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RESUMEN

Las Tecnologias de la Informacién (TIC) han transformado el mundo,
convirtiéndose en el medio mas utilizado, por lo que las organizaciones han visto
la necesidad de implementar las mismas, a fin de mejorar sus procedimientos
mediante la utilizacion de herramientas tecnoldgicas. La presente investigacion se
focaliza en analizar la influencia y relacion de las TIC en los espacios
organizacionales de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., en
el periodo 2010-2014, para lo cual se utilizé coeficientes de correlacion: positivo,
negativo, neutro, en las variables elegidas. De las 5 dimensiones(material,
humana, tecnoldgica, politica y simbdlica), se analizaron 9 variables: origen e
historia,  ubicacién, tamano, burocratizacion, division  del trabajo,
profesionalizaciéon, recursos humanos y moral. Y finalmente se propone a la
Corporacion mejoras del uso de las TIC en los espacios organizacionales que

permitan mitigar posibles escenarios con la introduccidon de nuevas tecnologias.

Palabras clave: Espacios Organizacionales, Tecnologias de la Informacion TIC,

Coeficientes de Correlacion, Procedimientos, Dimensiones.
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ABSTRACT

The information technologies (IT) have transformed the world, becoming the most
used technology, therefore organizations have seen the need to implemen it, in
order to improve its procedures through the use of technological tools. This
research focuses on analyzing the influence and relationship of IT in the National
Corporation of Telecommunications CNT EP. organizational spaces, in the period
2010-2014, for which we used correlation coefficients: positive, negative, neutral,
in the chosen variables. The 5 dimensions (material, human, technological,
political and symbolic), 9 variables were analyzed: origin and history, location,
size, bureaucratization, division of work, professionalism, human resources and
morale. And the Corporation finally proposes improvements in the use of IT in the
organizational spaces that can mitigate possible scenarios with the introduction of

new technologies.

Key words: organizational spaces, the ICT information technologies, correlation

coefficients, procedures and dimensions.



1 INTRODUCCION

El presente capitulo abarca los lineamientos principales de la investigacion que
sirven de fundamento para el estudio del impacto de las TIC en los espacios
organizacionales de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP; el
mismo que incluye el planteamiento del problema, objetivos generales vy
especificos, justificacion que respalda la importancia de esta investigacion,
hipétesis y aspectos metodoldgicos que enmarcan el enfoque, alcance, técnicas y

herramientas que permitiran el desarrollo de la misma.
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia es dificil pensar una vida sin telecomunicaciones, ya que este término
forma parte del vocabulario, porque se considera como algo novedoso que se
caracteriza por tener un crecimiento continuo y acelerado dentro del progreso de
las tecnologias, es por esto que segun el informe TalentMobility 2020,
Thenextgeneration of internationalassignments(2010), indica que quien no
sepautilizar los medios tecnoldgicos no podra permanecer en el tiempo, es por
esto la importancia de las TIC en las empresas y humanidad razén por la cual el
sector de las telecomunicaciones se ha transformado en el pionero en el uso de
las TIC, contribuyendo a la creacion de un mundo cada vez mas competitivo e

interconectado.

En este sentido, en la actualidad los paises han optado por iniciativas innovadoras
a fin acceder al uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC).
El Ecuador no se encuentra ajeno a este desarrollo tecnolégico, y desde el Estado
se ha disefiado una politica publica que busca impulsar y fortalecer este avance
tecnoldgico, a través del Plan Nacional para el Buen Vivir (PNBV). En el marco de
la estrategia de acumulacién, distribucion y redistribucion, el desarrollo de las
fuerzas productivas el PNBV incluye herramientas respecto de la tecnologia,
innovacion y conocimiento para fortalecer las bases de la sociedad de la

informacion.

La CNT EP, unica empresa publica dedicada a la oferta de productos y servicios

de telecomunicaciones, compite en el pais contra otras dos grandes companias.



Claro y Telefénica. Sin embargo, CNT EP es la unica obligada aalinearse a las
politicas de desarrollo del Estado y en cumplimiento a dichas politicas, a través
del uso de la tecnologia, permite la insercion de la comunidad al uso de modernas
herramientas de telecomunicaciones, contribuyendo al mejor desempefno de los

procesos econdmicos, sociales, productivos, culturales y educativos.

La adaptacion de las empresas a politicas establecidas por el gobierno y a una
dinamica internacional hacia la expansién del uso de las TIC enfocadas en la
mejora de operaciones internas, ocasionaque existan cambios relevantes dentro
de sus espacios organizacionales; sin embargo, a pesar de su importancia existen
escasos estudios sobre este tema, por lo que la presente investigacion busca
analizar esta influencia y relacion de las TIC en cinco dimensiones: material,
humana, tecnoldgica, politica y simbdlica, con las que Martins(2011)afirma se
debe administrar una organizacion, mismas que seran consideradas como
variables dependientes dentro de éste estudio y las TIC como la variable

independiente.

En tal sentido, surgen varias interrogantes para la presente investigacion jcual es
el impactode las TIC en los espacios organizacionales de las empresas de
servicios de telefonia maévil en el periodo 2010-2014, especificamente en CNT
EP?

La forma de responder a esta interrogante es mediante la presente investigacion
de tipo mixta que mediante técnicas cuantitativas y cualitativas recolectara y
analizara la relacion entre las TIC y las cinco dimensiones del espacio
organizacional de CNT EP. A fin de evidenciar una realidad dentro de las

empresas de las telecomunicaciones poco estudiadas desde experiencias locales.



1.2 FORMACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.2.1

FORMULACION

¢, Cual es el impacto de las TIC en los espacios organizacionales de las empresas

de servicios de telefonia movil en el periodo 2010-2014. Caso: Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones, CNT E.P?

