefes diferentes, cada uno de los

cuales desarrolla una funcion particular.” (Gil, 2007, pag. 241)

b) Estructura Divisional

Respecto a ésta estructura Daft menciona: “La caracteristica distintiva de una
estructura divisional es que el agrupamiento se basa en los productos de la
organizacion.” (Daft, 2000, pag. 217)
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c) Estructura Geogréfica

Esta estructura se caracteriza por la division geografica por regiones o paises

incluyendo todas las funciones requeridas para operar y vender en su zona de influencia.

d) Estructura Hibrida

Este tipo de estructura atiende criterios que pertenecen a los otros tipos, es decir

incluye productos y funcién o producto y geografia.

e) Estructura Matricial

Esta estructura permite que la estructura de productos y la estructura funcional
coexistan al mismo tiempo. Los gerentes tiene la misma autoridad dentro de la

organizacion y los empleados se reportan a ambos.

En la realizacion del disefio es primordial utilizar una estructura flexible y con
enfoque en la estrategia de la organizacion con el fin de lograr los resultados esperados
tal como lo dice el autor Richard L. Daft: “Desde el punto de vista practico, muchas
estructuras en el mundo real no existen en una forma funcional, divisional o geogréficas
puras. La estructura de una organizacion puede ser de enfoque multiple, ya que atiende
al mismo tiempo criterios de productos y funcion o producto y geografia.” (Daft, 2000,
pag. 220)

1.9. Indicadores de recursos humanos

La gestion de la administracion de los procesos de recursos humanos, requiere un
seguimiento a través de mediciones que permitan la toma de decisiones de manera
objetiva y agil, es por ello que contar con indicadores por procesos facilitara la gestion y
operacion de recursos humanos. Un indicador es un pardmetro de medicion cuantitativa.
Entre los indicadores fundamentales para la gestion de recursos humanos, la autora
Martha Alles menciona los siguientes:

“Indicadores bésicos

e Head-count (cantidad de personas en relacion de dependencia);
¢ Rotacion y retencion de personal,
e Ausentismo;

e Siniestralidad;



Grados de riesgo.

Indicadores organizacionales

Efectividad;
Compensacion;
Beneficios;

Reclutamiento y seleccion;
Capacitacion;

Plan de sucesion;

Altos potenciales.

Indicadores de planeamiento del negocio

Efectividad gerencia;
Plan de carrera;
Altos potenciales (Alles 2008, 39-40).”

39
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Capitulo segundo

Analisis situacion actual

2.1. Datos Generales

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P., es la empresa de
telecomunicaciones del Estado Ecuatoriano. Brinda los servicios de telefonia fija,
telefonia movil y television, mediante la marca CNT. Todos sus productos son
enfocados a los segmentos corporativos, pymes, masivos y sociales.

El nivel de clientes de CNT E.P., actualmente pertenece en un 95% a usuarios de
servicios fijos, debido a sus antecedentes de monopolio en este sector, a diferencia de su
negocio movil, el mismo tiene dos grandes competidores a nivel mundial.

En el afio 2010 la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. se
presenta al Pais y al mundo como una empresa moderna, eficiente y altamente
competitiva, enfocada en alcanzar el éxito como resultado del trabajo en equipo y la
corresponsabilidad de todos quienes forman esta compafiia, guiados por valores
corporativos.

Conociendo que las telecomunicaciones responden a un negocio de alta
dindmica y competencia, CNT E.P., trabaja en el disefio, produccion y oferta de
servicios innovadores, adaptados a las exigencias del mercado interno y externo y
adopta decisiones agresivas para competir con estandares de calidad, acordes a las
exigencias de un mundo globalizado.

CNT E.P. ofrece las méas variadas herramientas de comunicacion que la
convierten en una institucion vital para el desarrollo de las telecomunicaciones en el
Pais. La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. ha cambiado durante
su existencia de acuerdo a las exigencias del negocio de telecomunicaciones, desde sus
inicios en la transmision de llamadas directas de los clientes en los primeros afios, hasta
convertirse en la actualidad en un prestador de soluciones completas e integrales para la
adquisicion, servicio y mantenimiento de sus clientes en los servicios de telefonia,

internet y television.
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2.2.Filosofia de la Organizacion

Mision: “Brindamos a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios

convergentes de telecomunicaciones y TICs, para su desarrollo e integracién al mundo,

impulsando el crecimiento de nuestra gente y creando valor para la sociedad.

912

Vision: “Ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y

TICs del Ecuador, a través de la excelencia en su gestion, el valor agregado y la

experiencia que ofrece a sus clientes; que sea orgullo de los ecuatorianos.

,113

Valores:

Trabajamos en equipo: en CNT E.P., trabajamos en equipo, con eficacia,
profesionalismo y pro actividad, sumando esfuerzos individuales gue se apuntan
a cumplir las metas de nuestra organizacion.

Actuamos con integridad: en CNT E.P. promovemos la honestidad en nuestros
actos, trabajamos con responsabilidad social e intolerancia frente a la
corrupcion.

Estamos comprometidos con el servicio: en CNT E.P. mantenemos un
compromiso de servicio enfocado en nuestros clientes y en la satisfaccion de sus
necesidades.

Cumplimos con los objetivos empresariales: en CNT E.P. alcanzamos nuestros
objetivos mediante la innovacion permanente y flexibilidad empresarial para
adaptarnos a nuevos entornos y exigencias del mercado.

Somos socialmente responsables: en CNT E.P. valoramos nuestra identidad
institucional y la fomentamos mediante responsabilidad social y compromiso
con la ciudadania.**

2.3. Estrategia Empresarial

La CNT EP cuenta con una Planificacion Empresarial 2017 — 2021, la misma

que esta alineada a:

- Plan Nacional de Desarrollo 2017 -2021, el cual contiene: Ejes, Objetivos

Nacionales, Politicas, Indicadores y Metas, emitidas por el Consejo Nacional

de Planificacién.

- Politica Sectorial Telecomunicaciones, la que contiene Politicas e

Indicadores y Metas, emitida por el Ministerio de Telecomunicaciones y de

la Sociedad de la Informacion.

El documento Ilamado Plan Estratégico Empresarial CNT EP 2017 — 2021, contiene

entre otros:

Mision — Vision, Ejes, Perspectivas, Objetivos Estratégicos, Estrategias

Empresariales e Indicadores y Metas.™

Las Perspectivas Empresariales por CNT EP son las siguientes:

12 Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

B Ibid.
“ Ibid.

15 Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
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Tabla 1: Perspectivas Empresariales

Perspectivas
empresariales

Objetivos estratégicos

Estrategias empresariales

Mantener la sostenibilidad

Optimizar la productividad

Financiera financiera de la empresa en el largo ST
institucional.
plazo.
Desplegar redes de
Telecomunicaciones y Tl de Ultima
generacion para ampliar la cobertura
Incrementar la cobertura y la base e
: 2 de servicios.
de clientes en todas las lineas de Potenciar la gestion de fidelizacion
negocio de la empresa. r'a gesti L ’
retencioén y satisfaccion de los
clientes en todas las lineas de
Cliente - negocio y segmento.
Sociedad Incrementar el acceso de los Ejecutar obras de infraestructura de
ciudadanos a los servicios que telecomunicaciones y prestar
brinda CNT EP, tomando en cuenta | servicios a nivel nacional tomando en
la planificacion territorial. cuenta la planificacién territorial.
Incrementar la participacion de CNT | Desarrollar un portafolio especifico de
como principal proveedor de soluciones de telecomunicaciones y
telecomunicaciones y TIC en el TIC para las instituciones del Sector
Sector Publico. Publico.
| ¢ duct . Fortalecer el portafolio de productos y
p ncrergers ?r proauctos y SeIVICIOS | seryicios con innovacion y de acuerdo
“0CES0S € lelecomunicaciones a las tendencias del mercado.
internos convergentes y TIC, innovadores de

calidad y con excelencia al cliente.

Segmentar y mejorar la atencion al
cliente (venta - posventa).

Desarrollo y
aprendizaje

Mantener el talento humano
altamente capacitado, competente y
comprometido con la organizacion.

Fomentar la transformacion de la
cultura organizacional orientada al
cliente y eficiencia del talento.

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

2.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional estd compuesta por tres niveles, ver anexo 2:

x Nivel de Direccién el cual estd compuesto por el Directorio de la

compafiia.

x Nivel de Planificacion, Administracion y Operacion Nacional el cual

conforman la Gerencia General y las Gerencias Nacionales.

x Nivel de Operacion Local el cual estd compuesto por Agencias

Regionales y éstas a su vez por Agencias Provinciales.

El tipo de estructura corresponde a una estructura funcional ya que cuentan con

funciones establecidas entre los distintos niveles jerarquicos.

Asi mismo cuenta con un tipo de estructura matricial al mismo tiempo, debido a

que el Nivel de Planificacion, Administracion y Operacion Nacional son especializadas
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por procesos y el Nivel de Operacion Local opera distintos procesos y estos reportan

segln su especializacion a las Gerencias Nacionales.

Finalmente el tipo de estructura geografico, en vista que las Agencias Regionales

y Agencias Provinciales cuentan con una division segun la provincia que pertenece.

Dentro de la estructura organizacional vigente, la CNT E.P. ha considerado la
ubicacion de la Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional, responsable de los

procesos de recursos humanos, al nivel de planificacion, administracion y operacion

nacional, tal como lo muestra el siguiente gréafico:

Graéfico No 1: Estructura organizacional CNT E.P.

DIRECTORIO

——

AUDITORIA INTERNA

GERENCIA GENERAL

ASEGURAMIENTO DE
INGRESOS

SECRETARIA
COMUNICACION SOCIAL

GERENCIA NACIONAL
DE NEGOCIOS

GERENCIA NACIONAL
TECNICA

GERENCIA NACIONAL
DE RELACIONES
MAYORISTAS Y

REGULACION

GERENCIA NACIONAL
PLANIFICACION
EMPRESARIAL

GERENCIA NACIONAL

GERENCIA NACIONAL
DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

GERENCIA NACIONAL
DE FINANZAS Y
ADMINISTRACION

GERENCIA NACIONAL

DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.

2.5. Productos y servicios

Los productos™ que ofrece la CNT E.P., son:

a) Servicios de telefonia

Telefonia fija que considera:

e Linea telefonica residencial (telefonia fija para residencias o negocios).

18 Esta informacion fue proporcionada en entrevistas por personal de la Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones CNT E.P.
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Linea adicional (linea telefonica que se afiade como plan complementario a una
linea principal del abonado, la cual permite mayor facilidad y disponibilidad de
comunicacion).

Linea temporal (linea telefénica fija por un tiempo determinado de
contratacion).

Fonocontrol (plan controlado de telefonia fija con un acceso limitado a destinos
celulares y/o internacionales).

Centrex residencial (central telefénica virtual que no requiere de equipos de
conmutacion para tener el servicio de extensiones internas).

Telefonia movil que comprende transmision de voz y datos con los siguientes
productos: mensajes escritos (SMS), mensajes multimedia (MMS), paquetes de
datos (paquetes de megas de navegacion). La telefonia movil tiene dos tipos de
planes:

Prepago (pago anticipado por un cupo de consumo especifico).

Pospago (pago posterior de un plan especifico de voz o voz y datos).

Telefonia pablica, que considera:

Cabinas y locutorios (negocios con terminales telefénicas y/o puntos de internet
para acceso comunitario).

Teléfonos publicos (terminales de comunicacién instalados en lugares publicas
como universidades, colegios o vias de alta concentracion de personas que
permiten hacer llamadas locales, nacionales, internacionales o celulares).
Tarjetas prepago (tarjetas de consumo para lineas bloqueadas o suspendidas por
falta de pago, Utiles para uso de internet pre pagado o ampliar consumo en lineas

con planes controlados).

Servicios de internet

Internet fijo provisto a través de:
e “Fast Boy” (transmision de datos con banda ancha ilimitada y servicio
WiFi.)
e Internet equipado (servicio de internet que viene incorporado en un
equipo laptop como parte del paquete)
Internet mavil: Planes de transmision de datos a través de hardware moviles con

banda ancha mévil.



46

c) Servicios de televisién

DTH (Direct To Home) con sefial satelital de canales nacionales o
internacionales a nivel nacional.

2.6. Mercado

El mercado de telecomunicaciones en el Ecuador es monitoreado por
ARCOTEL" a través de su publicacién Boletin Estadistico. Para efecto de esta
investigacion se utilizara la informacion vigente hasta julio 2018, presente en el
documento correspondiente al IV Trimestre de 2017.

El mercado en Ecuador se encuentra analizado por tipo de servicio, entre los
cuales se cuenta con: “servicios de telefonia fija, servicio mévil avanzado, acceso a
internet, audio y video por suscripcion, servicio troncalizado y servicio portador de
telecomunicaciones en el Ecuador.” (Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, ARCOTEL., 2018, pég. 3) Es importante mencionar que la CNT
E.P. presta todos los servicios mencionados por ARCOTEL, excepto el servicio

troncalizado.

2.6.1. Mercado del Servicio de Telefonia Fija

Este servicio se encuentra en el mercado con una estabilizacion respecto a sus
usuarios, segun ARCOTEL existe una tendencia a la baja en la penetracion de este
servicio como ha ocurrido en paises de la regién como Brasil, Chile, Colombia, Pert y

Venezuela. La participacion del mercado tiene el siguiente comportamiento:

Graéfico No 2: Participacion del Mercado del Servicio de Telefonia Fija

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

CNT ETAPA Claro TVCABL Level 3 | Linkotel

Porcentaje de abonados

. . . | 84,90% | 5,86% | 4,43% | 4,02% | 0,46% | 0,33%
registrados telefonia fija

Fuente: ARCOTEL

7 ARCOTEL Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, estd adscrita al
Ministerio de las Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién, es la encargada de la administracion,
regulacion y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestion.



47

En este servicio la CNT E.P. se muestra con una participacion con més del 80%

del mercado, lo cual denota que es el operador predominante en Ecuador.

2.6.2. Mercado del Servicio Mdvil Avanzado SMA

Para ARCOTEL el Servicio Movil Avanzado es el “que permite toda
transmision, emision y recepcion de signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos, voz,
datos o informacion de cualquier naturaleza.” (Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, ARCOTEL., 2018, pég. 4)

Respecto a la densidad de este servicio es necesario acotar que en el afio 2017 se
ha presentado un decrecimiento respecto al 2016. Las modalidades que se presentan en
este servicio es prepago, y pospago, dentro de las cuales existe una ventaja de la
operadora Claro con casi el 60% de usuarios, le sigue la operadora Otecel™® con el 30%,
y finalmente les sigue CNT E.P. con el 10%.

La participacion en el mercado analizada por ARCOTEL corresponde a un
promedio desde el afio 2008, hasta mayo del 2018, segun el siguiente detalle:

Graéfico No 3: Participacion del Mercado del Servicio Mdvil Avanzado

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% -
0,00%

Claro Otecel CNT

M Porcentaje de abonados
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Fuente: ARCOTEL
El operador predominante en Ecuador del SMA es la compafiia internacional

Claro con una participacion casi del 60% del mercado.

2.6.3. Mercado del Servicio de Acceso a Internet

Este servicio a nivel mundial muestra un crecimiento debido a la demanda
generada por el contenido a través de la web, segin ARCOTEL “Para el cuarto
trimestre de 2017 alrededor del 10,61% de la poblacion mantiene contratada una cuenta

8 OTECEL maneja la marca comercial Telefénica Movistar.
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de Internet Fijo.” (Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,

ARCOTEL., 2018, pag. 11)

Respecto a la participacion del mercado tenemos las siguientes cifras:

Graéfico No 4: Participacion del Mercado del Servicio de Acceso a

Internet Fijo
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Fuente: ARCOTEL
Como parte del operador predominante en Ecuador de servicios fijos, se

encuentra nuevamente CNT E.P. con una participacion del mercado superior al 50%.

2.6.4. Mercado del Servicio de Televisién por Suscripcion

ARCOTEL menciona a este servicio como de audio y video por suscripcion
AVS™, que es el “que recibe sefiales de imagen, sonido, multimedia y datos, destinados
exclusivamente a un pablico particular de suscriptores o abonados, dada una suscripcion
por medio de un proceso de codificacién y decodificacion de la sefial.” (Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, ARCOTEL., 2018, pag. 16)

Este servicio continuamente ha reportado un crecimiento estable hasta el afio
2015 con un 31,55% de densidad, desde aquel afio el servicio ha presentado
decrecimiento hasta ubicarse en la actualidad con un 29,93% de densidad en Ecuador.

ARCOTEL menciona los siguientes datos correspondientes a la participacién del
mercado:

% AVS Suscriptores de Audio y Video
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Graéfico No 5: Participacion del Mercado del Servicio de Television por

Suscripcién
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Fuente: ARCOTEL
La participacion del mercado de este producto muestra a tres competidores que

juntos alcanzan el 76% del mercado en Ecuador, Directv, CNT y TVCABLE, los cuales
han permitido una gran variedad de productos, precios y ofertas que han ocasionado que

este mercado crezca con tecnologia y mejores servicios para los clientes.
2.7.Clientes

Para que una empresa pueda emitir su oferta de productos y servicios hacia un
mercado, es necesario segmentar. Segun Kotler “Muchos mercados se pueden dividir en
una cantidad de segmentos amplios. La segmentacion por beneficio similar; por
ejemplo, hay compradores que buscan un precio bajo, otros que buscan un producto de
alta calidad, y otros que buscan un servicio excelente.” (Kotler, 1999, pag. 46)

Con esta afirmacion de segmentacion, la CNT E.P. realiza un andlisis del
comportamiento del mercado y realiza la segmentacion del mismo, de tal manera que se
pueda conocer el perfil del cliente y las caracteristicas de los clientes de los servicios de
tal manera que se disefie la oferta a los segmentos y se prepare la estrategia para la

captacion de los clientes por segmento del mercado total.

2.7.1. Clientes del Servicio de Telefonia Fija

CNT E.P. ha definido el perfil y segmentos de clientes del Servicio de Telefonia

Fina el cual corresponde a:
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Tabla 2: Segmentos del Servicio de Telefonia Fija

Segmento Concepto Mercado Ecuador

Este segmento pertenece explicitamente a lineas telefdnicas
para residencias y utiliza la familia. Este segmento se ha visto | Ecuador 81%
sumamente afectado especialmente al ingreso de nuevas

Hogares .
tecnologias y su uso que mermado por las nuevas
generaciones y su utilidad se mantiene por el grupo de|CNT 85%
Boomers.

A este segmento pertenecen todo tipo de empresario, desde | Ecuador 19%

Corporativo |y artesano hasta una gran corporacién, las cuales estan

migrando de la utilizacion de lineas de cobre a telefonia IP CNT 85%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Grafico No 6: Comparativo Clientes CNT y Total clientes Ecuador Servicio

de Telefonia Fija
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Los datos que anteceden muestran que la CNT E.P. es el proveedor
predominante frente a sus competidores lo cual se debe estabilizar para marcar impacto
en el mercado.

Respecto a recursos humanos se puede evidenciar que la CNT E.P. ha
desarrollado a su personal y que hoy por hoy cuenta con un capital humano experto en
los Servicios de Telefonia Fija y por ende debe aplicar estrategias de retencion para este

personal una vez se los haya identificado.

2.7.2. Clientes del Servicio Moévil Avanzado SMA

CNT E.P. ha definido el perfil y segmentos de clientes del Servicio Movil
Avanzado SMA el cual corresponde a:

Tabla 3: Segmentos del Servicio Mévil Avanzado SMA

Segmento Concepto Mercado Ecuador

A estos consumidores no les gusta sentirse aprisionados,

. . . .. 0,
por eso quieren escoger libremente un tipo de servicio con | Ecuador 26%

Libres planes prepago. Ellos necesitan que su operadora brinde un
servicio actualizado que transforme sus vidas con nuevas | cNT 6%
tendencias
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Son consumidores que buscan que su proveedor sea|Ecuador 36%
| d cumplido con el servicio ofrecido. Buscan siempre estar a la
nnovadores vanguardia, con tecnologias que los sorprendan y los haga | cNT 6%
estar a la moda
Estos consumidores les interesa tener los teléfonos|Ecuador 38%
Exclusi celulares mas modernos del mercado para lucirse. Son
XClusIvos personas que quieren siempre sobresalir en su grupo con | cNT 13%
servicios y aplicaciones innovadores.

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Grafico No 7: Comparativo Clientes CNT y Total clientes Ecuador Servicio
Movil Avanzado SMA
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Los datos que anteceden muestran que la CNT E.P. se encuentra en desventaja
marcada frente a sus competidores, sin embargo el analisis de los clientes y segmentos
permiten que con estrategias de captacion bien definidas se pueda desarrollar mejor este
servicio.

Respecto a recursos humanos existe una clara identificacion de la necesidad que
requieren los procesos comerciales y técnicos para implementar las estrategias de

captacion de estos potenciales clientes.
2.7.3. Clientes del Servicio de Acceso a Internet

CNT E.P. ha definido el perfil y segmento de clientes del Servicio de Acceso a

Internet el cual corresponde a:
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Tabla 4: Segmentos del Servicio de Acceso a Internet

Segmento Concepto '\élgl:;%%?
Esto.s .consgm|d0res muy ba§|cos y §|mples respecto del Ecuador | 9%
BASICO servicio de internet, la necesidad practicamente puntual es el
tema escolar. No le ven mayor utilidad por eso buscaran lo CNT 13%
mas barato. 0
Estos consumidores miran al internet como una herramienta | Ecuador | 22%
Investigadores | importante para aprender mas ya que es una fuente de
informacion para todas las tareas. El internet es paratodala |cnT 28%
familia asi que debe ajustarse a las necesidades de todos.
Estos consumidores necesitan sentirse libres por medio del Ecuador | 34%
Explorador internet, no toleran las restricciones, por lo que defenderan su
libertad para navegar a cualquier costo. El internet es su CNT 33%
medio para adelantarse al mundo entero
0,
Son consumidores controladores, exigentes que buscan Ecuador | 35%
Exigente sentirse exclusivos y actualizados. No toleran ineficiencias en
el servicio de internet. CNT 36%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Grafico No 8: Comparativo Clientes CNT y Total clientes Ecuador Servicio

Acceso Internet
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Los datos que anteceden muestran que la CNT E.P. es el proveedor

predominante frente a sus competidores lo cual se debe estabilizar para marcar impacto

en el mercado.