1.2.2

SISTEMATIZACION

. ¢Cual ha sido la evolucién de las TIC en las empresas de servicios de

telecomunicaciones moviles en el periodo 2010-20147?

¢ Cual es el diagnostico de las variables de los espacios organizacionales
de las empresas de servicios de telecomunicaciones moéviles?

¢, Cual es la relacion de las TIC en los espacios organizacionales de la CNT
EP?

¢, Cuales son las propuestas de mejora en el uso de las TIC en los espacios

organizacionales de la CNT EP?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1

OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto de las TIC en los espacios organizacionales de las empresas

de servicios de telefonia movil en el periodo 2010-2014. Caso: Corporacién

Nacional de Telecomunicaciones, CNT E.P.

1.3.2

1.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar la evolucién de las TIC en las empresas de servicios de
telecomunicaciones méviles en el periodo 2010-2014.

Realizar un diagnostico de las variables delos espacios organizacionales
de las empresas de servicios de telecomunicaciones moviles.

Determinar la relacion de las TIC en los espacios organizacionales de la
CNT EP.

Proponer mejorasen el uso de las TIC en los espacios organizacionales de
la CNT EP.



1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Debido al avasallador avance tecnologico, las empresas en la actualidad han
tenido la necesidad de implementar las TIC. Segun la Unién Internacional de
Telecomunicaciones 1TU(2013), definen a las TIC como medio de comunicacién,
que utilizan los individuos para mejorar su interaccion con el entorno y las
empresas a fin de mejorar sus productos y/o servicios a través de la
implementacion de herramientas tecnoldgicas. Su impacto en el recurso humano
se operativiza en las nuevas habilidades que adquieren y que les permita ser mas

competitivos dentro de la organizacion.

SegunMartins(2011)“la dinamica de las organizaciones esta determinada por la
historicidad de sus actos, lo que implica que la dinamica organizacional va
cambiando a través del tiempo”, en tal sentido las organizaciones han optado por
nuevas iniciativas innovadoras presentandose como una solucion el uso de las
TIC que permiten que a través de un simple clic se acorten las distancias entre las
personas, mejore los tiempos de respuesta dentro de las organizaciones y facilite
la busqueda de informacion; convirtiéendose de esta manera en el principal eje de
la comunicacion interna y externa de las mismas, trayendo como consecuencia la

transformacion de la cultura organizacional.

Uno de los sectores que mas empuje le han dado al desarrollo de las TIC han
sido las empresas de telefonia movil, debido a que los servicios y aplicaciones
moviles cada vez son mas utilizados por la ciudadania. La penetracion de
teléfonos moviles inteligentes ha con llevado a que las empresas desarrollen y
expandan su infraestructura promoviendo el avance de las TIC, beneficiando a
todos los sectores de la economia ya que ha permitido mejorar la productividad de

las empresas.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, CNT E.P., por su naturaleza de
Empresa Publica, se alinea a las politicas de desarrollo del Estado y en
cumplimiento de estas politicas, a través del uso de la tecnologia permite, no solo
el acceso de la sociedad servicios de telecomunicaciones de ultima generacion, a

precios accesibles, con trato igualitario e innovacion de sus productos, sino



también que interioriza estos servicios dentro de su espacio organizacional, dando

lugar a un conjunto de relaciones que no se observan a simple vista.

En tal sentido, el entregable de la presente investigacion es un documento
quevisibilice el impacto que ha tenido la introduccién de las TIC en los espacios
organizacionales en este tipo de empresas,debido a que existe muy pocos
estudios de este tipo a nivel nacional aportando de esta manera a la generacién

de conocimientos sobre un objeto de estudio poco explorado.

De este modo, existe una amplia evidencia para sustentar el interés por analizar
los espacios organizacionales con la implementacién de las TIC, ya que
mundialmente éstas son consideradas como una herramienta para el crecimiento
tecnologico de la sociedad, por lo que se prevé aportar a la generacion del
conocimiento que sirva de insumo para futuras discusiones desde la realidad
Ecuatoriana y para la toma de decisiones que permita mejorar la relacion de los

espacios organizacionales y las TIC dentro de la Corporacion.
1.5 HIPOTESIS

En el periodo 2010-2014 las TIC han generado una relacion positiva en los

espacios organizacionales de las empresas de servicios de telefonia movil.
1.6 ASPECTOS METODOLOGICOS

La presente investigacion segun el enfoque sera de tipo mixta. Segun Hernandez
Sampieri y otros (2010) sefialan que este método recolecta y analiza datos
cuantitativos y cualitativos, para realizar deducciones de la informacién obtenida y
alcanzar un conocimiento del objeto de estudio, debido a que haciendo uso de
este método se lograra tener una vision holistica e integral de la relacion que
tienen las TIC en los espacios organizacionales.

El alcance del presente documento sera de tipo exploratorio descriptivo
longitudinal. De acuerdo a Hernandez Sampieri y otros(2010)los estudios
exploratorios se efectuan cuando el objetivoesexplorar un tema poco estudiado.
Sera descriptivo puesto que se caracteriza a personas, cosas, figuras, entre otros
y resalta las caracteristicas o particularidades visibles ante los demas (Bernal

Torres, 2010). Ademas, que especificara a nivel nacional las variables



independientes del espacio organizacional (material, humana, tecnolégica, politica
y simbdlica) de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, en el
periodo 2010-2014, en razén de que existen datos para este estudio actualizados

a esa fecha.

La parte metodoldgica de la presente investigacién, tendra como inicio la
recoleccion de informacion, la misma que se realizara a través de fuentes
primarias que segun Hurtado Galves (2013),son testimonios, objetos o
documentos que facilitaran la indagacion sin un intermediario.Las entrevistas se
realizaran a la alta direccién, gerentes y para los funcionarios de la CNT EP; y
fuentes secundarias queson las que se obtienen de fuentes como: libros,
bibliografias, articulos, etc.; los textos bibliograficos mencionados nos serviran de
base para conocer cémo se desenvuelve las TIC en los espacios
organizacionales en la CNT EP, se usaran documentos institucionales, articulos

académicos referentes al tema e informes de organismos internacionales.

En funciéon de lo expuesto, las técnicas que se utilizaran para recolectar
informacion primaria seran: la entrevista, encuesta y la observacion directa
participante(método etnografico), en donde el espectador es parte de la situacion
que observa. Segun Bernal (2010), una de las razones por la que el investigador
considera esta técnica para extraer informacion,se debe a que se encuentra en el
lugar de los hechos y puede obtener la informacién de forma directa y de esta
manera seleccionar lo que considere util para su investigacion; en lo que respecta
a la informacién secundaria sera obtenida mediante la investigacion documental
que se la realiza mediante un andlisis que permite obtener las diferencias vy

semejanzas respecto al objeto de estudio.

Para el analisis de la informacion recabada se hara uso de herramientas
informaticas como Excel y SPSS para la tabulacion y correlacion de las variables;
se utilizara también el anadlisis de contenido, que para Lopez (2009) “es un
conjunto de instrumentos metodoldgicos, aplicado a lo que él denomina como
discursos (contenidos y continentes) extremadamente diversificados”, permitiendo
de esta manera que la informacion obtenida de las entrevistas se pueda organizar

en categorias y determinar como se relacionan con la investigacion.



Por otra parte, para el desarrollo de la presente investigacion se hara uso de

algunas definiciones estadisticas que se detallan a continuacion:
e Poblaciéon

Suarez Ibujes (2012), menciona que poblacion es el conjunto de todos los

elementos con especificaciones en comun y puede ser finita o infinita.
e Muestra

Para Hernandez Sampieri (2010), la muestra es un subgrupo representativo de la
poblacion que se encuentra en estudio delimitado con precision, de los cuales el

investigador busca recoger datos e informacion.
o Tipos de Muestreo
Segun Gabin (2004), se puede clasificar en dos grandes grupos:

a) Métodos probabilisticos: Su caracteristica es que se puede realizar el
célculo de la probabilidad de cada una de las muestras que pueden obtenerse
de la poblacién siendo posible medir el error muestral, y se clasifica de la
siguiente manera:

v" Muestreoaleatorio simple: Sirve de referencia para los demas tipos de
muestreo y se fundamenta en fijar un niumero a cada elemento de la
poblacion y su seleccion es al azar.

v" Muestreoaleatorio sistematico: La muestra se la obtiene en varias
etapas, yendo de lo general hasta lo especifico hasta llegar a la unidad
muestral.

v' Muestreo estratificado: La poblacién se divide en subgrupos o
estratos excluyentes entre si.

v Muestreo por areas:Los integrantes de una determinada area

geografica sirven para la formacién de conglomerados.

b) Métodos no probabilisticos:Como caracteristica no es posible determinar el
error de la muestra ya que la seleccion de la misma se la realiza a criterio del

investigador.

v' Muestreo de conveniencia: La muestra se elige de acuerdo a la

utilidad del investigador.



v" Muestreo por prorrateo o por cuotas: El investigador busca obtener

una muestra con caracteristicas similares.

e Tamano de la muestra:

Para determinar el tamafio de la muestra segun Suarez l|bujes(2012), puede
utilizarse la siguiente férmula.

Nxo?*xZ*
n= 2 2 2
(N-Dxe " +0°xZ

En donde:

N=Tamano de la poblacion.
O "= Desviacion estandar de la poblacion, habitualmente cuando se desconoce

este valor recomienda utilizar un valor constante de 0,5.

Z= Nivel de confianza, valor que se elige en relacion al porcentaje de confianza
(1,15 nivel de confianza 75%; 1,28 nivel de confianza 80%; 1,44 nivel de
confianza 85%; 1,65 nivel de confianza 90%, 1,96 nivel de confianza 95%; 2,24
nivel de confianza 97,5%; 2,58 nivel de confianza 99%).

e = Limite aceptable de error muestral, valor que varia entre 1% (0,01) y 9%
(0,09).

Finalmente, luego del analisis se presentara una propuestas de mejora en el uso
de las TIC en los espacios organizacionales de la CNT EP, asi como también se

presentaran los resultados a través de conclusiones y recomendaciones.



2 MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se pretende dar una breve revision a la base conceptual
sobre la cual se desarrollara la presente investigacion, iniciando con la evolucion
de las TIC en las empresas de servicios de telecomunicaciones del Ecuador.
Posteriormente se revisara sobre los espacios organizacionales y el papel que
juega las TIC en los mismos. Finalmente se consolida la informacion para
determinar propuestas de mejora que permitan que la Corporacion alcance los

objetivos planteados.

2.1 TIC EN LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES 2010-
2014

Las TIC, son el conjunto de tecnologias que permiten guardar informacion para
poder enviarla y recibirla de un lugar a otro, esta informacioén es util para poder
obtener resultados de manera rapida y simplificar la elaboracion de
informes(BEIT, 2011).

Actualmente, se puede evidenciar como las TIC han evolucionado, produciendo
cambios relevantes en las organizaciones; de esta manera aparecieron algunos
servicios de las TIC como la banca y comercio electronico, haciendo historia a
cada minuto, es asi que segun la Corporacién Andina de Fomento (2005) sefiala
que hace 20 afos el sector de las telecomunicaciones se conformaba
generalmente por monopolios de propiedad o control estatal, y el principal servicio
de estas companfias era el de telefonia fija, por lo que apenas era un rumor las

tecnologias de la informacion TIC.