Respecto a recursos humanos se puede evidenciar que la CNT E.P. ha

desarrollado a su personal y que hoy por hoy cuenta con un capital humano experto en

los Servicios de Acceso Internet y por ende debe aplicar estrategias de retencion para

este personal una vez se los haya identificado.
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2.7.4. Clientes del Servicio de Televisién por Suscripcion

CNT E.P. ha definido el perfil y segmento de clientes del Servicio de Television
por Suscripcion el cual corresponde a:

Tabla 5: Segmentos del Servicio de Televisién por Suscripcion

Mercado
Segmento Concepto Ecuador
Estos consumidores no son estrictos a la hora de elegir un Ecuador | 29%
. servicio de TV pagada con el tnico fin de que el precio se ajuste
Familiar L . .
a su presupuesto. El servicio es para toda la familia asi que debe CNT 23%

ajustarse a las necesidades de todos.

Ecuador | 33%

Exclusivo | Son consumidores controladores, exigentes que buscan sentirse
exclusivos y actualizados. No les importa pagar mas con el finde | cNT 10%
recibir el mejor servicio.

. . . . 0,
Estos consumidores necesitan sentirse libres, no toleran las Ecuador | 38%

Explorador | restricciones en la programacion y siempre defenderan su libertad
para disfrutar de los canales que les gustan. Necesitan que la CNT 24%
programacion sea innovadora y ofrezcan nuevas promaociones.

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Grafico No 9: Comparativo Clientes CNT y Total clientes Ecuador Servicio

de Television por Suscripcion
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Fuente: Corporacidn Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Los datos que anteceden muestran que la CNT E.P. se encuentra en plena
competencia con un competidor directo que ocupa una mejor posicién en el mercado,
sin embargo el andlisis de los clientes y segmentos permiten que con estrategias de
captacion bien definidas se obtengas mejores resultados en este servicio.

Respecto a recursos humanos existe una clara identificacion de la necesidad que
requieren los procesos comerciales y técnicos para implementar las estrategias de

captacion de estos potenciales clientes.
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2.8. Cadena de Valor

La Cadena de Valor de CNT E.P. esta disefiada en base a los procesos que
incluye eTOM, la misma consta de los procesos gobernantes que son ejecutados por el
alta direccion de la empresa a nivel del Gerente General y sus areas de staff, los
procesos centrales o procesos primarios, aquellos que son ejecutados por las areas
operativas y que agregan valor a la cadena operacional del servicio de
telecomunicaciones y finalmente los procesos de soporte que en su mayoria son los que
eTOM los considera como procesos de gestion empresarial.

Como se puede observar el proceso de Gestion de Recursos Humanos para CNT
E.P. es considerado como un proceso de soporte y para eTOM es considerado un

proceso de Gestion Empresarial.

Grafico No 10: Cadena de Valor CNT E.P.
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Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.

2.9. Satisfaccion de Clientes de CNT E.P.

La satisfaccion del cliente es la retroalimentacion a la empresa para ejecutar los
cambios 0 ajustes necesarios que permitan que los clientes sean fidelizados y retenidos,
a través de la toma de accion de estrategias comerciales, operativas y administrativas.

La CNT E.P. a través de entrevistas personales permiti6 al autor de esta
investigacion el analisis de la informacion de su Estudio de Evaluacion de Satisfaccion

de Clientes CNT E.P. el mismo que fue realizado de la siguiente manera:
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Tabla 6: Metodologia Evaluacion Satisfaccion de Clientes CNT E.P.

Método Cuantitativo
Técnica Encuestas telefénicas

Clientes activos de CNT, usuarios de los
Target

servicios a nivel nacional

+ - 5% para una muestra de 1.360
entrevistados confirmando un 95% de
confiabilidad.

Junio 2018

Error muestra

Levantamiento de la
informacion
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Para las preguntas de evaluacion de satisfaccion se utiliza la escala de medicion
de uno como muy insatisfecho a cinco como muy satisfecho la plantilla de la encuesta

se la puede ver en el anexo 3.

2.9.1. Resultados de Insatisfaccion al Cliente CNT E.P.

Para obtener una retroalimentacion sobre los aspectos que no le gustan al cliente
se establecié en la encuesta una pregunta para determinar la insatisfaccion del cliente.
La pregunta fue: ;Cuales son los aspectos de CNT que no le gustan?, la misma fue
aplicada en cada uno de los servicios.

En la tabla a continuacion, constan las respuestas de la encuesta efectuada por
CNT E.P., y por parte del autor de la investigacion se incluyé el levantamiento de
informacidén para establecer si la variable de percepcion del cliente afecta a un proceso
comercial o proceso técnico, y de la misma manera si tiene una implicacion con
procesos de recursos humanos y se transcribié el porcentaje de clientes afectados de

cierta manera por este Gltimo proceso mencionado.

Tabla 7: Resultados de Insatisfaccion al Cliente CNT E.P. y relacién con

proceso comercial, técnico e implicacion con recursos humanos

Implica | Porcentaje
. ., . Porcentaje | Proceso |Proceso| Proceso | aplicable a
Variable de percepcion del cliente - . P
de clientes | Comercial | Técnico | Recursos | Recursos
Humanos | Humanos
Servicio de Telefonia Fija
Pésima atencion al cliente / falta de
capacitacion 24% X X 24%
Suspensidn del servicio sin justificacion 18% X X 18%
Tiempo de espera en el Call Center 13% X X 13%
Lentitud en la atencion al cliente 9% X X 9%
Existe interferencias / corte en las lineas 9% X
No dan solucion rapida a requerimientos 7% X X X 7%
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Falta nitidez en la llamada 7% X
Mala atencion en el Call Center 1% X X 1%
Servicio Movil Avanzado SMA
Mejorar cobertura a nivel nacional 33% X
Mala sefial 22% X
Falta nitidez en la llamada 15% X
Mejorar la sefial 14% X
Existe interferencias / corte en las lineas 5% X
Se cruzan las llamadas 3% X
Mala atencién en agencias 2% X X 2%
Lentitud en la atencién al cliente 2% X X 2%
Falta rapidez en la conexion de la llamada 2% X
Pésima atencion al cliente / falta de
capacitacion 1% X X 1%
Servicio Acceso a Internet
Internet pésimo / lento 41% X
Mejorar la sefial 11% X
Mejorar cobertura a nivel nacional 9% X
Mala sefial 9% X
No es bueno el servicio técnico / demora 8% X X 8%
No dan solucion rapida a requerimientos 7% X X 7%
Mala atencién en agencias 5% X X 5%
Mayor rapidez en la nhavegacion 5% X
Pésima atencion al cliente / falta de
capacitacion 2% X X 2%
Servicio Television por Suscripcidn
No es bueno el servicio técnico / demora 21% X X 21%
Mala atencion en el Call Center 18% X X 18%
Distorsion de imagen 18% X
Pésima atencion al cliente / falta de
capacitacion 14% X X 14%
No dan solucion rapida a requerimientos 11% X X 11%
Mejorar la sefial 7% X
Mejorar cobertura a nivel nacional 4% X
Mala sefial 1% X
Ofertan solo canales béasicos 1% X

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracion: EI Autor

Tabla 8: Resumen de Insatisfaccion de Clientes aplicables a recursos

humanos por servicio

Servicio

Porcentaje de Clientes Insatisfechos

Servicio de Telefonia Fija 75%
Servicio Mévil Avanzado SMA 5%
Servicio Acceso a Internet 22%
Servicio Television por Suscripcion 64%

Fuente: Corporacion Nacional de Te

Elaboracion: El Autor

ecomunicaciones CNT E.P.
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Si los procesos de recursos humanos se alinean con los resultados mostrados, se
lograria una importante mejora a la satisfaccion del cliente lo que se traduce en un valor
agregado. Sin embargo es necesario mencionar que en la actualidad las funciones de
recursos humanos con las areas comercial y técnica se ejecutan con el fin de atender
requerimientos administrativos y no de solucion y gestién directa para disminuir el

nlimero de clientes insatisfechos.

2.9.2. Resultados de Recomendacion del Cliente CNT E.P.

Para obtener una retroalimentacion sobre los aspectos que el cliente quisiera
mejorar se establecio en la encuesta una pregunta para determinar las recomendaciones
del cliente. La pregunta fue: ¢Cudl seria la mejora principal que tendria que implantar
CNT para que le califique con diez?, la misma fue aplicada en cada uno de los servicios.

En la tabla a continuacion, constan las respuestas de la encuesta efectuada por
CNT E.P., y por parte del autor de la investigacion se incluyé el levantamiento de
informacidn para establecer si la variable de percepcion del cliente afecta a un proceso
comercial o proceso técnico, y de la misma manera si tiene una implicacion con
procesos de recursos humanos y se transcribié el porcentaje de clientes afectados de

cierta manera por este Gltimo proceso mencionado.

Tabla 9: Resultados de Recomendacion del Cliente CNT E.P. y relacién con

proceso comercial, técnico e implicacion con recursos humanos

Implica | Porcentaje
. - . Porcentaje | Proceso Proceso | Proceso | aplicable a
Variable de percepcion del cliente - h P
de clientes | Comercial | Técnico | Recursos | Recursos
Humanos | Humanos
Servicio de Telefonia Fija
Mejorar la atencion al cliente 12% X X 12%
Rapidez en la atencién en las agencias 12% X X 12%
Agilidad en solucionar los problemas o
requerimientos 9% X X 9%
Rapidez en el servicio técnico 8% X X 8%
Falta de nitidez en la llamada 8% X
Mejorar la cobertura a nivel nacional 7% X
Bajar las tarifas 7% X
Rapidez en la atencion en el call center 7% X X 7%
Existe interferencias / corte en las lineas 6% X

Servicio Movil Avanzado SMA
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Mejorar cobertura a nivel nacional 36% X
Existe interferencias / corte en las lineas 9% X
Mejorar la sefial 9% X
Mejorar las promociones 9% X
Bajar las tarifas 7% X
Rapidez en la atencion en el call center 1% X X 1%
Rapidez en la atencién en las agencias 4% X X 4%
Agilidad en solucionar los problemas o
requerimientos 4% X X 4%
Mejorar la atencion al cliente 1% X X 1%
Falta de nitidez en la llamada 3% X
Servicio Acceso a Internet
Réapida conexion del Internet 25% X
Velocidad de navegacion 19% X
Bajar las tarifas 10% X
Mejorar la atencion al cliente 7% X X 7%
Mejorar la sefial con fibra éptica 7% X
Mejorar la cobertura a nivel nacional 6% X
No existe interferencia 4% X
Empresa Ecuatoriana 1% X
Venta inmediata 3% X X 3%
Servicio Televisién por Suscripcion
Mas canales en general 20% X
Variedad de canales 15% X
Facturacion a domicilio 9% X
Mejorar la sefial 7% X
Mejorar cobertura a nivel nacional 6% X
Programacion repetida 6% X
Agilitar la instalacion del servicio 5% X X 5%
Rapidez en el servicio técnico 1% X X 1%
Mas publicidad 1% X

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracion: EI Autor

Tabla 10: Resumen de Recomendacion del Clientes aplicable a recursos

humanos por servicio

Servicio Porcentaje de Clientes que Recomiendan
Servicio de Telefonia Fija 48%
Servicio Mévil Avanzado SMA 16%
Servicio Acceso a Internet 10%
Servicio Televisién por Suscripcion 9%

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracion: EI Autor
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Con las recomendaciones del cliente se cuenta con el mismo criterio respecto a la
insatisfaccion, es decir, si los procesos de recursos humanos se alinean con los
resultados mostrados, se lograria una importante mejora a la satisfaccion del cliente lo
que se traduce en un valor agregado. Sin embargo es necesario mencionar que en la
actualidad las funciones de recursos humanos con las areas comercial y técnica se
ejecutan con el fin de atender requerimientos administrativos y no de solucion y gestion

directa para disminuir el nimero de clientes insatisfechos.
2.10. Modelo actual de Recursos Humanos de la CNT E.P.

El modelo actual de recursos humanos de la CNT E.P. estd basado en la gestion
del talento humano y la administracion del talento humano, asi mismo incluye
actualmente su estructura la administracion y gestion por procesos.

El modelo cuenta con una estructura basica de macro procesos los que de una u
otra manera no se encuentran alineados con la planificacion empresarial segun lo
descrito en el Capitulo primero de esta investigacion.

Asi mismo es importante mencionar que no existe una adecuada correlacion con
el mercado, clientes y satisfaccion del cliente, lo que ha causado que los procesos de
recursos humanos Unicamente se vuelvan en una fabrica de productos administrativos
que cumplen con los requisitos minimos que una empresa de telecomunicaciones
requiere.

Es importante recalcar que el proceso de planificacion del talento humano
obedece a una obligacion de instituciones publicas y la misma no toma como entrada
principal para crecimiento de nimero de posiciones, racionalizacion y optimizacion de
personal el Plan de Negocios ni el Plan de Expansion que forman parte de la
Planificacion Empresarial.

El modelo de recursos humanos identificado en la CNT E.P. obedece al siguiente

concepto:
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Gréafico No 11: Modelo actual de recursos humanos CNT E.P.
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Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
Elaboracién: El Autor

Como se observa a este nivel el modelo obedece a atender los requerimientos del
cliente interno, esto hace perder la proactividad que deben ejecutar los recursos
humanos frente a una empresa que se maneja en el entorno competitivo, y requiere
cambios y estrategias de recursos humanos previo a que nazca la necesidad o
requerimiento del cliente interno, especialmente en los procesos comerciales y técnicos.

Se han agrupado tres grupos de procesos: Procesos de Productividad
Organizacional que incluyen:

Gestion del Cambio: Proceso encargado de la gestion del cambio en una empresa
imprescindible en una empresa de telecomunicaciones.

Calidad y Productividad: Este proceso en la CNT maneja el Sistema de Gestion
de Calidad, Administracion de Procesos y Capacidad de Talento Humano.

Competitividad Laboral: Es el responsable de los procesos de Clasificacion de
Puesto y Valoracion de Cargos.

Procesos de Talento Humano:

Seleccion y Evaluacion del Desempefio: Estos procesos manejan reclutamiento,
seleccién, movimientos de personal y la evaluacién del desempefio, procesos no
compatibles.

Desarrollo y Capacitacién: Estos procesos son los encargados del manejo de la

capacitacion, sin embargo no comprenden internamente el manejo proactivo de andlisis
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de brechas (ajuste puesto persona) para establecer el plan de capacitacién, asi como la
falencia un plan de carrera y andlisis de capital humano, tomando en cuenta como
proceso de desarrollo del talento humano en si.

Nomina y Servicios al Personal: Son los procesos tipicos de administracién de
personal, los cuales para su adecuada gestion, varios autores como se menciona en el
Capitulo primero establecen que deben estar separados de los procesos de gestion de
recursos humanos como son Seleccion, Capacitacion, Evaluacion del Desempefio.

Procesos de Responsabilidad Organizacional: Estos procesos son los encargados
de Relaciones Laborales, Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y en CNT los
procesos de Responsabilidad Corporativa. Cabe sefialar que realizando lo sefialado en el
Capitulo primero estos procesos corresponden a Administracion de Personal, dentro del
cual basicamente falta Nomina y Servicios al Personal.

Responsabilidad Corporativa es un proceso ajeno a recursos humanos, sin
embargo el mismo puede ser considerado en recursos humanos, como directamente bajo

la maxima autoridad.

2.10.1. Mapa actual de Alto Nivel de procesos de recursos humanos

El Mapa actual de Alto Nivel de procesos de recursos humanos identificado es el

siguiente:

Tabla 11: Mapa actual de Alto Nivel de procesos de recursos humanos

Macro proceso Proceso Sub proceso

Gestion de la Gestion y soporte de

Gestion Empresarial Eficiencia Empresarial | procesos
Gestion de la Gestion de calidad
Gestion Empresarial Eficiencia Empresarial | empresarial

Gestion Empresarial

Gestion de Talento
Humano

Gestioén organizacional

Gestidon Empresarial

Gestion de Talento
Humano

Estrategia de talento
humano

Gestidon Empresarial

Gestion de Talento
Humano

Desarrollo del talento
humano

Gestidon Empresarial

Gestion de Talento
Humano

Gestion de las
relaciones laborales y
con los colaboradores.

Gestidon Empresarial

Gestion de Relaciones
con Externos

Gestion de
responsabilidad social

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracion: El Autor
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En este mapa se puede observar que la Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional tiene bajo su responsabilidad tanto procesos de Gestion de Talento
Humano cuyos subprocesos se encuentran nombrados bajo la metodologia eTOM, pero
asi mismo es responsable de procesos ajenos a recursos humanos como son Gestién de
Relaciones con Externos y Gestién de la Eficiencia Empresarial.

El hecho de ser responsable de procesos que no corresponden al core® de
recursos humanos puede ser una de las razones por las cuales no se ejecuten ciertos
procesos necesarios para ser proactivos frente a los requerimientos del negocio, y de una

u otra manera convertirse en especialistas en procesos de recursos humanos.

2.10.2. Mapa actual de Primer Nivel de procesos de recursos humanos

El Mapa actual de Primer Nivel de procesos de recursos humanos cuenta con las
interacciones, entradas, salidas, controles, definicion del proceso, recursos y
responsable, la informacién consta en el anexo 4.

Previa verificacion de este mapa se puede observar que el mismo contiene la
vision de la Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional, establecida previamente
en el Modelo actual de Recursos Humanos, es decir que el mismo consta con las

interacciones descritas a nivel macro ya descritas.

2.10.3. Mapa actual de Segundo Nivel de procesos de recursos humanos

El Mapa actual de Segundo Nivel de procesos de recursos humanos se encuentra
asignado segun lo visualizado en el Modelo actual de Recursos Humanos, en este se
identifica lo mencionado anteriormente de ciertos procesos y areas que no muestran la
afinidad de procesos segun lo mencionado en el Capitulo primero respecto a recursos

humanos.
Tabla 12: Mapa actual de Segundo Nivel de procesos de recursos humanos

Proceso
Jefatura de Area core
RRHH?

No  Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Crineade

Area

Gestion Gestion de la | Gestion 'y Disefiar y Gerencia de Jefatura de Agrega
1 Empresarial Eficiencia Soporte de Actualizar Productividad Calidad y Valor al No
P " | Empresarial. | Procesos. Procesos. Organizacional. Productividad. Negocio

2% Core hace referencia a actividad principal.
2! RRHH Recursos Humanos
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Gestion Gestion de la | Gestion 'y Realizar Andlisis | Gerencia de Jefatura de Agrega
2 Empresarial Eficiencia Soporte de de Capacidad de | Productividad Calidad y Valor al Si
P " | Empresarial. | Procesos. Talento Humano. | Organizacional. Productividad. Negocio
Gestionar
Gestion Gestion de la | Gestion de Acciones Gerencia de Jefatura de Agrega
3 E : Eficiencia Calidad Correctivas y Productividad Calidad y Valor al No
mpresarial. - ; - o i ;
Empresarial. | Empresarial. Acciones Organizacional. Productividad. Negocio
Preventivas.
Gestion Gestion de la | Gestion de Gestionar Control | Gerencia de Jefatura de
4 Empresarial Eficiencia Calidad de Documentos y | Productividad Calidad y Soporte No
P " | Empresarial. | Empresarial. Registros. Organizacional. Productividad.
Gestion Gestion de la | Gestion de Realizar Gerencia de Jefatura de Agrega
5 Empresarial Eficiencia Calidad Auditorias Productividad Calidad y Valor al No
P " | Empresarial. | Empresarial. Internas. Organizacional. Productividad. Negocio
Gestion Gestion de la | Gestion de Gestionar Control | Gerencia de Jefatura de Agrega
6 Empresarial Eficiencia Calidad de Producto No Productividad Calidad y Valor al No
P " | Empresarial. | Empresarial. Conforme. Organizacional. Productividad. Negocio
Gestion Gestion de Gestion ég:lrjuaé'tzuar; Gerencia de Jefatura de Agrega
7 ! Talento P P Productividad Calidad y Valor al Si
Empresarial. Organizacional. Organizacional y R e ;
Humano. Rof Organizacional. Productividad. Negocio
. Gestion de ’ Administrar el Gerencia de Jefatura de
Gestion Estrategia del Manual de o o :
8 ; Talento e Productividad Competitividad Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Clasificacion de A
Humano. Organizacional. Laboral.
Puestos.
Gestion Gestion de Estrategia del Realizar Ajuste Gerencia de Jefatura de
9 ; Talento 9 Puesto Persona Productividad Competitividad Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. B -
Humano. (App’S). Organizacional. Laboral.
i Realizar :
Gestion Gestion de Estrategia del Clasificacion del Gerenmlalde Jefaturq F‘? :
10 ; Talento Productividad Competitividad Soporte Si
Empresarial. Humano Talento Humano. | Talento Humano Organizacional Laboral
: de la CNT EP. 9 : :
Gestion Gestion de Estrategia del g;gszESC§ZS Gerencia de Jefatura de
11 " Talento 9 pa Productividad Competitividad Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Remuneracién -
Humano. Fiia Organizacional. Laboral.
i Disefiar, Proponer .
Gestion Gestion de Estrategia del y Aplicar Modelos Gerenmlalde Jefaturq F‘? Agrega :
12 Empresarial Talento Talento Humano. | de Remuneracion Productividad Competitividad Valor al Si
P " | Humano. : . Organizacional. Laboral. Negocio
Variable.
. Gestion de . Real!;ar l.a, Gerencia de Jefatura de
13 Gestion Talento Estrategia del Clasificacién y Productividad Competitividad Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Valoracion de o P P
Humano. Organizacional. Laboral.
Cargos.
Lo Gostin OSSN0 Esrmegaces | mesrGesion | S0ICRSE | Rllwadepgeon |
Empresarial. Talento Humano. | del Cambio. o ; ;
Humano. Organizacional. Cambio. Negocio
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Gestion Gestion de Estrategia del Realizar Medici6n Gerencia de Jefatura de Agrega
15 ! Talento 9 ) Productividad Gestion del Valor al Si
Empresarial. Talento Humano. | de Clima laboral. R B ;
Humano. Organizacional. Cambio. Negocio
Gestion Gestion de Estrategia del Administrar Gerencia dg. Jefatufa de .
16 Empresarial Talento Talento Humano. | Beneficios Responsabilidad | Relaciones Soporte Si
P " | Humano. : . Organizacional. Laborales.
Gestion de las
Gestion Gestion de relaciones Aolicar Régimen Gerencia de Jefatura de
17 ; Talento laborales y con piicar Reg Responsabilidad | Relaciones Soporte Si
Empresarial. Disciplinario. A
Humano. los Organizacional. Laborales.
colaboradores.
Gestion de las
relaciones
. Gestion de laborales y can Generar Gerencia de Jefatura de Agrega
Gestion los Programas de o B .
18 Empresarial Talento colaboradores Racionalizacion Responsabilidad | Relaciones Valor al Si
Humano. de Personal. Organizacional. Laborales. Negocio
Gestion de las
relaciones
Gestion Gestion de :igorales ycon Gestionar Gerencia de Jefatura de
19 Empresarial Talento laborad Conflictos Responsabilidad | Relaciones Soporte Si
P " | Humano. colaboradores. laborales. Organizacional. Laborales.
Gestion de las
relaciones
Gestion Gestion de :igorales ycon Gestionar las Gerencia de Jefatura de
20 : Talento Apelaciones de Responsabilidad | Relaciones Soporte Si
Empresarial. Humano. colaboradores. Sanciones. Organizacional. Laborales.
Gestion de las
relaciones
Gestion Gestion de :igorales y con Maneio de Gerencia de Jefatura de
21 Empresarial Talento colaboradores Glosa]s Responsabilidad | Relaciones Soporte Si
P " | Humano. : : Organizacional. Laborales.
Gestion de las
relaciones
Gestion Gestion de :aborales ycon ggoa?é?c?grl]a Gerencia de Jefatura de
22 ; Talento 0S quist Y Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. Humano colaboradores. Dotacion de Organizacional Corporativa
’ Uniformes. 9 . P ’
Gestion de las
relaciones
Gestion Gestion de :igorales ycon Realizar Apoyo Gerencia de Jefatura de
23 Empresarial Talento colaboradores Social al Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
P " | Humano. : Personal. Organizacional. Corporativa.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
” laborales y con Responsabilidad | Jefatura de
. Gestion de ; . A -
Gestion los Analizar Riesgos | Organizacional. Seguridad )
24 ; Talento - Soporte Si
Empresarial. colaboradores. de la Tarea (Art) Industrial y Salud
Humano. -
Ocupacional.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
Gestion de laborales y con Conformar Responsabilidad | Jefatura de
Gestion los Brigadas y Organizacional. Seguridad :
25 ; Talento - Soporte Si
Empresarial. Humano colaboradores. Centros de Industrial y Salud
’ Mando y Control. Ocupacional.
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Gestion de las
relaciones