Diez afos después este sector sufri6 cambios profundos, ya que surgieron
alternativas de gran impacto como: television por cable, tren rapido, cables de
comunicacién y el famoso internet, el mismo que con su llegada transformoé al
mundo de las comunicaciones, considerandolo de esta manera como un
espectacular avance tecnolégico que ha permitido eliminar fronteras, abrir las
puertas a multiples conocimientos y de esta manera ser el medio de comunicacion

mas utilizado.
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Un efecto de la revolucién digital ha sido el cambio de la manera de relacionarse
del ser humano, logrando reunir al mundo en un mismo lugar y con el mismo

idioma; sin embargo, al mismo tiempo ha enfriado la comunicacién interpersonal.

Debido al avasallador avance de las TIC, estas se han convertido en un medio de
comunicacioén versatil y multiple, llegando a ser la herramienta que ha influido en
la economia productiva de los paises, gobiernos, educacién, cultura, etc. y en la

cotidianidad de las personas.

En este sentido, los paises en la actualidad han visto la necesidad de optar por
nuevas iniciativas innovadoras a fin de lograr disminuir la brecha digital

presentandose las TIC como una solucion.

Finalmente, “Ni los guionistas mas creativos de Hollywood hace 30 afnos fueron
capaces de imaginar en sus peliculas de ciencia ficciéon lo que las TIC llegarian a
permitirnos hacer” (AHCIET, 2013).

2.1.1 BREVE RESENA HISTORICA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

En la XllI Conferencia de la Unién Telegrafica Internacional realizada el 3 de

septiembre de 1932 en Madrid, se definid6 al término telecomunicaciones.

Cronolégicamente las telecomunicaciones han evolucionado tal como lo sefala

Joskowicz(2013) a continuacion:

o Telégrafo eléctrico: Es el primer medio de comunicacién compuesto de

letras y numeros, apareciendo en la mitad del siglo XIX.

e Teléfono:Es el primer equipo que logré mantener la comunicacion a través
de voz en 1876.

e Revolucion Inalambrica: Permitié que los sonidos se transmitan a través de

ondas, sucediendo en 1886 aprox.
o Teletipo: Permitié enviar y recibir texto, surge a principio del siglo XX.

e Modem: Elemento revolucionario que permiti6 enviar datos entre

computadoras, aparecen en los afios 60.
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e Arpanet: Inicios del internet apareciendo las primeras redes de

computadoras en los 70.
e Ordenadores personales: Se convierten en populares en los anos 80.
e Internet: Boom de la década de los 90.

e Conexiones Inalambricas: Permitié interconectar a los ordenadores a

principio del siglo 20.
o Moviles: Dispositivos que transmiten datos y voz

El término telecomunicaciones esta compuesta por dos palabras que nos
permitiran definir su significado: tecnologia y comunicaciones, es decir, es el
medio que comunica a las personas o empresas a través de datos, signos,
imagenes, o sefiales mediante equipos o lineas fisicas (Presidencia

Constitucional de la Republica del Ecuador, 2011).

El sector de las telecomunicaciones se identifica por tener un avance continuo y
acelerado dentro del progreso de las tecnologias. Esto ha favorecido a la
evolucion de una sociedad cada vez mas dinamica e interconectadadando lugar a

las llamadas tecnologias de la informacién TIC.

Las TIC no es un tema nuevo, debido a que en los afios 60 tuvo sus inicios en
Estados Unidos, cuando la tendencia se encontraba dirigida a una economia
fundamentada sobre la informacion.Posteriormente en los afios setenta surgen
varias literaturas basadas en la relevancia de los sistemas de informacién. A partir
de los anos 80 la bibliografia es extensa basandose en su totalidad en anécdotas
de casos y estudios tedricos, presentando pocos articulos empiricos en este

tema.

En estos ultimos treinta anos, los avances tecnoldgicoshan dado lugar a las TIC,
las mismas que han crecido en la mayor parte de la sociedad y de los sectores
economicos, originando significativos cambios en las organizaciones aportando
de esta manera el crecimiento de los paises.A continuacién se tratara acerca de

la importancia de las TIC en las organizaciones.
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2.1.2 IMPORTANCIA DE LAS TIC DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES

En lo que se refiere a las TIC, su acceso sigue ampliandose sobre la base de
diversas plataformas que van desde la conexién via telefonica hasta la satelital,
permitiendo que tanto las empresas como los usuarios finales puedan mejorar sus
habilidades y oportunidades de expansiéon en un mercado que se vuelve mas
competitivo; este crecimiento se explica principalmente por el progreso acelerado
de las tecnologias que brinda la posibilidad de tener mejores niveles de vida,
especialmente cuando se trata de romper las barreras de tiempo y espacio. Pero
no todos los paises viven al mismo ritmo incesante de evolucion y uso de la
tecnologia, esta se encuentra desigualmente distribuida, ocasionando que la

brecha digital se dispare como oportunidad para unos y amenaza para otros.

Las TIC han aportado con fuerza a las compainiias, permitiendo disminuir sus
costos, no solo en la parte econdomica sino también en el recurso humano y
energético, es asi que las TIC han transformado la forma de trabajar y es casi
imposible que una empresa o un profesional desarrolle sus tareas sin las mismas,
(Soto, 2012); por lo tanto las TIC estan progresando en la manera de realizar
negocios, es por esto que los especialistas coinciden que, si las empresas no
optan por estas iniciativas, no les sera posible permanecer a través del tiempo,
desempenando en la actualidad un papel clave en el funcionamiento de las
instituciones, debido a que no sélo las hacen mas eficaces sino también mas

eficientes.