» Gestion de laborales y con Conformar Comité Gerencia de Jefatulra de
26 Gestion Talento los Central y Responsabilidad Seguridad Soporte Si
Empresarial. colaboradores. Subcomités de ponsa Industrial y Salud P
Humano. . Organizacional. -
Seguridad. Ocupacional.
Gestion de las
relaciones
i laborales y con } Jefatura de
Gestion Gestion de los Ejecutar Gerencia d‘.a. Seguridad .
27 ; Talento . Responsabilidad - Soporte Si
Empresarial. Humano colaboradores. Simulacros. Organizacional Industrial y Salud
’ 9 . Ocupacional.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
Gestion de laborales y con Responsabilidad | Jefatura de
Gestion los Elaborar Plan de | Organizacional. Seguridad .
28 ; Talento ) - Soporte Si
Empresarial. H colaboradores. Emergencia. Industrial y Salud
umano. ’
Ocupacional.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
” laborales y con Responsabilidad | Jefatura de
. Gestion de . A -
og | Gestion Talento los Medir Factores de | Organizacional. | Seguridad Sonorte Si
Empresarial. colaboradores. Riesgos Fisicos. Industrial y Salud P
Humano. -
Ocupacional.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
” laborales y con Notificar e Responsabilidad | Jefatura de
. Gestion de ; A -
Gestion los Investigar Organizacional. Seguridad :
30 ; Talento - - Soporte Si
Empresarial. colaboradores. Accidentes de Industrial y Salud
Humano. - -
Trabajo. Ocupacional.
Gestion de las
relaciones Gerencia de
i o ili Jefatura de
Gestion Gestion de :igorales y con D|s,e'narI Evaluar, gfggsg;i%lrg?d Seguridad i
31 ; Talento Medir Riesgos : - Soporte Si
Empresarial. Humano colaboradores. Ergonémicos Industrial y Salud
’ 9 : Ocupacional.
Gestion de las
relaciones : Gerencia de
Realizar -
Geston | Gestonde | SLOVSYCON | alorcones | Sesporsabiidad | 1 e
32 Empresarial Talento colaboradores Médicas ganiead ‘ Ind%strial Salud Soporte Si
P " | Humano. : Ocupacionales y aly
A Ocupacional.
Psicoldgicas.
Gestion de las
relaciones : Gerencia de
Realizar -
Gestion | GestOnde | S00MESYCON | valoraciones | SESRTESEAd | LU
33 : Talento Médicas por . - Soporte Si
Empresarial. Humano. colaboradores. Enfermedad Indusmgl y Salud
] Ocupacional.
Profesionales.
Gestion Gestion de Desarrollo del Administrar Gerencia de Jefatura de Agrega i
34 ; Talento Escuelas Desarrollo y Valor al Si
Empresarial. Talento Humano. ; Talento Humano. S ;
Humano. Corporativas. Capacitacion. Negocio
35 Gestion ?aelzt:tjg de Desarrollo del Administrar la Gerencia de %Z%;L::g"ge Cg:f?; Si
Empresarial. Talento Humano. | Capacitacion. Talento Humano. oloy ;
Humano. Capacitacion. Negocio
. Gestion de Adm|n|strar Plan } Jefatura de
36 Gestion Talento Desarrollo del de Convenios y Gerencia de Desarrollo Sonorte Si
Empresarial. Talento Humano. | devengacion de Talento Humano. oty P
Humano. Capacitacion.
Becas.
Gestion de Jefatura de
37 Gestion Talento Desarrollo del Pagar Anticipos Gerencia de Némina 'y Sonorte Si
Empresarial. Humano Talento Humano. | de Sueldo. Talento Humano. | Servicios al P

Personal.
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i - Jefatura de
Gestion Gestion de Desarrollo del Pagar Décimo Gerencia de Némina
38 ! Talento Tercero y Décimo inay Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. Talento Humano. | Servicios al
Humano. Cuarto.
Personal.
Gestion de Pagar Jefatura de
Gestion Desarrollo del Liquidaciones A Gerencia de Némina 'y :
39 ; Talento L Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Ex Talento Humano. | Servicios al
Humano.
Colaboradores. Personal.
Gestion de Realizar la Jefatura de
Gestion Desarrollo del Liquidacion Anual | Gerencia de Néminay :
40 ; Talento L Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | del Impuesto ala | Talento Humano. | Servicios al
Humano.
Renta. Personal.
i : Jefatura de
Gestion Gestion de Desarrollo del Realizar Pago de Gerencia de Némina 'y :
4 Empresarial Talento Talento Humano Horas Talento Humano. | Servicios al Soporte Si
P " | Humano. " | Extraordinarias. )
Personal.
Gestion de Jefatura de
Gestion Desarrollo del Realizar Pago de | Gerencia de Némina 'y :
42 ; Talento P L Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Némina. Talento Humano. | Servicios al
Humano.
Personal.
i Realizar Pago de Jefatura de
. Gestion de s } -
Gestion Desarrollo del Viéticos, Gerencia de Némina 'y .
43 ; Talento : . L Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Subsistencias y Talento Humano. | Servicios al
Humano. - .
Alimentacion. Personal.
Realizar
. Gestion de Transferencia de ’ Je,fat.ura de
Gestion Desarrollo del . Gerencia de Némina 'y :
44 ; Talento Informacién de la L Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. P Talento Humano. | Servicios al
Humano. Nomina a Personal
Contabilidad. .
i Controlar M Jefatura de
. Gestion de Gestionar los } -
Gestion Desarrollo del . Gerencia de Néminay :
45 Empresarial Talento Talento Humano Ausentismos de Talento Humano. | Servicios al Soporte Si
P " | Humano. " | los Colaboradores ) personal
de la CNT EP. ’
i Administrar Jefaturl::{ de
Gestion Gestidn de Desarrollo del Convenios o Gerencia de Seleccion,
46 ; Talento Movilidad y Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. | Contratos de Talento Humano. -
Humano. " Evaluacion del
Pasantias.
Talento Humano.
) Jefatura de
. Gestion de Realizar : Seleccion Agrega
Gestion Desarrollo del Concursos de Gerencia de - ’ :
47 ; Talento - Movilidad y Valor al Si
Empresarial. Talento Humano. | Méritos y Talento Humano. - ;
Humano. Y- Evaluacion del Negocio
Oposicion.
Talento Humano.
Realizar Jefatura de
L Gestién de Evaluacién de " Seleccion,
48 Gestion ; Talento Desarrollo del Continuidad y de Gerencia de Movilidad y Soporte Si
Empresarial. Talento Humano. Talento Humano. -
Humano. Contratos Evaluacion del
Temporales. Talento Humano.
Jefatura de
. Gestion de Realizar } Seleccion, Agrega
49 (E;r(;St;gZarial Talento 'Il?glz ?\rt?III-IOuﬁ?almo Evaluacién de 'I(?;Ifnntgl?-ﬂ;ano Movilidad y Valor al Si
P " | Humano. " | desempefio. " | Evaluacién del Negocio
Talento Humano.
Jefatura de
50 Gestion ?aelzt:tjg de Desarrollo del Realizar Procesos | Gerencia de Slil\?ﬁ ifjlggy Cg:f?; Si
Empresarial. Talento Humano. | de Seleccion. Talento Humano. cy .
Humano. Evaluacion del Negocio

Talento Humano.
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Gestion Szgé?gnii Gestion de E‘Iaaborar Reporte Gerencia de Jefatura de
51 ; Responsabilidad . Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. | con Social Responsabilidad Organizacional Corporativa
Externos. : Corporativa. 9 . P ’
Gestion de i Implantar Modelo }
Gestion Relaciones Gestion de i de Gestion de Gerencia d(.a. Jefatura de. ) :
52 ; Responsabilidad o Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. | con Social Responsabilidad Organizacional Corporativa
Externos. : Corporativa. 9 . P ’
Gestion (Fizlsgtlz?gndei Gestion de Realizar Gestion Gerencia de Jefatura de
53 ; Responsabilidad Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. | con b de desechos. A )
Social. Organizacional. Corporativa.
Externos.
Gestion de i " }
Gestion Relaciones Gestion de - Realizar Plan de Gerencia d(.a. Jefatura de. ) i
54 ; Responsabilidad | Ahorro Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. | con Social Energético Organizacional Corporativa
Externos. ’ 9 ’ 9 . P ’
Gestion Szgé?gnii Gestion de ggztz;gél;lzr;de Gerencia de Jefatura de
55 ; Responsabilidad Responsabilidad | Responsabilidad | Soporte Si
Empresarial. | con b Huella de A )
Social. Organizacional. Corporativa.
Externos. Carbono.
Fuente: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.

Elaboracion: El autor

En

resumen podemos decir que

la Gerencia Nacional

de Desarrollo

Organizacional tiene un total de un proceso a nivel 0 llamado en eTOM Gestion
Empresarial, ejecuta un total de tres macro procesos: Gestion de la Eficiencia
Empresarial cuya especializacion se relaciona con Planificacion Estratégica, Gestion del
Talento Humano y Gestidn de Relaciones con Externos que se relaciona con procesos
de soporte y comunicacion empresarial.

Se soporte en siete procesos de nivel dos: Gestion y Soporte de Procesos,
Gestion de Calidad Empresarial, Gestion Organizacional, Estrategia del Talento
Humano, Gestion de las relaciones laborales y con los colaboradores, Desarrollo del
Talento Humano y Gestién de Responsabilidad Social.

A su vez se ejecutan cincuenta y cinco sub procesos a nivel tres de los cuales
Unicamente quince sub procesos agregan valor al negocio, es decir, cuarenta sub
procesos son considerados de soporte al negocio. De los quince sub procesos que
agregan valor al negocio, once sub procesos son especializados en recursos humanos, y

cuatro de ellos se relacionan con otra especializacion.

2.10.4. Estructura organizacional de la Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional

La Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional esta liderada por un Gerente

Nacional, el mismo que reporta a la Gerencia General, su mision es la de establecer las
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politicas, normas, mecanismos, técnicas y procedimientos que permitan garantizar la
administracion, desarrollo y planificacion del talento humano, procesos y la
responsabilidad corporativa bajo principios de eficacia y eficiencia buscando la mayor
productividad asi como el establecimiento de los mecanismos para el control y
rendicion de cuentas.
La Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional esta conformada

estructuralmente por:

e Gerencia de Productividad Organizacional

e Gerencia de Talento Humano

e Gerencia de Responsabilidad Organizacional

Gréfico No 12: Estructura organizacional Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional

GERENCIA NACIONAL
DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

PRODUCTIVIDAD RESPONSABILIDAD
ORGANIZACIONAL LECENIORLEIANO ORGANIZACIONAL

SELECCION, MOVILIDAD Y
EVALUACION DEL TALENTO HUMANO REACRNES L/ ESRAES

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD
OCUPACIONAL

GESTION DEL CAMBIO

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.
COMPETITIVIDAD LABCRAL

RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.

La estructura actual se encuentra definida por cuatro niveles jerarquicos: Gerente
Nacional, Gerentes de Area, Jefes de Area y Responsables.

Se cuenta con tres Gerencias de Area, nueve Jefaturas de Area y tres
Responsables.

Se considera una estructura con demasiados niveles jerarquicos, ya que el
recorrido de la informacion y entrega de productos se vuelve burocrética en relacion al

tiempo para sus autorizaciones y revisiones.
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2.11. ldentificacion de productos y servicios actuales de la Gerencia Nacional de

Desarrollo Organizacional

A continuacion podemos encontrar la informacion sobre los productos y
servicios que actualmente genera la Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional,
dentro de los cuales se procedio a realizar la identificacion de aquellos que general valor
al negocio o permiten alinear la estrategia, asi como de éstos cuantos son procesos core

de recursos humanos.

Tabla 13: Productos y servicios actuales de la Gerencia Nacional de

Desarrollo Organizacional

Procesos
Procesos de
de recursos
No Producto identificado GNDEO humanos
que que
generan generan
de valor valor
Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional
1 Informes de Gestion de la Gerencia Nacional.
2 Reportes solicitados.
Gerencia de Productividad Organizacional.
Politicas, normas y demdas disposiciones necesarias para la gestion de productividad
3 | organizacional.
4 Lineamientos para la ejecucion de los procesos de productividad organizacional.
5 Informes y reportes solicitados.
Jefatura de Calidad y Productividad
6 Plan del talento humano de la CNT E.P. X X
7 Reglamento Organico Funcional de la CNT E.P.
8 Estructura organizacional implantada en procesos. X X
9 Modelos organizacionales disefiados. X
10 Sistema de gestion de calidad administrado y certificado.
11 Informe de auditorias internas y externas del sistema de gestién de calidad.
12 Normativa y metodologia de procesos. X
13 Procesos disefiados y difundidos.
14 Proyectos de mejora e innovacioén de procesos. X
Jefatura de Competitividad Laboral
15 Manual de Clasificacién de Puestos y Competencias.
16 Modelos de gestion de competencias implantados. X X
17 Diccionario de competencias actualizado.
18 Matriz de cantidad de personal fijo y temporal actualizado (Head Count). X X
19 Ajuste puesto persona aplicado.
20 Modelo de profesionalizacién aplicado. X X
21 Informe de movimientos de personal.
22 Informe de clasificacién de régimen laboral del personal.
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Acciones de personal.

23
24 Modelos de Remuneracion Fija y Variable. X
25 Propuesta de escalas salariales por grupos ocupacionales y cargos.
26 Informe de aplicacién de escalas salariales.
27 Clasificacion y valoracién de cargos.
28 Informe de andlisis y correccién de brechas salariales en los colaboradores.
Jefatura de Gestion del Cambio
29 Informe de evaluacion de clima laboral. X
30 Plan de accién de resultados de clima laboral. X
Modelos _de campafias de comunicacién y lenguaje organizacional en el &mbito de su X
31 | competencia.
32 Camparias de comunicacién y lenguaje organizacional en el &mbito de su competencia. X
Gerencia de Talento Humano
33 | Politicas, normas y demas disposiciones necesarias para la gestion del talento humano.
34 | Lineamientos para la ejecucion de los procesos de talento humano.
35 | Informes y reportes solicitados.
Jefatura de Seleccion, Movilizacién y Evaluacion del Talento Humano
Informe mensual de personal idéneo y competente que ingresa a la organizacién (proceso de
36 | seleccién por cada vacante).
37 Reporte consolidado de ingresos de personal.
38 Convenio de confidencialidad.
39 File de personal con el informe final de seleccién e instrumentos de contratacion.
40 Informe de control de procesos de seleccién y contratacion de las provincias.
41 Metodologias de evaluacién del desempefio.
42 Contratos oportunos de evaluacion de desempefio con proveedores.
43 Informe de ejecucién del plan de evaluacién a los colaboradores.
44 Informe de colaboradores evaluados.
45 Informe consolidado de indicadores de desempefio.
Jefatura de Desarrollo y Capacitacién
46 Plan de capacitacion y presupuesto a nivel nacional.
47 Plan de monitoreo y seguimiento de capacitaciones.
48 Informe de ejecucién del plan de capacitaciéon y formacion.
49 Informe semestral de resultados de las escuelas corporativas.
50 Informe de induccién a personal que ingresa a la organizacién.
51 Informe de la ejecucién de devengacién de convenios y becas.
52 Informe trimestral de contratos y pago de proveedores externos e instructores internos.
Jefatura de Néminay Control de Personal
53 Informe de pagos al personal ejecutados en el tiempo establecido.
54 Formularios del MRL y SRI de cumplimiento.
55 Informe de tramite de jubilacion.
56 Acciones de personal de los colaboradores.
57 Base de personal actualizada en el sistema de administracion del talento humano.
53 File de personal actualizado.
Gerencia de Responsabilidad Organizacional
Politicas, normas y demas disposiciones necesarias para la gestiéon de la administracion del
59 | talento humano.

60

Lineamientos para la ejecucion de los procesos de administracién del talento humano.
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61 Informes y reportes solicitados.

Jefatura de Responsabilidad Corporativa.

62 Modelo de responsabilidad corporativa implantado.

63 Plan de gestién anual de responsabilidad corporativa.

64 Reporte anual de responsabilidad corporativa.

65 Reportes solicitados.

Jefatura de Relaciones Laborales

Reglamento de Gestién del Talento Humano, instructivos y/o procedimientos internos de la
66 Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional.

67 Informe de negociacion de Contrato Colectivo.

68 Programa de desvinculaciones por retiro voluntario.

69 Informe de administracién del centro infantil.

70 Programas de bienestar laboral, familiar y de beneficios de ley.

71 Contratacion y dotacién de uniformes y ropa de trabajo.

Jefatura de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional

72 Reglamento Interno de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

73 Politica de seguridad industrial y salud ocupacional.

74 Sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional implantado.

Plan y programa de mantenimiento del sistema de gestion de seguridad industrial y salud
75 | ocupacional.

76 Procedimientos operativos normalizados.

77 Implantacion del comité y subcomités de seguridad y salud en el trabajo.

78 Informe de accidentes de trabajo y de sospecha de enfermedades profesionales.

Implantacién de los servicios de odontologia y consultorios médicos de salud ocupacional y
79 | atencién

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
Elaboracion: El Autor

Las nueve Jefaturas de Area y las tres Responsabilidades tienen que transformar
setenta y nueve productos, de los cuales veinte y un productos agregan valor al negocio,
de estos diecisiete productos son especializados en recursos humanos, y cuatro

productos deben ser transformados por otras areas.

2.12. Indicadores de procesos actuales de la Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional

En la actualidad no se cuenta con una estructuracion clara y definida de
indicadores de gestion atados a los procesos. Sin embargo es necesario aclarar que todas
las areas manejan indicadores establecidos por los organismos externos a CNT E.P.

Existen indicadores con metas alineados al Plan Estratégico de CNT E.P., los
cuales se cumplen y miden periédicamente. Esta investigacion corresponde a la mejora
del Modelo de Recursos Humanos, y contempla la propuesta de indicadores de gestion

por procesos con lo que no cuenta la Gerencia Nacional de Desarrollo Organizacional.
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2.13. Procesos desconcentrados actuales de la Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional

Los procesos desconcentrados se encuentran descritos en el ROF? vigente de la
CNT E.P., en el mismo consta la desconcentracion de procesos en Agencias Regionales
y Provinciales a nivel de sub proceso, los cuales son: Desarrollo del Talento Humano y
Gestion de las relaciones laborales y con los colaboradores. Cabe sefialar que CNT
realiza la desconcentracion a través de funciones méas no de procesos, lo cual se puede
verificar en el ROF%,

Tabla 14: Procesos desconcentrados actuales de la Gerencia Nacional de
Desarrollo Organizacional

Macro Proceso Sub proceso Agencia Regionales
proceso p y Provinciales

Gestion Gestion de la Eficiencia -

) - Gestién y soporte de procesos Concentrado
Empresarial Empresarial
Gestion Gestién de la Eficiencia L . .
Empresarial Empresarial Gestion de calidad empresarial Concentrado
Gestion . . L

. Gestién de Talento Humano | Gestidn organizacional Concentrado
Empresarial
Gestion L. .

. Gestion de Talento Humano | Estrategia de talento humano Concentrado
Empresarial
Gestion . .