Gracias a las TIC los datos que tienen las empresas se transforman en
informacion, entonces es cuando la alta gerencia de las organizaciones puede
tomar decisiones y evaluar si las mismas seran fructiferas o no, considerando
criterios de competitividad, es por esto que segun, The Brookings Institution
(2009), tan sélo el quince por ciento del costo de mercado de una organizacion
corresponde a sus activos tangibles, y el ochenta y cinco por ciento restante se

ubica en sus activos intangibles, en donde la informacién abarca la gran mayoria.

A pesar de que las TIC llegaron para permanecer en el tiempo y nadie esta
aislado a los cambios que trae consigo, aun algunas empresas desconocen el

potencial de las mismas, apartandose de esta manera del triunfo corporativo; sin
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embargo, las TIC por una parte requieren de grandes inversiones y por otro lado
ofrecen nuevas oportunidades de desarrollo y evolucion de las companias; es por
esto que a continuacién se tratara sobre las empresas de telecomunicaciones y

su evolucién a nivel mundial.
2.1.3 LAS TELECOMUNICACIONES EN EL MUNDO

Es dificil pensar una vida sin telecomunicaciones, ya que en la actualidad este
término forma parte de nuestro vocabulario, porque lo consideramos como algo

novedoso que crece a pasos agigantados.

El avance tecnoldgico ha influido en el crecimiento econémico mundial y en
aspectos positivos y negativos en la vida del ser humano, transformando de esta
manera las relaciones sociales y culturales, ya que ha permitido contar con
herramientas disponibles como bibliotecas virtuales, banca en linea, redes

sociales, buscadores, videos, medios de comunicacion entre otros.

Al reconocer estos importantes avances, las TIC se han convertido en el motor
social y econémico, con un importante crecimiento; sin embargo se corre el riesgo
de que a pesar de que el universo se convierta en una sociedad de la informacién
fundamentada en enlaces de grandes velocidades, la disponibilidad de las TIC no

sea equitativo para toda la poblacion.

La disponibilidad de las TIC y la incorporacion de su uso en la sociedad, se
encuentra en constante evolucién, ya que busca reorientar sus esfuerzos para
llegar a los grupos wvulnerables o marginados vy luchar contra
las causas fundamentales interrelacionadas con la pobreza, desigualdad,
degradacion del medio ambiente, con la finalidad de lograrmejoresestandares de
vida de la sociedad, es por esto, que existen Organismos que buscan mostrar el

crecimiento de las TIC a nivel mundial.

En la Figura 1 se puede observar los resultados de la (Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), 2013), que evidencia que entre los anos 2011 y 2012
los paises en desarrollo tienen un mayor crecimiento que los paises

desarrollados, con valores de 5,8% y 3,5% respectivamente.
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Figura 1-Valores del IDT de Paises desarrollados Vs. Paises en desarrollo
(Union Internacional de Telecomunicaciones, 2013, pag. 10)

Los paises en desarrollo han progresado debido al incremento de hogares que
tienen acceso a las TIC y a la disponibilidad del Internet; a pesar de las acciones
realizadas por los diferentes paises, aun no ha sido posible reducir la brecha

digital.

En virtud de lo antes mencionado, se podria decir que el disponer de acceso a las
TIC otorga status social y permite a sus usuarios entrar en redes sociales de uso
masificado. Por otro lado, aun persiste las divergencias entre los paises
desarrollados y en vias de desarrollo, por lo es evidente el atraso en América
Latina, segun el informe sobre las TIC que se presenté en el Foro Econdmico
Mundial (FEM) el 4 de abril de 2012 en Nueva York.

Con la finalidad de evidenciar lo indicado en el parrafo anterior, el organismo
especializado de las Naciones Unidas para la medicion de las tecnologias de la
informacion UIT(Unién Internacional de Telecomunicaciones), llevo a cabo en
Ginebra en el afo 2003 la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion,
en donde se definié el primer indicador TIC a nivel mundial, indice de acceso
digital (IAD), que para su analisis considerd ocho variables organizadas en cinco
categorias que son: infraestructura, asequibilidad, conocimiento, calidad vy

utilizacion; abarcando un total de 178 paises.

Posteriormente la UIT en marzo del 2009, realizé un analisis sobre la reduccion

de la brecha digital considerando el nuevo indicador, indice de desarrollo de las
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TIC (IDT) que abarcé informacion a escala mundial, regional y nacional, de 154
paises, lograndose disponer de indicadores claros, a fin de permitirles a sus

gobiernos evaluar y tomar decisiones con un enfoque mundial.

Finalmente, en la Declaracion de Panama el 25 de Julio de 2013, se reunieron los
gobiernos, empresas y asociaciones de telecomunicaciones de Iberoamérica en
cual se comprometieron unir los esfuerzos para reducir la brecha digital para el
ano 2020 (Mundo Contact, 2013).

Considerando que las empresas, son parte de un camino cuyo objetivo es formar
parte de una sociedad donde busca mejorar los estandares de vida de la sociedad
y en consecuencia disminuir la brecha digital, la presente investigacion se
centrara en analizar el impacto de las TIC en los espacios organizacionales, el

mismo que sera tratado a continuacién.
2.2 ESPACIOS ORGANIZACIONALES

Teniendo en cuenta el rol que juegan las TIC en la era actual, resulta estratégico
que las empresas las implementen en sus espacios organizacionales,
considerando que el enfoque fundamental de la colectividad envuelve a los
niveles de vida de la poblacién, afectando la realidad socialy econémica de los

habitantes (International Telecomunications Union, 2005).

Las TIC han generado impactos importantes en las actividades de las empresas
alterando su propia estructura y logrando alcanzar varios resultados, dependiendo
de la funcion que realicen dentro de la institucion; es por esta razén que es
fundamental conocer la definicibn de organizacion, la misma que se tratara a

continuacion.

2.2.1 ORGANIZACION Y ESPACIO ORGANIZACIONAL

Si hablamos de organizacion y TIC, se podria afirmar que hay una relacién
estrecha entre estos dos términos, debido a que la organizacion se encuentra
expuesta a los efectos de los sistemas informaticos y que los mismos deben
estar enfocados con los objetivos empresariales; existiendo varios factores que

afectan directamente a la relacion de las empresas y las TIC.
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Segun Restrepo (1999)existen diversos tipos de definiciones del término
organizacion, sin embargo, al existir diferentes tipos de organizaciones, el factor

comun entre ellas es el manejo de procedimientos y politicas organizacionales,

Es necesario conocer en qué medida afectan los factores interrelacionados con
el espacio organizacional en las empresas; por lo que se iniciara por puntualizar

el término espacio organizacional.
2.2.2 ESPACIO ORGANIZACIONAL

El espacio organizacional es la posicion de las personas y el papel que
desempeian en cada linea de la organizacion, dentro de esta estructura se
encuentran implicitos otros términos como reglas, autoridad, divisién del trabajo,
normas o jerarquias mediante las cuales se especifican como debe comportarse

el individuo en cada posicién(Hall, 2005).

En funcién de lo expuesto, se podria decir que los espacios organizacionales se
han visto afectados por la ingreso de las TIC en las empresas, ya que el recurso
humano demanda mas acceso inteligente a la informacién volviéndose las TIC
de uso masivo y facilitando la toma de decisiones. Razén por la cual las
organizaciones con el fin de impulsar el crecimiento de la productividad vy
competitividad en su organizacién, han tenido que implementar estrategias que

permitan acceder de una manera eficiente a las TIC.

En las organizaciones la relacion que existe entre las TIC y los espacios
organizacionales es bidireccional. Por una parte los espacios deben alinearse a
los objetivos organizacionales y por otro lado estan sujetas a los impactos de las

TIC, pudiendo ser estos notorios y profundos.

Otro impacto de las TIC en las organizaciones afecta directamente al recurso
humano, la estructura organizacional y los procesos ya que conlleva a cambiar

los patrones de negocio de la empresa y estrategias de relacidn con el cliente.

Segun Martins (2011) el acto de administrar una organizacion esta relacionado
con la comprension del "Espacio — Dinamica Organizacional" para que a partir
de esta comprension se planteen sus objetivos organizacionales. Esta dinamica

del espacio organizacional corresponde a una relacién multidimensional, con una
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dimensién material (fisica), humana (sus actores), tecnolégica (los procesos),
politica (relacionada a las cuestiones de poder, jerarquizacién, decision y control
de la organizacion) y, finalmente una quinta dimension: la simbdlica o cultural (de
significacion de los referentes de ese universo). Estas dimensiones seran

tratadas a continuacion.

2.2.3 DIMENSIONES DEL ESPACIO ORGANIZACIONAL

Se vive en un mundo de alta tecnologia, que se encuentra en el trabajo, en el
hogar, en el entorno. El uso de la tecnologia ha sido incorporado al estilo de vida
de las personas para cumplir de mejor manera sus actividades. En la actualidad
¢quién no utiliza las TIC en su labor diaria, para realizar un tramite, realizar un
pago, estudiar e incluso relacionarse con otras personas?, por lo que se puede
decir que se vive en una era tecnoldgica la cual ha ocasionado un cambio radical

tanto en las organizaciones como en la vida de los individuos.

Para que el proceso de cambio fluya, las empresas deben desarrollar una nueva
estrategia alineada a los objetivos empresariales con la finalidad de que se
visualicen los beneficios en todos los espacios organizacionales en donde la
comprension de este concepto debe ser realizada desde una perspectiva
multidimensional, cuya dinamica depende de la interaccion de cinco dimensiones
(Martins, 2011).

Es importante senalartal como indica Martins(2011), las 5 dimensiones
mencionadas se relacionan directamente con los colores que un pintor
necesitaria para realizar un retrato y que los mismos representan la estructura

para el analisis organizacional como se observa en la Figura2.
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Figura 2- Dimensiones del Espacio Organizacional
(Martins, 2011)

En tal sentido los espacios organizacionales se desarrollan en las empresas con
una dinamica que busca planificar, organizar y ejecutar medidas de accién, cuyo
objetivo es la razon de ser de la empresa, por lo que se describira a continuacion

cada una de las dimensiones que se encuentran en la figura anterior.

2.2.3.1 Material (Fisica)‘

Una de las dimensiones mas relevantes es el espacio, entorno fisico y la
infraestructura ya que estos elementos tienen una fuerte influencia en las
actividades diarias del recurso humano, debido que al contar con un lugar de
trabajo comodo los empleados lo consideran como un reconocimiento ala labor

realizada.

Es asi que segun la Asesoria Organizacional Creativa (2012), la dimension fisica
es la encargada de otorgar los espacios fisicos,los mismos que deben ser
comodos, disponer de herramientas Optimas con la finalidad de que el recurso
humano se sienta tranquilo, cdmodo y relajado para trabajar, serenando su mente

para generar de manera mas clara las ideas.

En tal sentido, esta dimension esta relacionada directamente con la conducta
humana, con la percepcion, sefiales e intercambio de mensajes. De esta manera

la percepcidn produce estimulos y respuestas en el ser humano.