) Gestién de Talento Humano | Desarrollo del talento humano Si
Empresarial
Gestid . i i i

estion Gestién de Talento Humano Gestion de las relaciones laborales y con Si
Empresarial los colaboradores.
Gestid i6 i L. - .
estion Gestion de Relaciones con Gestion de responsabilidad social Concentrado

Empresarial Externos

Fuente: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
Elaboracién: El Autor

22 ROF Reglamento Orgénico Funcional vigente de la CNT E.P.
23 |hi
Ibid.
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Capitulo tercero

Situacién propuesta
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El Plan Estratégico Empresarial CNT E.P. 2017 - 2021 dentro de las

Perspectivas Empresariales relaciona con la gestion de recursos humanos las siguientes:

Tabla 15: Objetivos Estratégicos y Recursos Humanos

Relacion con

. _— . iy Estrategias de - y
Perspectivas Objetivos Estrategias Gestion de Recu?sos Situacion
empresariales estratégicos empresariales Recursos actual
Humanos
Humanos
Andlisis de
Capacidad de Se ejecutan
Mantener la o
sostenibilidad Obtimizar la Proceso de Recursos unicamente
. . ; : plimiza Planificacion Humanos bajo
Financiera financiera de la productividad - e
T de la Fuerza necesarios requerimiento
empresa en el largo institucional. h .
plazo de Trabajo enfocados en del area
' mejora de la respectiva
productividad
Potenciar la Andlisis de brechas
- de capacitacion
gestion de s
Incrementar la i iz para planificar
fidelizacion, gL
cobertura y la base - Proceso de | capacitaciones que
Cliente - de clientes en todas retencion y Planificacion | eleven el nivel de .
. . satisfaccion de . No se ejecuta
Sociedad las lineas de - de Recursos conocimiento y
. los clientes en .
negocio de la . Humanos competencias
todas la lineas de .
empresa. . comerciales, de
negocio y L ;
servicio al cliente y
segmento. P
técnicas
Anélisis de
satisfaccion del
cliente en
Incrementar Proceso de agencias, call
productos y Planificacion center y servicio
L Segmentar y P
servicios de meiorar la de Recursos técnico para
Procesos telecomunicaciones jora Humanos identificar mejoras .
atencion al No se ejecuta
Internos convergentes y TIC, . Proceso de enfocadas a la
- cliente (venta - e RO
innovadores de Planificacion disminucion del
A posventa). .
calidad y con de la Fuerza tiempo de
excelencia al cliente de Trabajo atencion, mejora
de la atencién y
solucion efectiva
de problemas.
Fomentar la Alinear al persona
Mantener el talento | transformacion y estructura
humano altamente de la cultura organizacional con
. o Proceso de -
Desarrollo y capacitado, organizacional Oraanizacion la estrategia, Se encuentra
aprendizaje competente y orientada al %nterna incluyendo plan de | en ejecucion
comprometido con cliente y cultura
la organizacion. eficiencia del organizacional y
talento. gestion del cambio.

Fuente: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracién: El Autor

En la tabla anterior se puede evidenciar la relacion directa que tienen algunos de

los objetivos estratégicos con los procesos de recursos humanos, dentro de los cuales es
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importante que el Modelo de Recursos Humanos propuesto cuente con los Procesos de
Planificacion de Recursos Humanos, Planificacion de la Fuerza de Trabajo Yy
Organizacion Interna, pues estos procesos permitiran realizar el alineamiento estratégico

entre la Planificacidn Estratégica y Recursos Humanos.

3.1.1. Analisis del Mercadoy Clientes CNT E.P.

La siguiente tabla muestra el resumen de los datos obtenidos en el analisis de
mercado y clientes en el Capitulo segundo, en el mismo se ha procedido a identificar los
servicios y clientes con mayor criticidad para CNT E.P. en los que se deben tomar
acciones inmediatas a través de la identificacion de estrategias de recursos humanos que
apliquen para mejorar la participacion del mercado y lograr la mayor captacion de

clientes en los segmentos en que tiene competencia.

Tabla 16: Criticidad del Mercado y Clientes de CNT E.P.

Telefonia
Fija

Servicio
Movil
Avanzado

Acceso
Internet

Television
por
Suscripcién

Fuente: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
Elaboracion: El Autor

3.1.2. Andlisis de Satisfaccién del Cliente CNT E.P.

De la encuesta de Satisfaccion del Cliente CNT E.P. es necesario realizar un

analisis de detalle de los porcentajes de clientes insatisfechos y clientes que
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recomiendan tomar acciones de mejora para mejorar el indice de satisfaccion por
servicio.
Para lograr determinar las posibles mejoras es necesario definir estrategias y

designar procesos responsables para ejecutar las mejoras segun el detalle:

Tabla 17: Analisis de Insatisfaccion al Cliente y procesos de RRHH

Porcentaje de

. A Motivo de
Clientes Insatisfechos ; hy . Proceso
; Insatisfaccion del Estrategia de recursos humanos
aplicables a recursos Cliente responsable

humanos

Telefonia Fija

Pésima atencion al

Anadlisis de brechas de capacitacion
para planificar capacitaciones que

Planificacién de

24% cliente / falta de eleven el nivel de conocimiento y Recursos
capacitacion competencias comerciales, de servicio | Humanos
al cliente y técnicas
Anadlisis de brechas de capacitacion
Suspension del para planificar capacitaciones que Planificacion de
18% servicio sin eleven el nivel de conocimiento y Recursos
justificacion competencias comerciales, de servicio | Humanos
al cliente y técnicas
. Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
o Tiempo de espera -
13% Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
en el Call Center B - ! .
disminucion de tiempos de atencién Trabajo
. Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
o Lentitud en la :
9% o 3 Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
atencion al cliente T - e "
disminucion de tiempos de atencién Trabajo
No dan solucién Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
7% rapida a Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
reguerimientos disminucion de tiempos de atencion Trabajo
4% Mala atencién en Anadlisis de la cultura del servicio y Gestion del
agencias aplicacién de gestion del cambio Cambio
Servicio Mévil Avanzado SMA
206 Mala atencién en Anadlisis de la cultura del servicio y Gestion del
agencias aplicacién de gestion del cambio Cambio
. Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
o Lentitud en la :
2% o 3 Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
atencion al cliente T - e "
disminucion de tiempos de atencién Trabajo
Andlisis de brechas de capacitacion
Pésima atencién al | para planificar capacitaciones que Planificacion de
1% cliente / falta de eleven el nivel de conocimiento y Recursos
capacitacion competencias comerciales, de servicio | Humanos

al cliente y técnicas

Acceso a Internet

No es bueno el

Andlisis de Capacidad de Recursos

Planificacién de

8% servicio técnico / Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
demora disminucion de tiempos de atencién Trabajo
No dan solucién Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
7% rapida a Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
requerimientos disminucion de tiempos de atencién Trabajo
5% Mala Qtencién en Aniélisis_'de la cultlj_(a del servic?o y Gestié_n del
agencias aplicacién de gestion del cambio Cambio
Andlisis de brechas de capacitacion
Pésima atencién al | para planificar capacitaciones que Planificacion de
2% cliente / falta de eleven el nivel de conocimiento y Recursos
capacitacion competencias comerciales, de servicio | Humanos

al cliente y técnicas
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Television por Suscripcién

No es bueno el

Andlisis de Capacidad de Recursos

Planificacién de

21% servicio técnico / Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
demora disminucion de tiempos de atencion Trabajo
o Mala atencién en Andlisis de la cultura del servicio y Gestion del
18% S - . .
Call Center aplicacién de gestion del cambio Cambio
Anadlisis de brechas de capacitacion
Pésima atencién al | para planificar capacitaciones que Planificacion de
14% cliente / falta de eleven el nivel de conocimiento y Recursos
capacitacion competencias comerciales, de servicio | Humanos
al cliente y técnicas
No dan solucién Andlisis de Capacidad de Recursos Planificacion de
11% rapida a Humanos necesarios enfocados en la Fuerza del
requerimientos disminucion de tiempos de atencién Trabajo

Fuente: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.
Elaboracién: EI Autor

Del andlisis de la tabla que antecede, y de la Tabla No 18 Resultados de
Recomendacion del Cliente CNT E.P. y relacién con proceso comercial, técnico e
implicacién con recursos humanos, se determina que tanto los items concernientes a
Insatisfaccion como Recomendacién por parte de los clientes se interrelacionan
directamente, es decir son los mismos.

Una vez revisados los procesos que se requieren para mejorar la Satisfaccion del
Cliente CNT E.P. a través de recursos humanos se concluye que son: Planificacion de

Recursos Humanos, Planificacion de la Fuerza del Trabajo y Gestion del Cambio.

3.1.3. Andlisis de la Problematica

La problematica existente en el actual Modelo de Recursos Humanos segun lo

analizado previamente se puede concluir en la siguiente tabla:

Tabla 18: Problemética actual Modelo de Recursos Humanos

No Problematica identificada

No existe un alineamiento estratégico entre el modelo actual de recursos humanos y la Planificacién
1 | Estratégica.

Se evidencia que dentro de los procesos de recursos humanos no se ejecutan procesos de
planificacién de recursos humanos que permitan la aplicacion proactiva de la Planificacion
2 | Estratégica.

El Modelo actual de Recursos Humanos funciona en base a requerimientos de areas internas y no
3 | de manera planificada para adelantarse frente a necesidades del negocio.

La actual estructura no cuenta con procesos relacionados por afinidad, especialmente en la
4 | Gerencia de Talento Humano.

Existen procesos especializados que pertenecen al Proceso de Planeacion Estratégica y son
5 | responsabilidad del Gerente Nacional de Desarrollo Organizacional.

El Mercado y Clientes especifican directamente que existen tres servicios en estado muy critico
debido a la competencia en la que se encuentra la CNT E.P., esto conlleva a que recursos humanos
6 | debe engranar sus procesos para mejorar los resultados comerciales y técnicos.

La Insatisfaccion y las Recomendaciones del Cliente de CNT evidencias que existen items que
deben ser mejorados por procesos de recursos humanos, que en el modelo actual no son
considerados y fortalecidos. La ejecucion de estos procesos permitira una mejora clara del manejo
7 | de la satisfaccion del cliente de CNT.

Existe un nivel jerarquico en la estructura organizacional a nivel de Responsabilidad, que causa una
8 | mayor demora en la ejecucion de los procesos.
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Una vez identificados los procesos Optimos, es decir los que técnicamente deben ejecutarse es
9 | necesario que se realice una revision de los productos y servicios de recursos humanos.

Fuente y elaboracion: EIl Autor

3.2. Propuesta de Mejora

Analizados los items de la problematica asi como lo revisado en el Capitulo
primero se establece que las variables para la propuesta de mejora son las siguientes:

a) Alineamiento a la Planificacion Estratégica de la CNT, incluye el andlisis del

mercado, clientes y satisfaccion del cliente.

b) Situacion actual de recursos humanos.

c) Procesos de recursos humanos segun eTOM.

d) Procesos administrativos de recursos humanos.

e) Concepto de Recursos Humanos Socio del Negocio, HRBP.

El modelo propuesto contendré la correlacion entre las variables planteadas de
tal manera que sea conceptualizado como la adaptacion de todos los conceptos

necesarios para ser considerado como 6ptimo.

3.2.1. Alineamiento Estratégico

De acuerdo a la planificacion empresarial de la CNT E.P., la misién
organizacional esta alineada a brindar la mejor experiencia de servicios de
telecomunicaciones, y se hace énfasis impulsando el crecimiento de nuestra gente y
creando valor, y en la vision se destaca ser la empresa lider a través de la excelencia en
su gestion, el valor agregado por lo que alineando dicha filosofia corporativa con los

procesos de recursos humanos se identifica lo siguiente:

a) Nombre del area de recursos humanos

El nombre del area encargada de la gestion de recursos humanos, determinado en
los conceptos tanto del mapa de operaciones de telecomunicaciones, dentro del cual se
manifiesta como procesos de gestion de recursos humanos, asi como la verificacion del
concepto de desarrollo organizacional, y tomando como referencia la mision y vision de

la empresa, el area debera llamarse Gerencia Nacional de Recursos Humanos.

b) Ubicacion de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos

Seglin lo determinado por CNT, al tipo de empresa y la planificacion

empresarial, la ubicacién de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos sera ubicada




78

en conjunto con las gerencias nacionales de procesos agregadores de valor, como la
gerencia nacional de negocios, y gerencia nacional técnica.

Por lo expuesto, considerando lo expresado en la misién de la compafiia, la
Gerencia Nacional de Recursos Humanos, debera reportar directamente a la Gerencia
General de CNT E.P.

c) Mision de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos

Somos socios del negocio de telecomunicaciones, agregando valor a los procesos
de recursos humanos, nos enfocamos a que el talento humano se comprometa con la
calidad de servicio de clase mundial, y desarrollamos talentos para alcanzar los

objetivos empresariales.
d) Vision

Ser el area de recursos humanos socio del negocio modelo en la industria de

telecomunicaciones del Pais.

e) Objetivos de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos

Los objetivos de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos, estan alineados a

los objetivos estratégicos de la organizacion, de la siguiente manera:

Tabla 19: Objetivos de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos

Perspectivas
empresariales

Objetivos estratégicos

Estrategias empresariales

Objetivos Gerencia
Nacional de Recursos
Humanos

Mantener la sostenibilidad

Optimizar la productividad

Financiera financiera de la empresaen|. .. Optimizar el recurso humano
institucional.
el largo plazo.
Desplegar redes de
Telecomunicaciones y Tl de
Ultima generacion para
Incrementar !a coberturay amp_lla_r la cobertura de Aftreer 2l el v
la base de clientes en Servicios. o
P . - — estructura organizacional con
todas las lineas de negocio | Potenciar la gestion de . ——
de la empresa. fidelizacion, retencion y g
satisfaccion de los clientes
en todas las lineas de
. negocio y segmento.
Cliente - E'gcutar);brss de
Sociedad Incrementar el acceso de y

los ciudadanos a los
servicios que brinda CNT
EP, tomando en cuenta la
planificacion territorial.

infraestructura de
telecomunicaciones y
prestar servicios a nivel
nacional tomando en cuenta
la planificacion territorial.

Maximizar capital humano

Incrementar la participacion
de CNT como principal
proveedor de
telecomunicaciones y TIC
en el Sector Publico.

Desarrollar un portafolio
especifico de soluciones de
telecomunicaciones y TIC
para las instituciones del
Sector Publico.

Fomentar la toma de
decisiones con autonomia y
rendicion de cuentas
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Incrementar productos y
servicios de

Fortalecer el portafolio de
productos y servicios con
innovacion y de acuerdo a

Procesos telecomunicaciones las tendencias del mercado
internos convergentes y TIC, Segmentar y mejorar la :
innovadores de calidad y - .
- - tencion al cliente (venta -
con excelencia al cliente. atencion al cliente (venta
posventa).
Mantener el talent L
huamaenoeaﬁanalfn teo Fomentar la transformacion
Desarrollo y capacitado. competente de la cultura organizacional
aprendizaje P ' P Y| orientada al cliente y

comprometido con la
organizacion.

eficiencia del talento.

Implementar plan de cultura
organizacional y del servicio

Fuente: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P.

Elaboracién: EI Autor

3.2.2. Propuesta del nuevo Modelo de Procesos de Recursos Humanos mejorado

La propuesta mejorada se basa en las variables descritas en el punto 4.2. con las

cuales se obtiene el siguiente grafico:

Gréafico No 13: Modelo de Procesos de Recursos Humanos mejorado

MODELD DE PROCESOS DE RECURSOS HUMANOS

Fuente y elaboracion: EI Autor

EInbi O LA SHADOED, LASORALES
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El modelo propuesto parte de la importancia de los requerimientos dados por la
Planificacion Estratégica y de los Planes Operativos de Negocios y Técnicos, los cuales
seran conocidos por el proceso de Planificacion Estratégica de Recursos Humanos que
actuara con el rol establecido de Recursos Humanos Socio del Negocio HRBP quién
ejecutard la labor de articular y engranar los requerimientos de Planificacion Estratégica
y los Procesos de Gestion de Capital Humano o Procesos de Administracion de
Recursos Humanos.

Finalmente se obtendra todos los productos de la Gerencia Nacional de Recursos
Humanos para cumplir con la Estrategia de CNT E.P.

En el modelo propuesto se identifican los procesos y la afinidad entre ellos,
quedando conformados tres grupos:

1. Planificacion estratégica de recursos humanos, con rol de Recursos Humanos

Socio del Negocio HRBP que incluye:

- Planificacion de Recursos Humanos
- Planificacion de la Fuerza de Trabajo
- Organizacion Interna

2. Gestion de capital humano:
- Estrategia de la plantilla
- Politicas y préacticas de recursos humanos
- Desarrollo de la plantilla

3. Administracion de Recursos Humanos:
- Administracion de Personal
- Gestion de las relaciones laborales y los empleados
- Desarrollo organizacional

La identificacion clara de estos tres grupos de afinidad de procesos define el
disefio de la estructura organizacional de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos,
partiendo de la necesidad actual de procesos que no se ejecutan para dar atencién al

mercado y satisfaccion del cliente.

3.2.3. Propuesta del nuevo Mapa de Alto Nivel de Procesos de Recursos Humanos
mejorado.

La propuesta del nuevo Mapa de Primer Nivel de Procesos de Recursos

Humanos mejorado hace referencia a lo descrito en eTOM, asi como la identificacion de



81

procesos propios de recursos humanos y los procesos necesarios para la operacion en la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. segun el siguiente detalle:

Tabla 20: Mapa de Alto Nivel de Procesos de Recursos Humanos mejorado

No Macro proceso Proceso Subproceso
1 Gestion de recursos | 1. Planificacion estratégica de recursos | 1.1. Planificacion de recursos
humanos humanos. humanos.
2 Gestion de recursos | 1. Planificacion estratégica de recursos | 1.2. Planificacion de la fuerza de
humanos humanos. trabajo.
Gestion de recursos | 1. Planificacion estratégica de recursos .
3 1.3. Organizacion interna.
humanos humanos.
Gestion de recursos | 2. Politicas y practicas de recursos - o
4 humanos humanos. 2.1. Gestion del desempefio.
5 Gestion de recursos | 2. Politicas y practicas de recursos 2 2 Administracion salarial.
humanos humanos.
6 Gestion de recursos | 2. Politicas y practicas de recursos 2.3. Servicios y beneficios.
humanos humanos.
7 Eestlon de recursos 3. Estrategia de la Fuerza de Trabajo. | 3.1. Desarrollo de carrera.
umanos
8 Eestlon de recursos 3. Estrategia de la Fuerza de Trabajo. | 3.2. Capacitacion.
umanos
9 ﬁuerf]t;:;ge recursos | 4 Estrategia de la Fuerza de Trabajo. | 3.3. Desarrollo de competencias.
10 Eestlon de recursos 4. Desarrollo de la Fuerza de Trabajo | 4.1. Reclutamiento.
umanos
11 Eestlon de recursos 4. Desarrollo de la Fuerza de Trabajo | 4.2. Seleccion.
umanos
12 Gestion de recursos 4. Desarrollo de la Fuerza de Trabajo | 4.3. Induccion.
humanos
13 Gestion de recursos | 5. Gestion de las relaciones laborales y 5 1. Relaciones laborales
humanos con los empleados. o )
Gestion de recursos | 5. Gestion de las relaciones laborales y .
14 5.2. Salud ocupacional.
humanos con los empleados.
15 Gestion de recursos | 5. Gestion de las relaciones laborales y 5.3. Seguridad industrial,
humanos con los empleados.
16 Gestion de recursos | 6. Administracion de recursos 6.1. Servicios transaccionales y
humanos humanos. servicios al personal.
Gestién de recursos | 6. Administracion de recursos . . L
17 6.2. Sistemas de informacion
humanos humanos.
19 Gestion de recursos 7. Desarrollo organizacional. 7.1. Gestion del cambio.
humanos
20 ﬁuer?]t;%r;ge TecUrsos | 7 besarrollo organizacional. 7.2. Responsabilidad corporativa.

Fuente y elaboracion: EI Autor

A nivel de macro procesos corresponde una optimizacién y especializacion de
procesos, ya que se propone Unicamente el proceso de Gestién de Recursos Humanos
frente a los tres macro procesos que se ejecutan en la situacién actual.

En el siguiente nivel correspondiente a procesos se mantiene el mismo nimero

en total siete, sin embargo el alcance y definicion de los mismos varia, ya que se
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incorpora el Proceso de Planificacion Estratégica de Recursos Humanos con su rol de
Recursos Humanos Socio del Negocio HRBP, se incorporan cinco procesos de la
metodologia eTOM, y se mantiene el proceso de Administracion de Recursos Humanos
segln conceptos de recursos humanos.

En el caso del nivel de sub proceso, el modelo vigente ejecuta cincuenta y cinco
sub procesos lo que demuestra que no existe una division adecuada de administracion,
ya que se estructuran como actividades. En la propuesta se establecen veinte sub
procesos desplegados con la descripcion dada por eTOM, Administracion de Recursos
Humanos vy la situacion actual de CNT, con lo que se evidencia de la misma manera una

optimizacién en el nimero y estructuracion de los procesos.

3.2.4. Propuesta del nuevo Mapa de Primer Nivel de Procesos de Recursos
Humanos mejorado.

Para realizar este mapa se utiliz6 la metodologia IDEF0? la cual permitio

identificar y diagramar la interaccion de los procesos propuestos.

a) Planificacion estratégica de recursos humanos.

Los procesos de planificacion estratégica de recursos humanos, son los que guian
y marcan el rumbo de los procesos, vinculan a la planificacion empresarial con los
objetivos de recursos humanos y trazan la ruta a seguir en conjunto con las areas de
negocios y técnicas de la empresa de telecomunicaciones.

Estos procesos estdn conformados por: planificacion de recursos humanos,
planificacion de la fuerza de trabajo y organizacion interna.

A continuacion se detalla la descripcion grafica del proceso:

% |DEFO método para modelar procesos, en los que consta interaccion entre ellos, entradas,
salidas, recursos, controles.
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Graéfico No 14: Proceso de Planificacion Estratégica de Recursos Humanos
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Elaboracion: El autor

b) Politicas y préacticas de recursos humanos.

Los procesos de politicas y préacticas de recursos humanos estan enfocados a
realizar una aproximacion entre la estrategia que da los lineamientos macros y la
ejecucion de los procesos, es decir, elabora las politicas, procedimientos y guias para
que la estrategia se implemente a través de los siguientes procesos.

Los procesos que interactian son: gestion del desempefio, administracion salarial
y servicios y beneficios, incluyen directrices para la contratacion, satisfaccion del
empleado y desvinculacién.

La descripcion grafica del proceso:
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Graéfico No 15: Proceso de Politicas y Practicas de Recursos Humanos
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Elaboracion: El autor

c) Estrategia de la Fuerza de Trabajo.

Este proceso determina las estrategias globales a ser aplicadas en la empresa
tomando en cuenta las politicas y definiciones basadas en la planificacion empresarial;
disefia planes de carrera, perfiles, puestos de trabajo y ejecuta las acciones de
capacitacion y desarrollo de competencias.

Los procesos que forman parte son: desarrollo de carrera, capacitacion y
desarrollo de competencias.

Su descripcion gréafica es la siguiente:
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Grafico No 16: Proceso Estrategia de la Fuerza de Trabajo
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Elaboracion: El autor

d) Desarrollo de la Fuerza de Trabajo.

Este proceso realiza la aplicacion de las estrategias definidas, a través del
reclutamiento, seleccion y la induccion del personal, cumpliendo los requisitos de los
perfiles de cargo.

La descripcion grafica es la siguiente:

Graéfico No 17: Proceso Desarrollo de la Fuerza de Trabajo
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ofomzason presuruesTo oe a0t
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Elaboracioén: El autor

e) Gestion de las relaciones laborales y con los empleados.