Existe una relacion entre la maquina y el ser humano; desde que inicia el dia al
ser despertado por un reloj, para su desayuno necesita una cocina, para

movilizarse a su lugar de trabajo necesita un auto y finalmente llega a
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manejarcon varios tipos de herramientas disenadas de tal manera, que le

permitan interactuar eficientemente con las mismas.

La naturaleza del ser humano es ser sociable, surgiendo de esta manera la
comunicacion, es decir, que para dar continuidad a este proceso, se requiere que
los colaboradores contribuyan con ideas sobre las necesidades de su ambiente
de trabajo, ya que en este pasan la mayor parte del tiempo, siendo un aporte para

la implementacion de las TIC.

Segun Oborne (2010), el espacio es importante en la relacion entre el hombre y el
ambiente, ya que ofrece seguridad y comodidad a los seres humanos que realizan
sus labores en un espacio determinado. Los disefiadores han olvidado este
aspecto y han dado poca importancia a la influencia que ejercen sobre el

ambiente social y el cumplimiento de su trabajo.

Para alcanzar que los colaboradores en una organizacién desarrollen sus
aptitudes, actitudes y se encuentren dispuestos a innovar, es necesario tramitar
la dimension fisica con la finalidad de influenciar de manera efectiva en cada
individuo, logrando procesos de aprendizaje a través de lugaresapropiados y

bosquejados correctamente para una mejor interaccion interinstitucional.

Sin embargo, en algunas empresas han dejado de lado esta dimension, ya que
consideran que no es tan relevante, debido a que los catalogan como maquinas
de los cuales pueden alcanzar el mayor beneficio, olvidando que son personas

con capacidad analitica, dejando de lado el bienestar de sus colaboradores.

Un buen ambiente de trabajo se alcanza mediante objetivos y conceptos claros,
pero sobre todo considerando la renovacion de los disefios, con la finalidad de
que todo su personal desarrolle su maximo potencial desde la perspectiva
personal donde el individuo es duefio de su espacio, y compartiendo con el resto

de personas que conforman la organizacion.

Cabe mencionar, que nos encontramos en la era informatica, donde las
organizaciones que se mantendran son aquellas que busquen innovar
rapidamente; es por esto que las empresas interesadas en permanecer en el
mercado, deberan considerar todo el aprendizaje para cambiar su ideologia y

poder seguir siendo competentes de una manera eficaz y eficiente; contratando
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recursos que tengan ideas innovadoras, y que identifiquen aquellos factores

fisicos que influyen a la hora de actuar.

Finalmente, se podria decir que la dimension fisica es aquella que busca otorgar
el espacio necesario que permita innovar; utilizando herramientas de trabajo
Optimas para que los colaboradores se sientan en un ambiente cémodo y genere
de una manera mas clara las ideas; sin embargo, con esto no se indica que solo
se requiere de esta dimensién sino también de otras que seran tratadas a

continuacion.

2.2.3.2 Humana (Sus actores):O

Esta dimension es un elemento determinante, ya que la misma se encuentra
formada por grupos de individuos con intereses, necesidades, objetivos
personales, motivaciones, y en donde sus relaciones intergrupales afectan la
conducta y actitudes de los seres humanos. La dimension humana es impulsada
cuando el conocimiento es directamente proporcional al cumplimientode los
objetivos empresariales, ya que de éstos dependen el desarrollo y el progreso de

las organizaciones.

En la actualidad existen organizaciones orientadas en el aspecto técnico, pero
han invertido poco tiempo y recursos para ocuparse en el aspecto humano de la

organizacién(Percade, 2004).

Hoy en dia las empresas enfocan sus esfuerzos en implementar soluciones
parciales, confiando solamente en sistemas técnicos sofisticados; debido a que no
consideran las necesidades de sus recursos que deben disenar, administrar y

manejar dichos sistemas.

Los empresarios que han pretendido implementar cambios en sus organizaciones,
argumentan que el mayor desafio de una organizacion es modificar los
paradigmas y comportamientos de su personal para mantener los nuevos
sistemas; es conocido que las personas y las organizaciones se enfrentan a

problemas cada vez mas complejos.
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La dimension humana representa a todos los aspectos de una compania definidos
por la conducta de las personas dentro de laorganizacion. Segun Bohlander
(2013) el triunfo de una compafia depende del conocimiento, habilidades y
destrezas de los colaboradores, por lo tanto se puede decir que la Unica manera
de generar éxito sostenible en una organizacién es construir un ambiente de
trabajo que haga posible el desarrollo de los colaboradores mas talentosos de

manera que alcancen su maximo potencial.

2.2.3.3 Tecnolégica (Los procesos):Q

Un papel importante ha desempefiado la ciencia y la tecnologia en la
industrializacién y en el cambio de una colectividad tradicional a una moderna en
la mayoria de los paises avanzados. Existen varios estudios que indican que la
mitad del crecimiento econdmico de esas naciones se originan de la innovacion

tecnoldgica (Grossman, 2010).

Segun la Universidad Interamericana para el Desarrollo (2009), la tecnologia, se
refiere a las herramientas, técnicas y procesos que se utilizan para transformar la
produccion.El elemento denominado tecnologia,es una ventaja competitiva para
todas las empresas mientras la misma se evalue, actualice e innove, debido a que
sin estas caracteristicas las compafias no estarian preparadas para la

penetracion de nuevas tecnologias.

El desarrollo industrial constituye el nucleo que genera los avances tecnoldgicos y
que busca robustecer el mismo, a través del aprendizaje que permitiran obtener
como resultado productos innovadores. La informacion y los sistemas que la
procesan representan un pilar fundamental para el negocio de las compafias y en
muchas de ellas se han convertido en recursos estratégicos que forman la base

para alcanzar ventajas competitivas y facilitadores del negocio.