Este proceso conlleva la relacion entre empleados y la empresa, determinan el
alcance con el sindicato y contrato colectivo, también incluye la operacion de los
procesos de seguridad industrial y salud ocupacional.

Forman parte de este proceso, relaciones laborales, seguridad industrial y salud
ocupacional.

La descripcion grafica de este proceso es la siguiente:

Graéfico No 18: Proceso Gestién de las Relaciones Laborales y con los

Empleados
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ORGANICO HUMANOS
haoRats
RECUERMENTOS INTERNOS Y o
o
| reoswmoeos
s
o
[FINANCIEROS HUMANOS| INFORMATICOS| INFRAESTRUCTURA
NoDO: 0 ‘mmo ‘GESTION DE LAS RELACIONES LABORALES Y CON LOS EMPLEADOS. i,

Elaboracion: El autor

f) Administracion de recursos humanos.

Este proceso es el responsable de la ejecucién de todos los servicios para los

empleados, incluyen la contabilizacion, pago de némina, liquidacién de haberes,

ausentismos.

La descripcion grafica de este proceso es la siguiente:

Grafico No 19: Proceso de Administracion de Recursos Humanos
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Elaboracion: E

| autor
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g) Desarrollo organizacional.

Este proceso ejecuta las acciones de soporte requeridas por arquitectura

empresarial, coordina las reorganizaciones con las herramientas de gestion del cambio,
e incluye los procesos de responsabilidad corporativa.

La descripcion grafica de este proceso:

Gréfico No 20: Proceso de Desarrollo Organizacional.
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Elaboracion: El autor

3.2.5. Propuesta del nuevo Mapa de Segundo Nivel de Procesos de Recursos
Humanos mejorado. (Productos y Servicios).

Los productos y servicios de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos y sus
areas operativas son:
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Tabla 21: Mapa de Segundo Nivel de Procesos de Recursos Humanos

mejorado

No

SUBPROCESO

‘ FUNCIONES

‘ PRODUCTOS Y SERVICIOS

GERENCIA DE PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS

1.1 _— . . - L
. Dirigir, validar y elaborar el informe de Informe de Planificacién de Recursos
1 | PLANIFICACION DE AR
RECURSOS HUMANOS planificacién del talento humano Humanos
5 Coordinar y consolidar el plan estratégico Plan estratégico de Recursos
de recursos humanos Humanos
3 CO(_)rdma{ y consolidar politicas y Politicas de recursos humanos
delineamientos de recursos humanos
4 | PLANIEICACION DE LA tDallggrjlltroyh\Lar\:(;z:;el andlisis de capacidad del lglfg;rtr:)ehi?naarrlle:)hsm de capacidad de
FUERZA DE TRABAJO ’
Dirigir y coordinar la elaboracién y Documento de posiciones Gptimas
5 administracion del Head Count de Talento ara operar (Heead Count) P
Humano de la CNT EP. P P
6 Dirigir y validar posiciones vacantes Posicién vacante validada
7 Dirigir y validar posiciones fijas y Reporte de posiciones fijas y
temporales temporales vacantes
Validar la identificacién de brechas entre
8 head count vigente y la situacién actual de | Reporte de brechas de posiciones
la plantilla
Dirigir el disefio de la estructura
1.3 ) organizacional en base a andlisis de
9 | ORGANIZACION benchmarking de modelos y estructuras Informe de estructura organizacional
INTERNA organizacionales y lineamientos de alta
direccién
10 Planificar, dirigir y coordinar la implantaciéon | Informe de implantacién de estructura
de estructura organizacional aprobada organizacional
1 Coordinar los ajustes al Reglamento Proyecto de reglamento organico
Organico Funcional funcional

GERENCIA DE GESTION DE CAPITAL HUMANO

JEFATURA DE POLITICAS DE

L TALENTO HUMANO

2.1 L L . . . L
. Dirigir la implantacién de un sistema integral | Informe de ejecucion del plan de
12 | GESTION DEL de evaluacion del desempefio evaluacioén del desempefio
DESEMPENO
Dirigir y validar los modelos y planes de
13 evaluaciéon de desempefio y evaluaciéon de | Modelo de evaluacién del desempefio
L continuidad a nivel nacional
Validar los registros de resultados de
14 evaluaciones del desempefio y Informe de evaluacién de continuidad y
evaluaciones de continuidad a fin de contratos temporales
| generar acciones o toma de decisiones.
Coordinar la sociabilizacion y divulgaciéon e L
15 del instrumento a utilizar en la evaluacion Plan de so<:|a~b|l|za<:|on de evaluacion
o del desempefio
| del desempefio.
16 Dirigir y validar programas de Informe de racionalizacién del talento
racionalizacion del talento humano humano
17 Verificar el registro de las evaluaciones por | Reporte de evaluaciones por
indicadores indicadores
2.2 . Dirigir el disefio e implantacién de los Modelos de remuneracion fijay
18 | ADMINISTRACION modelos de remuneracion fija y variable variable
SALARIAL '
Dirigir y validar el analisis de equidad Informe de equidad interna'y
19 interna y competitividad externa de competitividad externa de
remuneracion remuneracion
20 Dirigir y validar el andlisis de brechas Informes de anélisis de brechas
salariales de los colaboradores. salariales de colaboradores
Dirigir y validar el disefio de la propuesta de | Informes de propuestas de escalas
21 escalas salariales por grupos ocupacionales | salariales por grupos ocupacionales y

y cargos aprobados.

cargos
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Informe de aplicacion de escalas

mediante la intervencién de trabajo social.

22 Dirigir la aplicacion de escalas salariales h
salariales
2.3 . - . . - ) )
23 | SERVICIOS Y ;/:I;gaerrsl P:;g de servicios, bienestar social Zrlrz]anr:g:ervmos, bienestar social de la
BENEFICIOS P P
24 Validar informes de apoyo social a Informes de apoyo social a
colaboradores colaboradores
o5 Validar informes de liquidacién de Informe de liquidacién de
indemnizaciones por IESS indemnizaciones por IESS
Dirigir y validar la administracién de los
beneficios que otorga la empresa
26 (Uniformes, ropa de trabajo y comisariato), | Matriz de beneficios al colaborador
incluido el proceso precontractual para la
adquisicién y dotacién de los mismos.
Dirigir y validar proyectos y/o planes
vinculados con trabajo social a nivel . .
27 : ] . Plan de trabajo social
nacional, relacionados con el bienestar
laboral y familiar.
o8 Coordinar apoyo y acompafiamiento interno | Informe de intervencién de trabajo

social

JEFATURA DE ESTRATEGIA DEL TALENTO HUMANO

puesto persona (APP).

31 Dirigir y validar plan de desarrollo de
29 | DESARROLLO DE carr%rg P Plan de desarrollo de carrera
CARRERA
30 Validar el inventario de capital humano Inventario de capital humano
Gestionar y administrar el desarrollo y
31 3.2 - formacion del talento humano impartido al Plan de capacitacién general interno
CAPACITACION
personal de la CNT EP.
22 Validar el diagnéstico de necesidades de Definir planes para desarrollo y
capacitacién a nivel nacional. capacitacién
33 Dirigir la implementacién del plan de Informe de ejecucién del plan de
capacitacion capacitacién
a4 Validar la verificacion de la eficacia de la Informe de verificacion de la eficacia
capacitacion de capacitaciéon
35 Aprobar convenios de devengacion Convenio de devengacion
36 Validar la medicion de resultados de la Informe de resultados de capacitacion
capacitacién y formacion y formacion
Dirigir la creacion, actualizaciény
37 administracion de la base de datos del Base de datos del personal capacitado
personal capacitado.
38 Aprobar proyectos y requerimientos Proyectos especiales de capacitacion y
especiales de capacitaciéon y formacion. formacion
Dirigir la administraciéon de medios virtuales | Medios virtuales de capacitacion y
39 de capacitacién y formacion (e-Learning, formacion (e-Learning, aulas virtuales,
aulas virtuales, etc.) etc.)
Dirigir las escuelas corporativas de
capacitacién a nivel nacional. (Generar y .
40 ) ) Escuelas corporativas
desarrollar contenidos, mallas curriculares,
informes de resultados)
n Dirigir la administracion del plan de Plan de convenios y devengacion de
convenios y devengacion de becas. beca
3.3 . g I
42 | DESARROLLO DE \Plﬁlé(iigsel I\éz:\)r:#a;(iicckl;'?flca0|on de CMO?:llu:::niggsmcamon de puestos y
COMPETENCIAS y Lomp : P
43 Validar el diccionario de competencias Diccionario de competencias
Validar la clasificacion y valoracion de S L
. P Informes de clasificacién y valoracién
44 cargos, asi como el andlisis costo empresa
. de cargos y costo empresa
de los mismos.
Validar el andlisis para la propuesta de
5 clasificacién del talento humano en: Informe de clasificacion de servidores
Servidores Publicos de Libre Remocioén, publicos u obreros
Servidores Publicos de Carrera u Obreros
16 Gestionar y administrar los perfiles y ajuste | Informe de brechas identificadas en

APP’s
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JEFATURA DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

puesto de trabajo.

a7 4.1 Coordinar la implem entacion de Herramientas de reclutamiento
RECLUTAMIENTO herramientas actualizadas de reclutamiento
48 Dirigir la actualizacion del registro de Base de datos de elegibles tanto
elegibles tanto internos como externos internos como externos
4.2 D|r|g_|r_la pla_r]|f|ca<:|on, eecucion y Informe de seleccion de personal /
49 SELECCION administracion de procesos de Contratos de personal
reclutamiento, seleccién y contratacion p
Dirigir y validar el cumplimiento de
50 requisitos para la ejecucién de movimientos | Movimientos de personal
de personal
51 Validar file de personal File de personal
Validar los informes técnicos para o
S Informes de validacion para encargos o
52 validacién de traslados, encargosy movimientos de personal
subrogaciones. p
Dirigir y validar el informe mensual de Informe mensual de personal idéneo y
53 personal idéneo y competente que ingresa | competente que ingresa a la
a la organizacién por cada vacante organizacién por cada vacante
54 Validar el reporte Amensual de personal Reporte de personal nuevo
nuevo a nivel nacional
55 Validar la administracién de convenios o Informes de convenios o contratos de
contratos de pasantias y practicas pasantias y practicas estudiantiles
o 42 D e o a | Morme e nducion a personal aue
INDUCCION p 9 y ingresa a la organizacion

GERENCIA DE ADMINISTRAC

ION DE RECURSOS HUMANOS

JEFATURA DE RELACIONES LABORALES

57

58

59

60

61

62

63

5.1
RELACIONES
LABORALES

Coordinar la aplicacién de régimen
disciplinario

Aplicacién de sanciones

Coordinar y dirigir la realizacion de
reglamentos internos de talento humano

Reglamento de gestién del talento
humano

Validar y emitir criterios juridicos de talento
humano

Criterios juridicos de talento humano

Validar las denuncias y procesos de visto
bueno en instancia administrativa.

Vistos Buenos

Validar y asesorar en la aplicacion del
Reglamento de Gestién de Talento
Humano.

Informe de aplicacion de reglamento
de gestion del talento humano

Coordinar y validar criterios para la
negociacién del contrato colectivo

Informe de negociacion de contrato
colectivo

Validar lineamientos para el manejo y
solucién de conflictos laborales individuales
y colectivos.

Informe con lineamientos para solucién
de conflictos

JEFATURA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL

ejecucion de simulacros.

5.2 Validar y gestionar el plan y normativa de .
64 | SALUD OCUPACIONAL | salud ocupacional Plan de salud ocupacional
Dirigir la coordinacion para la ejecucién de p .
. ! ; Examenes pre-ocupacionales,
65 exdmenes pre-ocupacional, ocupacional y ) ;
. ocupacionales y post-ocupacionales
pos-ocupacional
Dirigir la administracion los consultorios . .-
et A o Consultorios médicos de salud
66 médicos de salud ocupacional y atencién } .
- A ocupacional implementados
médica primaria
5.3 Dirigir la implementacién del sistema de
67 | SEGURIDAD gestién de seguridad industrial y salud Plan de seguridad industrial
INDUSTRIAL ocupacional.
68 Validar la normativa de seguridad industrial | Normativa de seguridad industrial
D|r|g_|r,el asesora_m,lento y adm|n|stra0|on del Comités y subcomités de seguridad y
69 comité y subcomité de seguridad y salud en L
f salud en el trabajo implementados
el trabajo.
Validar los procedimientos para la Procedimientos para la elaboracién de
70 elaboracién de planes de emergencias y planes de emergencias y ejecucion de

simulacros.
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71

72

Dirigir la elaboracién de normas y
procedimientos relacionados con la
adquisicion y dotacién de equipos de
proteccién personal y realizar la dotacion y
verificacion de su uso.

Normas y procedimientos relacionados
con la adquisicién y dotacion de
equipos de proteccion personal.

Coordinar y validar la investigacion de
accidentes e incidentes de trabajo,
determinar sus causas y recomendar
medidas correctivas en el ambito de su
circunscripcion geografica.

Informe de accidentes e incidentes de
trabajo

JEFATURA DE ADMINISTRAC

ION DE PERSONAL

6.1 Dirigir y administrar la némina de la Cuadro de transferencias de pago
73 SERVICIOS em gre;la (remuneraciones, décimos bancarias efectuadas, informes de
TRANSACCIONALES Y viét'iacos horas extras etc’) ! horas extras y/o suplementarias,
SERVICIOS Y e informes de viaticos y décimos.
Dirigir el calculo y ejecucion del pago de
74 obligaciones patronales, jubilaciones, Actas de finiquito de empleados
liguidaciones e indemnizaciones.
Coordinar la entrega y registro de acciones
de personal de: cambios de remuneracion, .
75 - : . ) Acciones de personal
licencias y/o permisos, vacaciones,
comisiones de servicio
76 Dirigir la entrega de certificados laborales y | Formularios y certificados tanto
formularios para entidades externas externos como internos
Validar la contabilizacién de todos los Informe de contabilizacién de némina a
77 procesos ejecutados de némina a nivel h ;
: nivel nacional
nacional.
78 Dirigir la administracion del file de personal | File de personal
79 Dirigir el control de los ausentismos. Informe de control de ausentismos
6.2 ) - i . ) - >
Supervisar la administracion del sistema de | Sistema de administracion del talento
80 | SISTEMAS DE administracion del talento humano humano
INFORMACION ’
. ) ” . Informes de administracién operativa
Validar la informacién para el cumplimiento h . I
. PSS del Sistema Nacional de Informacién
del 6rgano regulador (LOTAIP: distributivo L
81 de Desarrollo Institucional, Recursos

de personal, remuneraciones y documentos
legales de viaticos).

Humanos y Remuneraciones de los
servidores publicos

JEFATURA DE DESARROLLO

ORGANIZACIONAL

82 7.1 Validar el plan de comunicacién para la Matriz de plan de comunicacién de
GESTION DEL CAMBIO | gestién del cambio. gestién del cambio
Validar el proceso de intervencién de la
83 gestién del cambio, conformado por tres Documento de planificaciéon del cambio
fases: planificacion del cambio; ejecucién y andlisis de riesgos
del cambio; y sostenibilidad del cambio.
Dirigir las acciones de los procesos de Matrices para ejecucion del proceso de
84 cambio a ser implementadas en los intervencion del cambio, determinacion
proyectos, procesos o actividades de agentes de cambio y descripcion de
priorizadas de alto impacto organizacional. | actividades de reconocimiento
85 Dirigir la medicién de climay cultura Informe de medicién de climay cultura
organizacional. organizacional
Dirigir la identificacion de lalineala basey L .
- : Informe de variaciones de climay
86 presentar las variaciones anuales de clima o
M cultura organizacional
y cultura organizacional.
Validar el plan de accién para la mejora de L . i
: ., Plan de accién para la mejora de clima
87 clima laboral en funcién a los resultados de laboral
la evaluacién.
a8 Dirigir la implementacion del plan de accién | Informe de implementacion de las
para la mejora de clima laboral. mejoras de clima laboral
7.2 Validar el disefio, implementacion y
89 | RESPONSABILIDAD evaluacién del modelo de gestién de Modelo de responsabilidad corporativa
CORPORATIVA responsabilidad corporativa
Dirigir proyectos orientados a fomentar la
90 sostenibilidad de la CNT EP através del Proyectos de sostenibilidad

modelo de responsabilidad corporativa.
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Gestionar y validar el disefio,
91 implementacion y evaluacion el modelo Modelo de gestion ambiental
Gestién Ambiental

Dirigir y validar el reporte de

92 responsabilidad corporativa

Reporte de responsabilidad corporativa

Elaboracion: El autor

En la tabla que antecede se han identificado noventa y dos productos y servicios,
con sus respectivas funciones a nivel de detalle distribuido tanto a nivel de sub procesos
como por Gerencia de Area y Jefatura de Area. En relacion a los setenta y nueve
productos que actualmente se ejecutan en la Gerencia Nacional de Desarrollo
Organizacional existe un incremento de trece productos en la propuesta de mejora, lo
que permitird mejorar el control de los entregables y responsabilidades por parte de cada

proceso y a su vez del lider del mismo.

3.2.6. Propuesta de Estructura Organizacional de la Gerencia Nacional de
Recursos Humanos por procesos mejorada.

Tomando en cuenta lo identificado en el Modelo de Gestion de Recursos
Humanos propuesto, la Gerencia Nacional de Recursos Humanos se estructuraria de la
siguiente manera:

a) Niveles jerarquicos

Los niveles jerarquicos con los que constara en el siguiente orden:

- Gerente nacional.

- Gerente de area.

- Jefes de area.

- Grupos de trabajo.

Se optimizara el nivel jerarquico de Responsable.
b) Estructura organizacional de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos
Gerencia Nacional de Recursos Humanos, contara con 3 gerencias de area:

- Gerencia de Planificacion de Recursos Humanos.

- Gerencia de Gestion de Capital Humano, la misma que contara con
las siguientes jefaturas: Jefatura de Politicas del Talento Humano,
Jefatura de Estrategia del Talento Humano y Jefatura de Desarrollo
del Talento Humano.

- Gerencia de Administracién de Recursos Humanos, la misma que
contara con las siguientes jefaturas: Jefatura de Relaciones Laborales,
Jefatura de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, Jefatura de

Administracion de Personal y Jefatura de Desarrollo Organizacional.
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La estructura organizacional se ve planteada en el siguiente grafico:

Graéfico No 21: Estructura Organizacional de la Gerencia Nacional de

Recursos Humanos mejorada.

GERENCIA NACIONAL
DE RECURSOS HUMANOS

PLANIFICACION DE GESTION DE CAPITAL ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS HUMANO RECURSOS HUMANOS
| POLITICAS DEL TALENTO HUMANO = RELACIONES LABORALES

| | SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD

— ESTRATEGIA DEL TALENTO HUMANO OCUPACIONAL

'— DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO ||  ADMINISTRACION DE PERSONAL

- DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Elaboracién: El autor
Los procesos de responsabilidad de cada una de las areas se pueden visualizar en

el anexo 5 y las respectivas funciones de las areas en el anexo 6.

3.2.7. Procesos desconcentrados de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos.

En vista que se maneja una estructura geografica a nivel nacional, dividida por
provincias, es necesario contar con los procesos, actividades y funciones que deben ser
ejecutadas por las provincias.

Para realizar la desconcentracion se tomd en cuenta:

- Tipo de proceso.
- Responsabilidad del proceso.
- Operatividad del proceso.

- Necesidad del personal para ejecutarlo en sitio.

Tabla 22: Funciones, productos y servicios desconcentrados en provincias.

Concentrado | Desconcentrado

Funciones Productos y Servicios (Matriz) (Provincias)

1. Proceso: Planificacion estratégica de recursos humanos.
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1.1. Subproceso: Planificacién de recursos humanos.

Elaborar y consolidar el informe de

Informe de planificacion

A X
planificacion del talento humano. de recursos humanos.
Consolidar el plan estratégico de Plan estratégico de X
recursos humanos. recursos humanos.

Consolidar politicas o
: A p y Politicas de recursos
delineamientos de recursos X
humanos.
humanos.
1.2. Subproceso: Planificacion de la fuerza de trabajo.

. e . Informe de andlisis de

Realizar el andlisis de capacidad del .

capacidad de talento X
talento humano.

humano.

Documento de
Establecer, elaborar y administrar el | posiciones éptimas

X

Head Count de talento humano. para operar (Head

Count).
Monitorear y cuantificar posiciones | Posicién vacante X
vacantes. validada.

- - . Reporte de posiciones
Administrar posiciones fijas y ~ep P

fijas y temporales X
temporales.

vacantes.
Identificar brechas entre head count

. : L Reporte de brechas de
vigente y la situacion actual de la . X
: posiciones.
plantilla.
1.3. Subproceso: Organizacidn interna.
Disefiar estructura organizacional en
coordinacion y validacion con las
areas respectivas, en base a
o . Informe de estructura

andlisis de benchmarking de oraanizacional X
modelos y estructuras 9 :
organizacionales y lineamientos de
la alta direccion.
Planificar, gestionar y coordinar la Informe de
implantacion de estructura implantacion de X
organizacional y Reglamento estructura
Organico Funcional aprobados. organizacional.
Elaborar el reglamento organico Proyecto de reglamento X

funcional.

organico.

2. Proceso: Politicas y Practicas de recursos humanos.

2.1. Subproceso: Gestién del desempefio.

Generar y administrar la

Informe de ejecucion

implantacion de un sistema integral | del plan de evaluacion X
de evaluacion del desempefio. del desempeiio.
Disefiar, implementar, administrar
los modelos y planes de evaluacion | Modelo de evaluacién X
de desempefio y evaluacion de del desempeiio.
continuidad a nivel nacional.
Revisar, analizar y registrar
resultados de evaluaciones de Informe de evaluacion
desempefio y evaluaciones de de continuidad y X
continuidad a fin de generar contratos temporales.
acciones o toma de decisiones.
Realizar el proceso de lan d iabilizacio
sociabilizacién y divulgacion del Plan de sociabrizacion

de evaluacion del X

instrumento a utilizar en la
evaluacioén del desempefio.

desempefio.
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Generar y ejecutar programas de

Informe de

) = racionalizacion del X
racionalizacién del talento humano.
talento humano.
. Reporte de
Mantener un registro de las :
; L evaluaciones por X
evaluaciones por indicadores. o
indicadores.
2.2. Subproceso: Administracién salarial.
Disefiar e implantar modelos de Modelos de
remuneracion fija y variable a través | remuneracion fijay X
de estudios salariales. variable.
. L . Informe de equidad
Realizar el andlisis de equidad . quigad
. "y interna y competitividad
interna y competitividad externa de X
= externa de
remuneracion. s
remuneracion.
. e Informes de andlisis de
Realizar el andlisis de brechas .
) brechas salariales de X
salariales de los colaboradores.
colaboradores.
Informes de propuestas
Disefiar, proponer y aplicar escalas | de escalas salariales
salariales por grupos ocupacionales | por grupos X
y cargos aprobados. ocupacionales y
cargos.
Realizar la aplicacion de escalas Informe de aplicacién X
salariales. de escalas salariales.
2.3. Subproceso: Servicios y beneficios.
- Plan de servicios,
Elaborar el plan de servicios, . ;
) ; bienestar social de la X
bienestar social de la empresa.
empresa.
Realizar informes de apoyo social a | Informes de apoyo X
colaboradores. social a colaboradores.
. Lo Informe de liquidacién
Elaborar informes de liquidacion de . qu
. o de indemnizaciones por X
indemnizaciones por IESS.
IESS.
Administrar los beneficios que
otorga la empresa (Uniformes, ropa
de trabajo y comisariato), incluido el | Matriz de beneficios al X
proceso precontractual para la colaborador.
adquisicion y dotacién de los
mismos.
Proponer, administrar y aplicar
proyectos y/o planes vinculados con
trabajo social a nivel nacional, Plan de trabajo social. X
relacionados con el bienestar laboral
y familiar.
Brindar apoyo y acompafiamiento . .
. poyo y acomp 2 Informe de intervencién
interno mediante la intervencion de X

trabajo social.

de trabajo social.

3. Proceso: Estrategia de la Fuerza de Trabajo.

3.1. Subproceso: Desarrollo de carrera.

Realizar e implantar plan de

Plan de desarrollo de

X
desarrollo de carrera. carrera.
Realizar y actualizar el inventario de | Inventario de capital X
capital humano. humano.
3.2. Subproceso: Capacitacion.
Realizar el plan de capacitacion Plan de capacitacion X

general interno.

general interno.
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Elaborar el diagnéstico de
necesidades de capacitacion a nivel
nacional.

Definir planes para
desarrollo y
capacitacion.

Implementar plan de capacitacion.

Informe de ejecucion
del plan de
capacitacion.

Realizar la verificacion de la eficacia
de la capacitacion.

Informe de verificacion
de la eficacia de
capacitacion.

Realizar y administrar convenios de
devengacion.

Convenio de
devengacion.

Realizar la medicién de resultados
de la capacitacién y formacion. .

Informe de resultados
de capacitacion y
formacion.

Crear, actualizar y administrar la
base de datos del personal
capacitado.

Base de datos del
personal capacitado.

Gestionar y administrar proyectos y
requerimientos especiales de
capacitacion y formacion.

Proyectos especiales
de capacitacion y
formacion.

Administrar medios virtuales de
capacitacion y formacion (e-
Learning, aulas virtuales.).

Medios virtuales de
capacitacion y
formacion (e-Learning,
aulas virtuales.).

Administrar las escuelas
corporativas de capacitacion a nivel
nacional. (Generar y desarrollar
contenidos, mallas curriculares,
informes de resultados).

Escuelas corporativas.

Administrar plan de convenios y
devengacion de becas.

Plan de convenios y
devengacion de beca.

3.3. Subproceso: Desarrollo de competencias.

Elaborar y administrar el manual de
clasificacion de puestos y
competencias.

Manual de clasificacion
de puestos y
competencias.

Elaborar y administrar el diccionario
de competencias.

Diccionario de
competencias.

Realizar clasificacion y valoracién de
cargos, asi como el analisis costo
empresa de los mismos.

Informes de
clasificacion y
valoracion de cargos y
costo empresa.

Realizar el andlisis para la
propuesta de clasificacion del
talento humano en: servidores
publicos de libre remocion,
servidores publicos de carrera u
obreros.

Informe de clasificacion
de servidores publicos
u obreros.

Realizar el ajuste puesto persona a
todos los colaboradores y
establecer, analizar y determinar
brechas profesionales especificas
del personal.

Informe de brechas
identificadas en ajuste
puesto persona.

4. Proceso: Desarrollo de la plantilla.

4.1. Subproceso: Reclutamiento.

Implementar herramientas
actualizadas de reclutamiento.

Herramientas de
reclutamiento.
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Mantener actualizado el registro de

Base de datos de

elegibles tanto internos como elegibles tanto internos X
externos. como externos.
4.2. Subproceso: Seleccion.
Planificar, coordinar, ejecutar, Informe de seleccién de
controlar y administrar los procesos ersonal / Contratos de X
de reclutamiento, selecciony Eersonal
contratacion.
Verificar el cumplimiento de -
L . . Movimientos de
requisitos para la ejecucion de ersonal X
movimientos de personal. P '
Elaborar el file de personal con el Informe final de
informe final de seleccion e seleccion X
instrumentos de contratacion. '
. . Informes de validacién
Elaborar los informes técnicos para para encargos o
validacion de traslados, encargosy movimientos de X
subrogaciones.
personal.
Informe mensual de
Realizar el informe mensual de personal idéneo y
personal idéneo y competente que | competente que X
ingresa a la organizaciéon por cada |ingresaala
vacante. organizacion por cada
vacante.
Realizar el reporte mensual de Reporte de personal X
personal nuevo a nivel nacional. nuevo.
L . Informes de convenios
Administrar convenios o contratos
. e 0 contratos de
de pasantias y practicas ) L X
estudiantiles pasantias y practicas
' estudiantiles.
4.3. Subproceso: Induccion.
Planificar, coordinar y ejecutar los Informe de induccion a
procesos de induccién a la personal que ingresa a X

organizacion y al puesto de trabajo.

la organizacion.

5. Proceso: Gestién de las relaciones laborales y con los empleados.

5.1. Subproceso: Relaciones laborales.

Aplicacion de

Aplicar el régimen disciplinario. . X
sanciones.
Realizar la consolidacion y .
s . Reglamento de gestion
elaboracion de reglamentos internos X
del talento humano.
de talento humano.
Brindar soporte y emitir criterios o
. Criterios juridicos de
formales en el &mbito del talento J X
talento humano.
humano.
Gestionar denuncias y procesos de
visto bueno en instancia Vistos buenos. X
administrativa.
L Informe de aplicacién
Asesorar en la aplicacion del
s de reglamento de
Reglamento de Gestion de Talento > X
gestion del talento
Humanao.
humano.
Brindar soporte y emitir criterios o
P Informe de negociacion
para la negociacion del contrato . X
; de contrato colectivo.
colectivo.
Establecer lineamientos para el Informe con
manejo y solucion de conflictos lineamientos para X

laborales individuales y colectivos.

solucién de conflictos.
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5.2. Subproceso: Salud ocupacional.

Establecer el plany normativa de
salud ocupacional.

Plan de salud
ocupacional.

Coordinar la ejecucion de examenes
pre-ocupacionales, ocupacionales y
pos-ocupacional.

Examenes pre-
ocupacionales,
ocupacionales y post-
ocupacionales.

Administrar los consultorios médicos
de salud ocupacional y atencién
médica primaria.

Consultorios médicos
de salud ocupacional
implementados.

5.3. Subproceso: Seguridad industrial.

Disefiar, implantar y evaluar el
sistema de gestion de la seguridad
industrial y salud ocupacional
(SISO) a nivel nacional.

Plan de seguridad
industrial.

Establecer la normativa de
seguridad industrial.

Normativa de seguridad
industrial.

Asesorar y administrar al comité y
subcomités de seguridad y salud en
el trabajo.

Comités y subcomités
de seguridad y salud en
el trabajo
implementados.

Desarrollar los procedimientos para
la elaboracién de planes de
emergencias y ejecucion de
simulacros.

Procedimientos para la
elaboracion de planes
de emergencias y
ejecucion de simulacro.

Elaborar normas y procedimientos
relacionados con la adquisicion y
dotacion de equipos de proteccion
personal y realizar la dotacion y
verificacion de su uso.

Normas y
procedimientos
relacionados con la
adquisicion y dotacién
de equipos de
proteccion personal.

Investigar accidentes e incidentes
de trabajo, determinar sus causas y
recomendar medidas correctivas en
el ambito de su circunscripcién
geogréfica.

Informe de accidentes
e incidentes de trabajo.

6. Proceso: Administracion de recursos humanos.

6.1. Subproceso: Servicios transaccionales y servicios.

Administrar la nébmina de la empresa
(remuneraciones, décimos, viaticos
y horas extras.).

Cuadro de
transferencias de pago
bancarias efectuadas,
informes de horas
extras y/o
suplementarias,
informes de viaticos y
décimos.

Calcular y gestionar el pago de
obligaciones patronales,
jubilaciones, liquidaciones e
indemnizaciones.

Actas de finiquito de
empleados.

Generar, entregar y registrar
acciones de personal de: cambios
de remuneracion, licencias y/o
permisos, vacaciones, comisiones
de servicio.

Acciones de personal.

Emitir certificados laborales y
formularios para entidades externas.

Formularios y
certificados.
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Contabilizar todos los procesos
ejecutados de némina a nivel
nacional.

Informe de
contabilizacién de
némina a nivel
nacional.

Administrar el file de personal.

File de personal.

Controlar los ausentismos.

Informe de control de
ausentismos.

6.2. Subproceso: Sistemas de infor

macion.

Administrar el sistema de
administracion del talento humano.

Sistema de
administracion del
talento humano.

Generar informacion para el
cumplimiento del érgano regulador
(LOTAIP: distributivo de personal,
remuneraciones y documentos
legales de viaticos).

Informes de
administracion
operativa del Sistema
Nacional de
Informacion de
Desarrollo Institucional,
Recursos Humanos y

Remuneraciones.

7. Proceso: Desarrollo organizacional.

7.1. Subproceso: Gestién del camb

io.

Disefiar e implantar los modelos
técnicos para la intervencion de
gestion del cambio de los proyectos,
procesos o actividades priorizadas
de alto impacto organizacional en
coordinacion con las areas
respectivas.

Plan de intervencion de
gestion del cambio.

Establecer el plan de comunicacién
para la gestion del cambio.

Matriz de plan de
comunicacién de
gestion del cambio.

Gestionar el proceso de intervencion
de la gestion del cambio,
conformado por tres fases:
planificacion del cambio; ejecucion
del cambio; y sostenibilidad del
cambio.

Documento de
planificacion del cambio
y analisis de riesgos.

Determinar las acciones de los
procesos de cambio a ser
implementadas en los proyectos,
procesos o actividades priorizadas
de alto impacto organizacional.

Matrices para ejecucion
del proceso de
intervencion del
cambio, determinacion
de agentes de cambio y
descripcion de
actividades de
reconocimiento.

Realizar la medicién de climay
cultura organizacional.

Informe de medicion de
climay cultura
organizacional.

Identificar la linea la base y
presentar las variaciones anuales de
climay cultura organizacional.

Informe de variaciones
de climay cultura
organizacional.

Elaborar el plan de accion para la
mejora de clima laboral en funcién a
los resultados de la evaluacion.

Plan de accion para la
mejora de clima laboral.

Gestionar la implementacion del
plan de accion para la mejora de
clima laboral.

Informe de
implementacion de las

mejoras de clima.
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7.2. Subproceso: Responsabilidad corporativa.

Disefiar, implementar y evaluar el | Modelo de
modelo de gestion de responsabilidad X
responsabilidad corporativa. corporativa.
Desarrollar proyectos orientados a
fomentar la sostenibilidad de la CNT | Proyectos de X
EP através del modelo de sostenibilidad.
responsabilidad corporativa.
Disefiar, implementar y evaluar el Modelo de gestion
. . ) X
modelo de gestion ambiental. ambiental.
Realizar el reporte de Reporte de”
" . responsabilidad X
responsabilidad corporativa. ;
corporativa.

Elaboracion: El autor

3.2.8. Indicadores por proceso de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos.

Para que los procesos sean medidos es necesario contar con indicadores

identificados e implementados en cada una de las areas de la Gerencia Nacional de

Recursos Humanos, los identificados son los siguientes:

Tabla 23: Indicadores por proceso de la Gerencia Nacional de Recursos

Humanos.
Tipo
Indicador Concepto Medicién Responsable de | Periodicidad
Metas
1. Proceso: Planificacion estratégica de recursos humanos.
Mide el .
S . Gerencia de
Optimizacién porcentaje de . e
L Porcentaje de Planificacion
gasto disminucion del S - Anual.
. optimizacion. de Recursos
remuneraciones. | pago por
. Humanos
remuneraciones.
Mide la
implementacion
de acciones
estratégicas . .
. 8 Numero de Gerencia de
. alineadas con la ) e
Efectividad s acciones Planificacidon .
. planificacion . + | Trimestral.
gerencia. . . ejecutadas vs. de Recursos
estratégica e
. Planificadas. Humanos
empresarial en
procesos de
recursos
humanos.
. L. Mide la
Satisfaccién al . .,
. . satisfaccion del .
cliente interno . Gerencia de
cliente, respecto a e
respecto a . Encuesta de Planificacion .
la percepcioén del . + | Trimestral.
procesos de . servicio. de Recursos
servicio de los
recursos Humanos
procesos de
humanos.

RRHH.
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Mide el nimero

Head count Gerencia de
) total de , e a4
(nimero de . - Numero de Planificacion
.. posiciones fijas y . Semestral.
posiciones posiciones. de Recursos
o temporales en la
Optima). Humanos
empresa.
Mide la eficacia .
. . Gerencia de
Tiempo para de los empleados | Tiempo de Planificacion
alcanzar respecto a las ejecucion de Semestral.
. ) de Recursos
objetivos. funciones tareas.
. Humanos.
ejecutadas.
Tiempo Mide el tiempo Tiempo Gerencia de
promedio de que una vacante |promedio de Planificacién
. Semestral.
vacantes no no ha sido vacantes no de Recursos
cubiertas. cubierta. cubiertas. Humanos.
Mide la
efectividad de .
. . Gerencia de
- cumplimiento de | Frecuencia de e
Efectividad . Planificacion .
o tareas de realizacidn de Trimestral.
organizacional . - de Recursos
procesos descritos | actividades.
Humanos.
en la estructura
organizacional.
2. Proceso: Politicas y Practicas de recursos humanos.
Mide la ejecucion
Cumplimiento de | de la realizacién Gerencia de
. . . Total empleados .
la ejecuciéon de de evaluaciones Gestion de
. vs. Empelados ) Mensual.
evaluaciones anuales Capital
. evaluados.
anuales. ejecutadas a los Humano.
empleados.
Mide la brecha de Gerencia de
., Brecha de L
sobrevaloracion . Gestion de
Sobrevalorados . salario vs. Valor . Mensual.
de salarios de Capital
del puesto.
empleados. Humano.
. , Total Head Gerencia de
Mide el nimero L.
Count vs. Gestion de
Sobrepoblados de empleados , . Mensual.
Numero de Capital
sobrepoblados.
empleados. Humano.
. Mide la Brecha de Gerencia de
Porcentaje de ., o L
. comparacioén de salario interno | Gestidén de
salarios fuera de . . . Mensual.
salarios frente al | vs. Salarios de la | Capital
mercado. . .
mercado. industria. Humano.
Porcentaje de .
. . Gerencia de
salarios que no Mide la brecha Brecha entre Gestion de
cumplen con salarial entre salarios Capital Mensual.
criterio de puestos similares. |internos.
. . Humano.
equidad interna
. Valor de la .
Mide la . Gerencia de
- compensacion .
- remuneracion . Gestion de
Compensacion . variable vs. . Mensual.
vinculada al Capital
o Valor total de la
desempefio. Humano.

compensacion.
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Mide el valor de | Presupuesto de | Gerencia de
. beneficios beneficios por Gestidn de
Beneficios . . Mensual.
aplicados al empleado Capital
empleado. ejecutado. Humano.
3. Proceso: Estrategia de la Fuerza de Trabajo.
Mide la
estabilidad . .
Numero de Gerencia de
. laboral, y la L
Retencion de . S empleados que | Gestidn de
disposicién de un . Mensual.
talento humano. salen vs. Capital
empelado para
Empleados. Humano.
quedarse en la
empresa.
Numero de .
. . Gerencia de
- . Mide el capital empleados con -
Maximizar capital . Gestion de
humano de la estudios . Anual.
humano ie: Capital
empresa. especificos
L Humano.
técnicos
. Mide la
Porcentaje de . .
meiora dJe efectividad de los Gerencia de
) programas de Efectividad de Gestion de .
programas de o . Trimestral.
- capacitacion programas Capital
formacion en . .
segun el impacto Humano.
resultados .
en los objetivos.
., Gerencia de
Inversién de Costo de L
. o o Gestion de
Capacitacién capacitacion per | capacitacion por Capital Mensual.
capita. empleado.
P P Humano.
. . Gerencia de
Numero de Numero de L
) Gestion de
Altos potenciales | empleados altos | empleados altos Capital Anual.
potenciales potenciales. P
Humano.
) . Numero de Gerencia de
. Mide el nimero L
Brechas ajuste empleados que | Gestidn de
de empleados que . Mensual.
puesto persona . no cumplen el Capital
cumplen perfil .
perfil del cargo. | Humano.
4. Proceso: Desarrollo de la plantilla.
Mide el valor Evaluacién de Gerencia de
. afiadido de rendimiento de | Gestion de .
Reclutamiento . . Trimestral.
reclutamiento a la | nuevos Capital
empresa. empleados. Humano.
. Numero de .
Mide el grado de Gerencia de
L . empleados que .
Rotacion de permanencia de Gestion de
ersonal los empleados en salen vs. Capital Mensual.
P P Numero total de P
la empresa. Humano.
empleados.
Mide el tiempo .
ue transcur:)e Gerencia de
Tiempo medio 9 Tiempo total de | Gestion de
-, desde que se . . Mensual.
por contratacion |, . contratacién. Capital
identifica una
Humano.

vacante.
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Mide la
satisfaccion del Gerencia de
Calidad en las cliente interno Nivel de Gestion de Mensual
contrataciones respecto a una satisfaccion. Capital ’
contratacion Humano.
nueva.
5. Proceso: Gestion de las relaciones laborales y con los empleados.
. . , , Gerencia de
Cumplimiento de | Mide el nimero Numero de - L
. . . Administracion .
normativa de de sanciones a sanciones Trimestral.
.t de Recursos
talento humano | empleados. emitidas.
Humanos.
Mide el nimero Numero de Gerencia de
Enfermedades de afectados por |casos de Administracién Anual
laborales enfermedades enfermedad de Recursos ’
laborales. laboral. Humanos.
Mide el ndmero Gerencia de
. - i nimer , .. .,
Accidentabilidad . Numero de Administracion .
de accidentes . Trimestral.
laboral accidentes de Recursos
laborales.
Humanos.
6. Proceso: Administracién de recursos humanos.
Mide las .
. , Gerencia de
. ausencias de los Numero de . .
Ausentismo . Administracién .
empleados en sus | ausencias por Trimestral.
laboral. de Recursos
puestos de empleado.
. Humanos.
trabajo.
Mide el Gerencia de
Presupuesto de | cumplimiento de | Cumplimiento Administracién Semestral
masa salarial. presupuesto de de masa salarial. | de Recursos )
masa salarial. Humanos.
7. Proceso: Desarrollo organizacional.
Mide la cantidad .
o Gerencia de
de colaboradores | % de . .,
Plan de cultura Administracion
o que conocen la colaboradores Semestral.
organizacional . .y de Recursos
estrategia y visién | que conocen.
Humanos.
de la empresa.
. Gerencia de
Mide la 0 . .
. . ., % de empleados | Administracion
Clima laboral satisfaccion de los . Anual.
satisfechos. de Recursos
empleados.
Humanos.
Mide la aplicaciéon , .
P Numero de Gerencia de
s de .. .,
Responsabilidad s planesy Administracion
. responsabilidad . Anual.
corporativa . estrategias de Recursos
corporativaenla |.
o, implementadas. | Humanos.
organizacion.
. , Numero de Gerencia de
Promover Mide el nimero . . .,
.. . acciones Administracion
actividades de acciones . Anual.
. L . ejecutadas vs. de Recursos
anticorrupcién. ejecutadas. e
Planificadas. Humanos.

Elaboracion: El autor.
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Con la implementacion de los indicadores propuestos permitira que la Gerencia
Nacional de Recursos Humanos efectie un seguimiento claro del estatus de los
productos y procesos por area, de tal manera que le facilite la toma de decision para

ajustes y cambios.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Tomando en cuenta los conceptos sobre la eficacia operacional y estrategia para
obtener un desempefio superior, en los que se menciona que el realizar actividades
similares pero mejor que la competencia permiten realizar una mejora operacional
establecido en el Capitulo primero, se concluye que el Modelo de Procesos de
Recursos Humanos mejorado para la CNT E.P. propuesto en esta investigacion
corresponde al modelo 6ptimo que permitira mejorar la operacion de recursos
humanos, ya que el hecho de estar alineado con la estrategia, mercado, clientes y
satisfaccion del cliente, cuenta con los elementos diferenciadores para implementar
la estrategia de la empresa, lo que genera el rol de recursos humanos socio del
negocio, asi como los procesos y sub procesos basados en las mejores practicas.

Se plante6 la hip6tesis de un modelo de recursos humanos socio del negocio, basado
en los requisitos del mercado y clientes, con productos y servicios establecidos,
medidos a través de indicadores de nivel de servicio, procesos actualizados y
mejorados para el area de recursos humanos y una delegacion efectiva y procesos
desconcentrados en provincias, lo cual se probé a través de la investigacion hecha a
los resultados del andlisis del mercado, clientes y satisfaccion del cliente los que
muestran que para atender al mercado critico y a los clientes insatisfechos es
necesario que recursos humanos ejecute procesos claves como Planificacion
Estratégica de Recursos Humanos y éstos a su vez acciones a través de los sub
procesos de Planificacion de Recursos Humanos, Organizacion Interna y
Planificacion de la Fuerza Laboral que minimicen la insatisfaccion del cliente
directamente, lo que permitird que el area de recursos humanos segin la
metodologia Human Resources Business Partner HRBP asuma el rol de socio del
negocio.

Asi mismo es importante mencionar que se prob6 que el Modelo de Procesos de
Recursos Humanos mejorado fue disefiado en base al alineamiento a la Planificacion
Estratégica de la CNT, esto incluye el analisis del mercado, clientes y satisfaccion
del cliente, la situacion actual de recursos humanos, los procesos de recursos
humanos segiin eTOM, los Procesos administrativos de recursos humanos y el

concepto de Recursos Humanos Socio del Negocio HRBP lo que permitié obtener
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los productos y servicios requeridos para la operacion y la delegacion efectiva y
procesos que deben ser desconcentrados en provincias asegurando que se encuentran
contemplados los procesos actualizados mejorados y 6ptimos para engranar en una
empresa de telecomunicaciones.

e Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente es necesario mencionar que con el
fin de medir la gestion de los procesos del Modelo de Procesos de Recursos
Humanos mejorado es necesaria la implementacion de los indicadores propuestos en
la Tabla No 23.

e Existen procesos que corresponden a la Gerencia de Productividad Organizacional
los mismos que deben pasar a formar parte de la Gerencia Nacional de Planificacion
Empresarial los mismos son: Gestion y Soporte de Procesos y Gestion de Calidad

Empresarial.
Recomendaciones

e La implementacion del Modelo de Procesos de Recursos Humanos mejorado debe
ser efectuada tomando en cuenta la ampliacion de la presente investigacién con un
analisis de capacidad del nimero de recursos necesario para el funcionamiento del
modelo y el disefio del manual de clasificacion de puestos.

e Los procesos se definen de acuerdo al marco de referencia, conceptos técnicos de
recursos humanos asi como a las entrevistas realizadas en la empresa, de tal manera
que no se afecte a la operacion actual de la organizacion.

e La estructura propuesta cuenta con el respaldo técnico basado en los procesos, sus
definiciones, funciones y productos y servicios, por lo que su aplicacion e
implantacion permitird una adecuada respuesta al negocio de telecomunicaciones.

e Los indicadores definidos corresponden al minimo exigido para emprender una
cultura de control y seguimiento en cada una de las areas propuestas y sus procesos,
la aplicacion de los mismos permitird mantener un control adecuado de la operacion
de recursos humanos, para retroalimentar al lider del &rea en mencion y poder
realizar cambios y ajustes a la planificacion de recursos humanos sobre la marcha, lo
que permitira que la empresa de telecomunicaciones sea flexible en el manejo de

recursos humanos segun lo exige el negocio.
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Anexo No 1. ETOM: Mapa de telecomunicaciones mejorado
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Fuente y elaboracion: Unién Internacional de Telecomunicaciones, UIT. (Unién Internacional de
Telecomunicaciones, UIT., 2005, pag. 21)
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Anexo No 2.

Estructura organizacional nivel macro

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

GERENCIAS
NACIONALES

AGENCIAS REGIONALES

AGENCIAS PROVINCIALES

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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DIRECCION

NIVEL DE
PLANIFICACION,
ADMINISTRACION Y
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Anexo No 3. Plantilla encuesta Evaluacién de Satisfaccion al Cliente CNT

ENCUESTA SATISFACCION GENERICA PRODUCTOS CNT

Buenos dias (tardes), me llamo

Si 1 (Continte)

y trabajo en ENLACE una empresa que realiza estudios de

115

Mercado. Al momento nos encontramos realizando una evaluacién sobre el servicio que brinda CNT (CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES) asus clientes
ENCUESTADOR: PEDIR HABLAR CON LA PERSONA DUENA DE LA LINEA, SI NO ES EL DUENO DE LA LINEA
PREGUNTAR:

F1. ¢Podria hablar con una persona de 18 a 65 afios que sea parte de la familia y que viva en este hogar?
...2 (Agradezcay

TERMINAR)

Empresas de

F2. ¢Usted o alguien de su hogar trabajan en algunos de los siguientes sitios?

Compaiiia de

Agencia de Publicidad 1 Med|o§ de ” Investigacion de telecq_mumcamon_es, telefonfa Ninguno
comunicacion 2 fija, celular, internet,
Mercados 3 s 97
Television pagada 4
Si contesta cualquierade la lala4 agradecer y TERMINAR. Pase F3

F3. Categoria de Producto

CORPORATIVA

F3.1 TELEFONIA POSPA PREPA
i FaL1 | POEA | a2 |PREF

F3.2 TELEFONIA FIJA

F3.3 INTERNET FIJO | F3.3.1 | COBRE | f332 | GPON | otros |
F3.4 INTERNET MOVIL

F3.5 TELEVISION POR POSPA PREPA
SUSCRIPCION F351 1 5o F352 | o

F3.6 TELEFONIA

MOVIL

F3.7 TELEFONIA FIJA
CORPORATIVA

F3.8 INTERNET FIJO
CORPORATIVO

F3.9 INTERNET MOVIL
CORPORATIVO

F3.10 ENLACE DE
DATOS

F3.11 CLOUD
COMPUTING

F4. CEDULA DE
IDENTIDAD

DATOS

F5. PLAN COMERCIAL

F6. CIUDAD

F7. PROVINCIA

F8. REGIONAL

F9. NOMBRE DEL
ENTREVISTADO

F10. TELEFONO

F11. GENERO Masculino Femenin
1 o] 2
F12. EDAD 18225 26a35| 36245 | 46 a55 | 56265
1 2 3 4 5
Universid
F13. Grado de Educacioén Maestria / PHD / Superio ad Técnica
del Jefe del Hogar Posgrado / Doctorado r Incomple
ta
8 7 6 5
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. Ciclo Sin
Bachiller Basico Escuela Estudios
4 3 2 1
F14. Profesién u oficio. Pui'grl:ac
CALIFICACION /
F15. NSE PUNTUACION E D C B A
1 2 3 4
F16. Sector donde Vive valle
’ Norte 1 Sur 2 Centro 3 4
F17. Perfil de fedes Eacebook Twitter Instagra
sociales que tiene m Otros
1 2 3
F18. Tiene smartphone SI 1 NO 2 ‘

USOS DE SERVICIOS DE COMUNICACION

P1.;Qué servicio de telecomunicaciones utiliza habitualmente? (RM)
(LEER ROTANDO ALTERNATIVAS)

P2.¢Con qué frecuencia utiliza este servicio? (LEER TODOS

LOS SERVICIOS MENCIONADOS EN P1)

P3. Cuél es el valor aproximado mensual que paga

en su casa por el servicio de:

P4.;Cudl es el proveedor de estos servicios? (LEER TODOS

LOS SERVICIOS MENCIONADOS EN P1)

P1 P2 P3 P4
Productos Diariam Semanal | Mensual Mas de Precio Proveed
RM ente un Mes or
F_’_l.l Telefor_ua 1 1 P 3 4
fija/convencional
_Pl.2 Telef9n_|a movil e P 1 P 3 4
internet movil
P1.3 Internet fijo 3 1 2 3 4
P1.4 Television pagada 4 1 2 3 4
CONTRATACION E INSTALACION
P5. Ha adquirido ....... (Mencionar Categoria) en los si 1 Pase a NO P Pase a
Gltimos 6 meses? (RU) P6 P12
P6. En qué canal o por qué medio adquirié....... Oficina Call Distribui | Péagina el
(Mencionar Categoria) ?(RU) CNT Center dores WEB
1 2 3 4 5
P7. En una escaladel 1 al 5; Donde 1 es Muy Malay 5 es Muy Muy Mala Bu'::w EE Muy
Bueno; Califique el servicio de VENTAS/ contratacién de CNT Mala Ni Malé Buena
1 2 3 4 5
P8. ¢ Cuanto tiempo esper6 desde que solicité hasta que le Entre 6 .
instalaron su servicio de....... (Mencionar Categoria)? (RU) fgt:j?als Egt:ﬁa‘;y y lMOa(Sﬁgz
ESPONTANEA 10dias
1 2 3 4
P9. ¢ Qué le pareci6 el servicio del técnico que realizé la Mu Ni Mu
instalacion ....... (Mencionar Categoria) ? En una escala del 1 Y Mala Buena, | Buena Y
Mala ) Buena
al 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno. Ni Mala
1 2 3 4 5
Ni
P10.Califique Donde 1 es Muy INSATISFECHO y 5 es Muy Muy Insatisfe satisfec Satisfec Muy
SATISFECHO.; el servicio de instalacién de ....... (Mencionar | Insatisfe cho ho, ni ho satisfech
Categoria) de CNT? cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5
P11.Califique Donde 1 es Muy INSATISFECHO y 5 es Muy
SATISFECHO.; el servicio de adquirir el servicio ....... 1 2 3 4 5
(Mencionar Categoria) de CNT?




CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE

P12. ¢ Parala atencién a sus requerimientos Usted,
se dirige a las OFICINAS o AGENCIAS de CNT: (RU)
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P21

En una escaladel 1 al 5; Donde 1 es Muy Malay 5 es Muy
Buena; Califique el servicio del CENTRO DE ATENCION AL
CLIENTE

P13. El tiempo de espera para ser atendido por un asesor

P14. La amabilidad y cortesia del personal (actitud paciente).
P15. Conocimiento del personal de los productos y servicios

P16. La disponibilidad del personal para atender sus
requerimientos e inquietudes

P17. La rapidez de atencién/ servicio agil

P18. La solucién a su requerimiento en oficina

P19. En general, {Qué LE PARECE el Trato al
Usuario/Abonado en la atencién al cliente de las oficinas de
CNT? (RU) **

P20. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio
en el centro de Atencion al Cliente .?

P21.¢; Usted se contacta con CNT por teléfono o Call
Center (1800100100) para la atencion a sus SI
requerimientos? (RU)

Ni
WiIVRy Mala Buena, Buena gy
Mala ) Buena
Ni Mala
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Ni
Muy . satisfec . Muy
Insatisfe Insatisfe ho, ni Satisfec satisfech
cho . . ho
cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5

En una escaladel 1 al 5; Donde 1 es Muy Malay 5 es Muy
Bueno; Califique el servicio del CALL CENTER

P22. El tiempo de espera para ser atendido en el CALL
CENTER
P23. La amabilidad del personal del CALL CENTER

P24. Conocimiento de los operadores sobre el producto o
servicio

P25. La disponibilidad del personal para atender sus
requerimientos e inquietudes

P26. La rapidez de la atencion al requerimiento

P27. Lasolucién en el CALL CENTER a sus requerimientos

P28. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio
del CALL CENTER

PAGINA WEB WWW.CNT.GOB.EC

P29.;Para la atencién a sus requerimientos Usted, se
conecta a la PAGINA WEB de CNT: SI
WWW.CNT.GOB.EC (RU)

Pase a Pase a
1 P22 NO 2 P29
Ni
WiIVRy Mala Buena, Buena gy
Mala ) Buena
Ni Mala
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Ni
Muy . satisfec . Muy
Insatisfe Insatisfe ho, ni Satisfec satisfech
cho . . ho
cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5

En una escaladel 1 al 5; Donde 1 es Muy Malo y 5 es Muy
Bueno; Califique el servicio del canal virtual en cuanto al:

P30. El contenido en la pagina web ?

P31. El funcionamiento de la pagina web?

P32. La asistencia virtual en la pagina web (Chat, videos
virtuales, preguntas frecuentes)...

P34. La informacién de la cobertura que encuentra en la pagina
web?

PASE A PASE A
L P30 NO 2 P36
Ni
Muy Muy
Malo Malo B_uena, Bueno B
Ni Malo
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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Ni
Mu_y Insatisfe satlsfe_c Satisfec Muy
Insatisfe e ho, ni P satisfech
cho insatisf o]
echo
P35. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio 1 P 3 4 5
del PAGINA WEB?
CANALES DE COMUNICACION
P36. Qué canales Web Puntos
considera usted son los Twitter Facebo | oo erci Call . de |Whatsap | o) (o
més adecuados para ok al Center | atencion P
. al cliente
realizar consultas sobre los
servicios de CNT?. 1 2 3 4 5 6 7
Otros
FACTURACION
Ni
Califiqgue donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho. Muy . satisfec . Muy
Py - : Insatisfe .~ | Satisfec .
¢Como se encuentra Ud. con los siguientes aspectos de la Insatisfe e ho, ni P satisfech
facturacion: cho insatisf o]
echo
P37. ¢ Cémo califica la claridad de la informacién presentada en
1 2 3 4 5
las facturas?
~ . Correo
P38. ;Cémo le llega la factura o planilla de pago? . Casa/ No le
electrén 1 - 2 3
(RU) . Oficina llega
ico
Ventani Institucio Cajero
P39.¢,Cual es el principal medio que usa para nes Jero.
llas de 1 ) . 2 automati 3
cancelar sus facturas? (RU) financier
CNT co
as
Débito
bancari 4 Internet 5 Otro
o}
Ni
P40. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio Mu_y Insatisfe sausfe_c Satisfec Muy
de Facturacion? Insatisfe - _ho, ni . satisfech
o cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5
P41. Por qué opina de esa manera?... Pasar a P42

REPARACION O RECLAMOS EN EL SERVICIO

P42.; Durante los Gltimos 6 meses (semestre), ha Pase a Pase a
tenido dafios o problemas con su servicio de ....... Sl 1 pa3 NO 2 pas
(Mencionar Categoria)? )

Oficina Call Centros
P43. A través de que medio realizé el reclamo? 1 2 Comerci 3

S Center
ales

Ejecutiv Péagina

0 CNT s WEB 4 | Otos
P44.; Cual fue el reclamo o la queja de
reparacion?(RU)
P45.¢ El problema fue Pase a Pase a
resuelto? (RU) Sl 2 P46 NO 3 P48

Entre 6 a
P46. ¢ Cuanto tiempo esper6 desde que solicité hasta que le Egt{f 1 Egt(rjg 4y y :I\Llloaz’de
arreglaron su servicio de ....... (Mencionar Categoria)? (RU) as el et 10dias et
ESPONTANEA 1 ) 3 4
Ni
P47. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio Ing;tji)s/fe Insatisfe SﬁganeiC Satisfec sat'\illslfjgch
de Reparacién, Técnico o solucién del reclamo o queja?. cho o ho
cho insatisf o]
echo
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[+ [ 2 | s ] & [ s

FIDELIDAD DE MARCA

Definitiva | Probable Tal vez | Probable | Definitiv

P48.Califique, donde 1 Es Definitivamente Sl me cambiariay 5 | mente SI | mente si Vsel,ztslo msgte amNeOnte
Definitivamente NO me cambiaria... ¢Si tuviera otra alternativa | cambiari | cambiari it | carmisfie | cemne
de serviciode ....... (Mencionar Categorfa), Ud. diria que... a a { a a
2
1 2 3 4 5
e Muy - Muy
P49. Califique, donde 1 es MUY MALO y 5 es MUY BUENO, Mala buena, Buena
Haciendo una relacién entre el precio gue paga actualmente e ni mala e
versus la calidad de servicio que recibe en ....... (Mencionar
Categoria), Ud. dirfa que... 1 2 3 4 5

EVALUACION COBERTURA
Ni

P50. En general ¢qué tan satisfecho se encuentra usted con la Muy . satisfec ) Muy
- . P : Insatisfe | Satisfec ;
cobertura del servicio de _....... (Mencionar Cateqoria) de Insatisfe ho, ni satisfech
cho . . ho
CNT?. cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5
Ni
P51. En general después de evaluar los diferentes parametros Muy . satisfec . Muy
AT - h Insatisfe .~ | Satisfec .
del servicio¢ qué tan satisfecho se encuentra usted con el Insatisfe e ho, ni P satisfech
servicio en general de _....... (Mencionar Categoria)de CNT?. cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5

P52. ¢Por qué califico con ... (Mencionar Calificacién) el grado

de Satisfaccion General de ... (Mencionar Categoria) de
CNT?.

P53. Donde 1 es no recomendariay 10 si recomendaria, cudl es su grado de recomendacién, (Mencionar
Categoria)de CNT a un amigo o familiar RU

P54. (Calificaciones 9y 10 en P53). Cual es la principal razén por la que Usted recomendaria(Mencionar
Categoria)CNT a un amigo o familiar RM

P55. (Calificaciones 7 y 8 en P53). Qué le falta a (Mencionar Categoria) de CNT; para que Usted le califique con 10.
RM

P56. (Calificaciones 1 al 6 en P53). Cual es la principal razén por la que Usted no recomendaria (Mencionar

Categoria)de CNT RM
P53 CALIFICACION

RAZONES DE
CALIFICACION

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SECCION TELEFONIA MOVIL

P57. Modalidad de Pospago Abierto Pospago
Contratacién Pospago 1 2 Controlado 3
. - Vozy
P58. Servicio Utilizado Voz 1 Datos P datos 3
P59. Tipo de Tecnologia GSM 1 35G 2 HSPA+ 3 4G 4

Muy EXCELE

Malo Regular | Bueno e NTE

P60. ¢ Cémo califica la facilidad de identificar los valores que le
estan cobrando por el servicio efectivamente utilizado (sin 1 2 3 4 5
incluir impuestos)?

P61. ;Cémo califica la facilidad de identificar los valores que le
estan cobrando por impuestos y descuentos?

P62. ; Cémo califica la facilidad de identificar los valores que le
estan cobrando por servicios adicionales al principal
contratado?, por ejemplo al contratar un paquete de SMS o 1 2 3 4 5
datos adicional al servicio de voz, o contratar un paquete de
SMS adicional al paquete de datos inicialmente contratado.

SOLO PREPAGO
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Califique donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho.
¢ Coémo se encuentra Ud. con los siguientes aspectos de la
facturacion:

P63. ¢ Cémo calificala claridad de la forma en la que se
debité el valor de una recarga, ya sea a través de tarjeta,
voucher, recarga electrénica o débito en su institucién
financiera ?

P64. ¢ Con la facilidad de conseguir recargas electrénicas o
tarjetas prepago del servicio

P65. En general ¢qué tan satisfecho se siente con el Servicio
de RECARGAS?.

P66. Por qué opina de esa manera?...

EVALUACION DE LA
COMUNICACION

En una escaladel 1 al 5; Donde 1 es Muy Malay 5 es Muy
Bueno; Califique el servicio de ;

P67. ¢ Como percibe la disponibilidad de la red movil celular?
Entendiéndose por disponibilidad a la facilidad de acceder a la
red movil celular en cualquier momento (acceder al realizar una
llamada telefénica)

P68. ¢ Cémo percibe la accesibilidad a los servicios
activados?

Entendiéndose por accesibilidad a la facilidad de acceder al
servicio que desea usar, ya sea voz, datos o SMS.

P69. ¢ Coémo percibe la integridad del servicio mévil?
Entendiéndose por integridad al uso de un servicio sin fallas ni
errores en la comunicacion o en el servicio utilizado.

P70. ¢ Como percibe la retenibilidad del servicio de voz, sms'y
datos?

Entendiéndose por retenibilidad a la prestacién de un servicio
continuo, sin caidas, durante todo el tiempo programado para
Su uso

P71. Facilidad de conexién

en lallamada

P72. Nitidez de voz

P73. Calidad del servicio

movil

P74. Continuidad en la

comunicaciéon movil

P75. En general, califique donde 1 es Muy Insatisfecho y 5 es
Muy Satisfecho, ¢ Como califica usted la Satisfaccién con
respecto al SERVICIO DE VOZ MOVIL CNT ?

MENSAJES DE TEXTO

Califique donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho.
¢Coémo se encuentra Ud. con los siguientes Servicio de
Telefonia Movil:

P76. En general ;qué tan satisfecho se siente con el Servicio
de MENSAJES DE TEXTO SMS 2.

P77. En general ;qué tan satisfecho se siente con el Servicio

de WATHSSAP?.

Ni
Muy . satisfec . Muy
Insatisfe Insca'::ffe ho, ni Sathlzfec satisfech
cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Pase
Correspondiente
Muy | EXCELE
Malo Regular | Bueno e NTE
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Ni
Muy . satisfec . Muy
Insatisfe Insatisfe ho, ni Satisfec satisfech
cho . . ho
cho insatisf o]
echo
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Fuente y elaboracion: Gerencia Nacional de Negocios, CNT E.P.
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Anexo No 4. Mapa actual de Primer Nivel de los procesos de recursos humanos,

caracterizacion.

MACROPROCES
O:

PROCESO:

DEFINICION:

Cnz

SECCION

MANUAL DE PROCESOS

REVISION 1
CARACTERIZACION DEL PROCESO

HOJA

GESTION DE LA EFECTIVIDAD
EMPRESARIAL

GESTION Y SOPORTE DE PROCESOS

Define las politicas de gestién de la calidad de la empresa y el modelo de ésta
para la gestion de la calidad. Los procesos gestion y soporte de procesos definen
y realizan la gestion de los procesos empresariales. Estos procesos definen la
metodologia que debe emplearse en todos los disefios de procesos, en la gestion
de la modificacion de procesos o en las actividades de reingenieria de procesos
en toda la empresa. Como parte de dicha definicion, se definen, generan y
despliegan en la empresa, segln convenga, las herramientas que deben utilizarse
en el disefio de procesos, en la modificacién de procesos o en la reingenieria de
procesos. Se definen las habilidades necesarias para soportar la metodologia, se
ponen en marcha las medidas de capacitacion necesarias, se identifican los
empleados que deben formarse y se administra dicha capacitacion. Estos
procesos gestionan los procesos de certificacion para las metodologias de
procesos que se desarrollen. Si la metodologia seleccionada exige la concesion
de una licencia externa, estos procesos gestionan su obtencion y mantenimiento.

ENTRADAS

SALIDAS CONTROLES | RECURSOS | RESPONSABLE | INDICADOR

Plan estratégico

Metodologia
establecida
para el disefio, | Manual de Productividad
gestion y Procesos Organizacion
reingenieria de al
procesos

Gerencia de .
Gerencia de

Productividad
Organizacional

Procedimiento
Control de
Documentos y
Registros

Personal
capacitado en
procesos

Flujograma de
Mejora Continua

Flujograma Disefio,
levantamiento y/o
actualizacion de
procesos

Procedimiento para
Disefio,
levantamiento y/o
actualizacion de
procesos

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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) e
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MANUAL DE PROCESOS

REVISION
1
CARACTERIZACION DEL PROCESO
‘ HOJA
MACROPROCE GESTION DE LA EFECTIVIDAD EMPRESARIAL
SO:
PROCESO: GESTION DE CALIDAD EMPRESARIAL
Define las politicas de gestion de calidad en la empresa y el modelo de ésta para la
gestion de la calidad.
Los procesos gestion de la calidad en la empresa definen las politicas de gestion de
] la calidad de la empresa y el modelo de ésta para la gestion de la calidad. Soportan
DEFINICION: todas las operaciones y procesos de ciclo de vida en la implementacion y control de
este modelo. Obsérvese que la calidad se evalla en cada area de la empresa, pero
se siguen las directrices definidas por este proceso que proporciona un modelo para
las aplicaciones especificas de gestion de la calidad en todas las areas de la
empresa.
RESPONSABL | INDICADO
ENTRADAS SALIDAS CONTROLES RECURSOS E R
Requerimientos ggg%?] ((jjeé Fluiograma Meiora Gerencia de Gerencia de
de la Norma ISO - 199 d Productividad Productividad
. Calidad Continua R N
9001:2008 . Organizacional | Organizacional
implantado

Instructivo para la
revision del sgc
por la direccion

Manual de gestién
de la calidad

Manual de
procesos

Procedimiento de
acciones
correctivas y
preventivas

Procedimiento
Control de
Producto no
Conforme

Procedimiento de
Auditorias Internas

Procedimiento
para el Control de
Documentos y
Registros

Lista de Atributos y
Variables

Lista Maestra de
Documentos y
Registros

Programa de
Auditorias

Plan de Auditorias

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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MANUAL DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

SECCION

REVISIO
N1

HOJA

Procedimiento
Valoracion de
Puestos

Reglamento de
Gestion del
Talento Humano

MACROPROCESO: GESTION DE RECURSOS
HUMANOS
PROCESO: POLITICAS Y PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS
Las politicas y practicas de recursos humanos incluyen los procesos que
soportan la gestion de personas en toda la empresa, por ejemplo,
] valoracion de resultados, politicas de remuneracion, niveles de
DEFINICION: remuneracion, complementos, beneficios, salud y seguridad ocupacional,
igualdad de oportunidades de empleo, directrices sobre compensaciones,
codigo de conducta, directrices para la contratacion y despido, medida y
gestion de la satisfaccion del empleado, etc.
RESPONSAB | INDICADO
ENTRADAS SALIDAS CONTROLES RECURSOS LE R
Cadigo del
Trabajo,
Contrato
Colectivo del
Trabajo.
Cadigo Civil.
Ley Organica de
Empresas
Publicas.
Reglamento
Int d . .
Sn ezrunr(i)daz y Gerencia de | Gerencia de
Productividad | Productividad
Salud en el T o
Trabai Organizacion | Organizacion
ajo . .
L . al / Gerencia | al / Gerencia
Requisitos identificados Normativa de Talento de Talento
de ajuste a normativa - Norma ISO
- - actualizada Humano / Humano /
establecida vigente 9001-2008 . .
Gerencia de | Gerencia de
Procedimiento Responsabili | Responsabili
de Descripcion dad . dad .
de Puestos Empresarial | Empresarial
Metodologia
Evaluacion del
Desempefio

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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( Q SECCION
C‘_}Z;;, e MANUAL DE PROCESOS
- ] REVISION 1
CARACTERIZACION DEL PROCESO
[ HOJA
MACROPROC GESTION DE RECURSOS HUMANOS
ESO:
PROCESO: DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Los procesos desarrollo organizacional soportan la definicion de la organizacion de la
empresa y coordinan sus reorganizaciones. Estos procesos pueden aplicarse a la
DEFINICION: organizacion en su conjunto, pueden definir la organizacién de cada unidad de negocio
’ pueden al menos garantizar la coherencia y/o el soporte de procesos especificos que
definen la organizacion de una unidad de negocio individual en cualquier area de la
empresa.
ENTRADAS SALIDAS CONTROLES RECURSOS | RESPONSABLE | INDICADOR
Requerimiento | Estructura Procedimiento de Gerencia de Gerencia de
de Organizacional Dimensionamiento Productividad Productividad
reorganizacion | Implantada Organizacional Organizacional
Disposiciones Cronograma de
gubernamental Implantacion de
es Estructura
Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
( Q SECC|ON
C:f‘ == MANUAL DE PROCESOS
sz : REVISION
1
CARACTERIZACION DEL PROCESO
‘ HOJA

O:

PROCESO:

DEFINICION:

MACROPROCES GESTION DE RECURSOS HUMANOS

ESTRATEGIA DE LA FUERZA DE TRABAJO

Los procesos Estrategia de la Fuerza de Trabajo determinan las estrategias
globales sobre la plantilla de la empresa, incluyendo su desarrollo y ejecucion en el
ambito de cada unidad de negocio. Incluyen entender cabalmente los requisitos del
negocio Yy la definicibn de competencias y habilidades exigibles a los recursos
humanos. Los procesos definen los requisitos para modelar las competencias, la
aplicacion de un perfil, el disefio global del puesto de trabajo, en enfoque para la

satisfaccion del empleado, etc. Estos procesos

desarrollan las estrategias necesarias para garantizar que se dispondra del tipo,
cantidad y calidad correctos de empleados en la ubicacion adecuada para el
desarrollo de negocios futuros. Estos procesos, trabajando con el resto de las areas

de la empresa,

determinan los cambios necesarios en la plantilla de la empresa y las estrategias

para realizar dichos cambios.

ENTRADAS

SALIDAS

CONTROLES

RECURSOS

RESPONSABLE

INDICADOR

Tipo de
competencia
definida

Tipo de
competencia
identificada

Flujograma
Seleccion y
Contratacion

Gerencia de
Talento
Humano

Gerencia de
Talento Humano

# de Personal
necesario

Personal
contratado

Procedimiento
Asignacion
Puesto
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Metodologia
Evaluacion del
Desempeiio

Procedimientos
de Evaluacion
de personal

Procedimiento
de Descripcion

de Puestos

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.

MANUAL DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

SECCION

REVISION
1

HOJA

MACROPROCES GESTION DE RECURSOS HUMANOS
O:
PROCESO: DESARROLLO DE LA FUERZA DE TRABAJO
Los procesos desarrollo de la plantilla se centran en el desarrollo de los empleados
para satisfacer la necesidad del negocio. Estos procesos incluyen el modelado de
competencias, evaluacion de habilidades, definicion de los perfiles de los puestos de
-~ trabajo, planificacion de la sucesion, desarrollo e imparticion de formacion, desarrollo
DEFINICION: ; b ) 3
de carreras profesionales, disefio del trabajo, reclutamiento de personal, etc. Estos
procesos soportan tanto a la empresa en su conjunto como las necesidades
individuales
de las unidades de negocio o areas funcionales.
INDICADO
ENTRADAS SALIDAS CONTROLES | RECURSOS | RESPONSABLE R
Procedimiento -
Necesidades de Plan A_nua_l'de de Ejecucion Gerencia de Gerencia de
S Capacitacion Talento
Capacitacion del Programa Talento Humano
Presupuestado i Humano
de Induccién
Eventos de .
Plan Anual de Desarrollo y Metodol_o'gla
L i Evaluacion del
Capacitacion Formacion =
h Desempefio
ejecutados

Contenido del
Programa de

Induccién a la
Organizacion

Procedimiento
de Descripcion

Competencia y
Perfil identificado

Induccién de Puestos
Personal con perfil

Personal .

Contratado y competencia de
acuerdo al cargo

Nivel de

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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e

MANUAL DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

SECCION

REVISIO
N1

HOJA

MACROPROCE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

SO:
PROCESO: GESTION DE LAS RELACIONES LABORABLES
Los procesos gestion de las relaciones laborales y con el empleado se centran en las
relaciones con los empleados a nivel de empresa y de determinados colectivos de
empleados. Los procesos de relaciones laborales incluyen la definicion de las
DEEINICION: condiciones de empleo, el desarrollo de contratos laborales, las negociaciones con
: los sindicatos, la gestion de arbitraje, etc. Los procesos de relaciones con los
empleados abarcan diversos tipos de procesos, como por ejemplo, los programas de
terapia, interfaces con colectivos de empleados, participacion de empleados en
actividades de la comunidad y en obras benéficas en nombre de la compaiiia, etc.
ENTRADAS SALIDAS CONTROLES| RECURSOS | RESPONSABLE | INDICADOR
Necesidad de
establecer Flujograma Gerencia de Gerencia de
normas de Asesoria Laboral | Apoyo Social | Responsabilida | Responsabilidad
gestion del al Personal d Empresarial Empresarial
Talento Humano
= Flujograma
Informe Laboral |de

Informe de Administracio

Apelacion de la n del

Sancién Régimen
Disciplinario

Especificaciones

técnicas parala | Flujograma

contratacion Asesoria

Poliza Médicay | Laboral

de Vida

Especificaciones

técnicas parala | Flujograma

contratacion Beneficios al

Ropa de Trabajo | Personal

y Uniformes

Informe Socio Flujograma

Laboral Contratacion

Apoyo Social al Servicios de

Personal Guarderia

Reembolso del Flujograma

Pago de Subsidio Contrato y

IESS Dot. de R’_opa
de Trabajo
Flujograma

Normas o D_|seno_ y

. ejecucion de

Instructivos
proyectos de
bienestar
Flujograma

Contrato Disefio, y

Servicios evaluacion de
planes de

Odontol6gicos

desvinculacio
n
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Flujograma
Generar
mecanismos,
Politicas y
normas para
la Gestion de
la TH

Flujograma
Gestion de
Conflictos
Laborales

Flujograma
Gestion de
Subsidios
IESS

Flujograma
Liquidacion
de empleados -
(Provincias)

Flujograma
Liquidacion
de empleados
(UIO)

Flujograma
Manejo de
Glosas

Flujograma
Pagar
Jubilacién

Flujograma
Pagar
Obligaciones
Patronales
IESS

Fuente y elaboracion: Gerencia de Productividad Organizacional, CNT E.P.
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Anexo No 5. Procesos de la Estructura Organizacional de la Gerencia Nacional de

Recursos Humanos mejorada

Macro Gerencia Jefatura
Proceso Subproceso
proceso responsable responsable
L e e Gerencia de
Gestion de 1. Planificacion 1.1. Planificacién e
- Planificacion de .
recursos estratégica de de recursos No aplica.
Recursos
humanos | recursos humanos. humanos.
Humanos.
Gestion de 1. Planificacion 1.2. Planificacion Ge.r(.enufa,de
- Planificacion de .
recursos estratégica de de la fuerza de No aplica.
. Recursos
humanos | recursos humanos. trabajo.
Humanos.
Gestion de 1. Planificacion L Ge.r(.en(:lfa,de
- 1.3. Organizacion | Planificacion de .
recursos estratégica de ; No aplica.
interna. Recursos
humanos | recursos humanos.
Humanos.
Gestion de 2. If’o!|t|cas y 2 1 Gestion del Ggrenma de. Jefg?ura de
recursos practicas de = Gestion de Capital Politicas de
desempefio.
humanos | recursos humanos. Humano. Talento Humano.
Gestion de 2. Politicas y - L Gerencia de Jefatura de
P 2.2. Administracion ! . i
recursos practicas de . Gestion de Capital Politicas de
salarial.
humanos | recursos humanos. Humano. Talento Humano.
Gestion de 2. Politicas y - Gerencia de Jefatura de
L 2.3. Servicios y gt . o
recursos practicas de - Gestion de Capital Politicas de
beneficios.
humanos | recursos humanos. Humano. Talento Humano.
Gestion de 3. Estrategiade la | 3.1. Desarrollo de Ggrenma de. Jefaturg de
recursos . Gestion de Capital Estrategia del
Fuerza de Trabajo. carrera.
humanos Humano. Talento Humano.
Gestion de . Gerencia de Jefatura de
3. Estrategia de la o g . ;
recursos . 3.2. Capacitacion. | Gestion de Capital Estrategia del
Fuerza de Trabajo.
humanos Humano. Talento Humano.
Gestion de 3. Estrategia de la | 3.3. Desarrollo de Ggrenma de. Jefaturg de
recursos . . Gestion de Capital Estrategia del
Fuerza de Trabajo. competencias.
humanos Humano. Talento Humano.
Gestion de Gerencia de Jefatura de
4. Desarrollo de la 4.1. - .
recursos . . Gestion de Capital Desarrollo del
Fuerza de Trabajo. Reclutamiento.
humanos Humano. Talento Humano.
Gestion de Gerencia de Jefatura de
4. Desarrollo de la . - .
recursos . 4.2. Seleccién. | Gestion de Capital Desarrollo del
Fuerza de Trabajo.
humanos Humano. Talento Humano.
Gestion de Gerencia de Jefatura de
4. Desarrollo de la . - .
recursos . 4.3. Induccion. | Gestion de Capital Desarrollo del
Fuerza de Trabajo.
humanos Humano. Talento Humano.
L 5. Gestion de las Gerencia de
Gestion de X . o - Jefatura de
relaciones 5.1. Relaciones | Administracion de )
recursos Relaciones
laborales y con los laborales. Recursos
humanos Laborales.
empleados. Humanos
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Macro Gerencia Jefatura
Proceso Subproceso
proceso responsable responsable
Gestién de 5. Gestion de las Gerencia de Jefatura de
relaciones 5.2. Salud Administracion de Seguridad
recursos ) ?
laborales y con los ocupacional. Recursos Industrial y Salud
humanos ’
empleados. Humanos Ocupacional.
Gestion de 5. Gestion de las Gerencia de Jefatura de
relaciones 5.3. Seguridad Administracion de Seguridad
recursos ! . ?
laborales y con los industrial. Recursos Industrial y Salud
humanos ’
empleados. Humanos Ocupacional.
L - - - Gerencia de
Gestion de | 6. Administracion 6.1. Servicios o - Jefatura de
. Administracion de - .
recursos de recursos transaccionales y RECUISOS Administracion de
humanos humanos. Servicios. Personal.
Humanos
L - L. Gerencia de
Gestion de | 6. Administracion . o - Jefatura de
6.2. Sistemas de | Administracion de . -
recursos de recursos ) - Administracion de
informacion. Recursos
humanos humanos. Personal.
Humanos
L Gerencia de
Gestion de L o - Jefatura de
7. Desarrollo 7.1. Gestion del | Administracién de
recursos o . Desarrollo
organizacional. cambio. Recursos N
humanos Organizacional.
Humanos
L Gerencia de
Gestion de 7.2. o - Jefatura de
7. Desarrollo - Administracion de
recursos S Responsabilidad Desarrollo
organizacional. . Recursos N
humanos corporativa. Organizacional.
Humanos

Elaboracion: El autor
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Anexo 6: Funciones de las areas de la Gerencia Nacional de Recursos Humanos

Gerencia de Planificacién de Recursos Humanos

zZ
o

Funciones

Elaborar y consolidar el informe de planificacion del talento humano.

Consolidar el plan estratégico de recursos humanos.

Consolidar politicas y delineamientos de recursos humanos.

Realizar el andlisis de capacidad del talento humano.

Establecer, elaborar y administrar el head count de talento humano.

Monitorear y cuantificar posiciones vacantes.

Administrar posiciones fijas y temporales.

O N|O|O |~ W NP

Identificar brechas entre head count vigente y la situacién actual de la plantilla.

Disefiar estructura organizacional en coordinacion y validacion con las areas respectivas,

9 | en base a andlisis de benchmarking de modelos y estructuras organizacionales y
lineamientos de la alta direccion.
10 Planificar, gestionar y coordinar la implantacion de estructura organizacional y reglamento
organico funcional aprobado.
11 | Elaborar el reglamento orgéanico funcional.
Gerencia de Gestion de Capital Humano
Jefatura de Politicas del Talento Humano
No Funciones
1 Generar y administrar la implantacion de un sistema integral de evaluacion del
desempefio.
2 Disefiar, implementar, administrar los modelos y planes de evaluacién de desempefio y
evaluacion de continuidad a nivel nacional.
3 Revisar, analizar y registrar resultados de evaluaciones de desempefio y evaluaciones de
continuidad a fin de generar acciones o toma de decisiones.
4 Realizar el proceso de sociabilizacién y divulgacion del instrumento a utilizar en la
evaluacién del desempefio.
5 | Generar y ejecutar programas de racionalizacion del talento humano.
6 | Mantener un registro de las evaluaciones por indicadores.
7 Disefiar e implantar modelos de remuneracion fija y variable a través de estudios
salariales.
8 | Realizar el analisis de equidad interna y competitividad externa de remuneracion.
9 | Realizar el andlisis de brechas salariales de los colaboradores.
10 Disefiar, proponer y aplicar escalas salariales por grupos ocupacionales y cargos
aprobados.
11 | Realizar la aplicacion de escalas salariales.
12 | Elaborar el plan de servicios, bienestar social de la empresa.
13 | Realizar informes de apoyo social a colaboradores.
14 | Elaborar informes de liquidacion de indemnizaciones por IESS.
Administrar los beneficios que otorga la empresa (uniformes, ropa de trabajo y
15 | comisariato), incluido el proceso precontractual para la adquisiciéon y dotacion de los
mismos.
16 Proponer, administrar y aplicar proyectos y/o planes vinculados con trabajo social a nivel
nacional, relacionados con el bienestar laboral y familiar.
17 | Brindar apoyo y acompafiamiento interno mediante la intervencidn de trabajo social.
Jefatura de Estrategia del Talento Humano
1 | Realizar e implantar plan de desarrollo de carrera.
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Realizar y actualizar el inventario de capital humano.

Realizar el plan de capacitacion general interno.

Elaborar el diagnéstico de necesidades de capacitacion a nivel nacional.

Implementar plan de capacitacion.

Realizar la verificacion de la eficacia de la capacitacion.

Realizar y administrar convenios de devengacion.

Realizar la medicién de resultados de la capacitacion y formacion.

O|lo|N|OO|O|A~|W[IN

Crear, actualizar y administrar la base de datos del personal capacitado.

=
o

Gestionar y administrar proyectos y requerimientos especiales de capacitacion y
formacion.

11

Administrar medios virtuales de capacitacion y formacion (e-Learning, aulas virtuales,
etc.).

12

Administrar las escuelas corporativas de capacitacion a nivel nacional. (Generar y
desarrollar contenidos, mallas curriculares, informes de resultados).

13

Administrar plan de convenios y devengacion de becas.

14

Elaborar y administrar el manual de clasificacion de puestos y competencias.

15

Elaborar y administrar el diccionario de competencias.

16

Realizar clasificacion y valoracion de cargos, asi como el andlisis costo empresa de los
mismos.

17

Realizar el andlisis para la propuesta de clasificacién del talento humano en: servidores
publicos de libre remocion, servidores publicos de carrera u obreros.

Realizar el ajuste puesto persona (APP’s) a todos los colaboradores y establecer,
analizar y determinar brechas profesionales especificas del personal.

Jefatura de Desarrollo del Talento Humano

Implementar herramientas actualizadas de reclutamiento.

Mantener actualizado el registro de elegibles tanto internos como externos.

Planificar, coordinar, ejecutar, controlar y administrar los procesos de reclutamiento,
seleccidén y contratacion.

Verificar el cumplimiento de requisitos para la ejecucion de movimientos de personal.

Elaborar el file de personal con el informe final de seleccioén e instrumentos de
contratacion.

Elaborar los informes técnicos para validacion de traslados, encargos y subrogaciones.

Realizar el informe mensual de personal iddbneo y competente que ingresa a la
organizacion por cada vacante.

Realizar el reporte mensual de personal nuevo a nivel nacional.

||l N | O [~ W NP

Administrar convenios o contratos de pasantias y practicas estudiantiles.

=
o

Planificar, coordinar y ejecutar los procesos de induccion a la organizacién y al puesto de
trabajo.

Gerencia de Administracion de Recursos Humanos

Jefatura de Relaciones Laborales

No

Funciones

Aplicar el régimen disciplinario.

Realizar la consolidacion y elaboracion de reglamentos internos de talento humano.

Brindar soporte y emitir criterios formales en el &mbito del talento humano.

Gestionar denuncias y procesos de visto bueno en instancia administrativa.

Asesorar en la aplicacion del reglamento de gestion de talento humano.

OO~ W|IN|PF

Brindar soporte y emitir criterios para la negociacién del contrato colectivo.
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Establecer lineamientos para el manejo y solucién de conflictos laborales individuales y

7 ;

colectivos.
Jefatura de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional

1 | Establecer el plan y normativa de salud ocupacional.

2 | Coordinar la ejecucién de examen pre-ocupacional, ocupacional y pos-ocupacional.

3 | Administrar los consultorios médicos de salud ocupacional y atencion médica primaria.

4 Disefiar, implantar y evaluar el sistema de gestion de la seguridad industrial y salud
ocupacional (SISO) a nivel nacional.

5 | Establecer la normativa de seguridad industrial.

6 | Asesorar y administrar al comité y subcomités de seguridad y salud en el trabajo.

7 Desarrollar los procedimientos para la elaboracion de planes de emergencias y ejecucion
de simulacros.

8 Elaborar normas y procedimientos relacionados con la adquisicién y dotacion de equipos
de proteccién personal y realizar la dotacion y verificacion de su uso.

9 Investigar accidentes e incidentes de trabajo, determinar sus causas y recomendar
medidas correctivas en el ambito de su circunscripcion geografica.

Jefatura de Administracion de Personal

1 Administrar la nébmina de la empresa (remuneraciones, décimos, viaticos y horas extras,
etc.).

2 Calcular y gestionar el pago de obligaciones patronales, jubilaciones, liquidaciones e
indemnizaciones.

3 Generar, entregar y registrar acciones de personal de: cambios de remuneracion,
licencias y/o permisos, vacaciones, comisiones de servicio.

4 | Emitir certificados laborales y formularios para entidades externas.

5 | Contabilizar todos los procesos ejecutados de ndmina a nivel nacional.

6 | Administrar el file de personal.

7 | Controlar los ausentismos.

8 | Administrar el sistema de administracion del talento humano.

9 Generar informacion para el cumplimiento del érgano regulador (LOTAIP: distributivo de
personal, remuneraciones y documentos legales de viaticos).

Jefatura de Desarrollo Organizacional

Disefiar e implantar los modelos técnicos para la intervencion de gestion del cambio de los

1 | proyectos, procesos o actividades priorizadas de alto impacto organizacional en
coordinacion con las areas respectivas.

2 | Establecer el plan de comunicacion para la gestién del cambio.

3 Gestionar el proceso de intervencion de la gestion del cambio, conformado por tres fases:
planificacion del cambio; ejecucion del cambio; y sostenibilidad del cambio.

4 Determinar las acciones de los procesos de cambio a ser implementadas en los
proyectos, procesos o actividades priorizadas de alto impacto organizacional.

5 | Realizar la medicion de climay cultura organizacional.

6 Identificar la linea la base y presentar las variaciones anuales de clima y cultura
organizacional.

7 Elaborar el plan de accion para la mejora de clima laboral en funcion a los resultados de la
evaluacion.

8 | Gestionar la implementacién del plan de accidn para la mejora de clima laboral.

9 | Disefiar, implementar y evaluar el modelo de gestion de responsabilidad corporativa.

10 Desarrollar proyectos orientados a fomentar la sostenibilidad de la empresa a través del
modelo de responsabilidad corporativa.

11 | Disefiar, implementar y evaluar el modelo de gestion ambiental.

Elaboracion: El autor