Con el pasar del tiempo las empresas se han interesado por la influencia de la
tecnologia sobre las mismas, ya que la decisién tecnolégica también es una
decisidén organizacional siendo de interés tanto de la alta gerencia como de los

grupos de trabajo.
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En la actualidad las empresas consideran esta dimension como una de las mas
importantes, ya que ayudan a la sistematizacion de sus procesos. El resultado ha
agilizado sus actividades y por ende ha reducido los costos en mano de obra.
Ademas, ha permitido que las organizaciones den un salto hacia la

internacionalizacion a fin de abarcar nuevos mercados.

En la etapa de construccion y fortalecimiento de las TIC, las empresas juegan un
papel decisivo al ser uno de los escenarios mas importantes de los procesos de
aprendizaje. Ellas, en su camino hacia la busqueda de la competitividad, deben
ser capaces de reconocer sus conocimientos y generar los cambios necesarios
para avanzar. Al proceso dinamico de adquisicion de capacidades tecnoldgicas a
través del cual las empresas aprenden con el tiempo, acumulan conocimiento
tecnolégico y pueden progresivamente emprender nuevas actividades y adquirir

nuevas capacidades, esto se llama aprendizaje tecnoldgico (Bell & Pavitt, 2008).

Finalmente, todas las empresas que enfatizan la importancia de las capacidades
tecnolégicas organizacionales deben basar su innovacién en investigacion y
desarrollo (I+D) para impulsar el disefio de nuevos productos que permitan de

manera efectiva introducir la nueva oferta comercial al mercado.

2.2.3.4 Politica (Relacionada a las cuestiones de poder, jerarquizacion, decision y

control de la organizacién):‘

Segun Enrique Neira (2006), la politica es la organizacion social de la
convivencia: los componentes de cualquier sociedad, aunque comparten
intereses, creencias, valores, etc. tienen también intereses distintos, incluso
contrapuestos, por lo que pueden surgir entre ellos tensiones, e incluso, a veces,
enfrentamientos. De ahi que todas las sociedades necesiten organizarse y crear
instituciones capaces de dar normas que permitan conciliar esos intereses
divergentes sin que aparezcan conflictos destructores. Estas instituciones han
sido muy diferentes a lo largo de la historia. En general, se puede afirmar que se
han ido haciendo cada vez mas complejas, por ser también mas complejos los

problemas a los que tenian que enfrentarse.
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El ser humano ha sido catalogado como un individuo interesado en el poder y en
el ejercicio del mismo, para fomentar su poder ha formado alianzas con personas

con intereses similares, buscando alcanzar sus metas (Zaleznick, 2007).

Por lo tanto, se podria decir que las empresas son sistemas sociales formados
por diversos intereses que intentan unirse para lograr los objetivos planteados,
cualquiera que sea la naturaleza de las organizaciones se puede diferenciar dos
niveles, los dominantes (quienes planifican, controlan y deciden) y por otro lado

los subordinados.

Dentro de las organizaciones cuando se habla de poder se identifican dos

componentes claros: el liderazgo y la cultura organizacional.

Finalmente, en las organizaciones el poder se los define como el resultado de las
actitudes y aptitudes de las personas que son determinadas en un tiempo y lugar
especifico, entendiéndose como la capacidad de dominar, influir, en el resto de
colaboradores; es por esto que Max Weber (2004),realiza una distincién entre
poder y autoridad indicando que poder es la habilidad para someter a los
individuos a obedecer sin considerar sus creencias,y autoridad es donde las

ordenes las acatan voluntariamente quienes las reciben.

2.2.3.5 Simbodlica o Cultural (De significacion de los referentes de ese universo):O

La humanidad a través del tiempo ha aprendido a vivir mediante estrategias de
sobrevivencia, gestos, siendo la adaptacién una de ellas, permitiendo hacer
camino aun en los lugares mas dificiles de habitar y sobrevivir de las formas mas
complejas posibles a través de senales o simbolos.

De acuerdo a lo que senala la Universidad Interamericana para el Desarrollo
(2009), la cultura organizacionales la manera de actuar, pensar, creer, que tienen
las personas y que las comparten dentro de una organizacién. Esta cultura se
refleja en el comportamiento y le identidad corporativa de la empresa, a través de

festejos, lenguaje, simbolos, creencias, entre otros.

La dimension simbdlica dentro de las organizaciones abarca desde las creencias,
concepciones ideoldgicas, rituales en donde el lenguaje es el mas representativo

de esta dimensién ya que través de este, se ha logrado la comunicacion
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intercambiando simbolos, signos, ideas que ha permitido mejorar el medio de

comunicarse dentro de las empresas.

2.24 TRIANGULO BLT

Después de haber analizado cada una de las dimensiones en las que se
desarrolla el espacio organizacional, es necesario considerar lo indicado por
Emilio Matos Martins en su documento A Significacdo do Espacgo Organizacional
en el que reestructura las dimensiones antes mencionadas a cuatro: 1) material:
edificios, maquinas, inventarios, etc.; 2) humana: conformada por seres motivados
exclusivamente por compensaciones pecuniarias; 3) tecnolégica: procesos,
técnicas, sistemas operacionales, etc.; y 4) estructural — jerarquica: corresponde a
la dimension politica del espacio, con la participaciéon de la logica de la divisién del

poder en la organizacién, su departamentalizacion, la toma de decisiones, etc.

Considerando que las dimensiones tecnoldgica y estructural son de naturaleza
l6gico—formal, es posible representar al espacio asi concebido con apenas tres
dimensiones, agrupando la primera (material) con la parte fisica de la tercera
(tecnolégica) y renombrando la dimension tecnologica (T) (“hardware”);
denominando a la segunda (humana) como dimension bioldgica (B)
(“peopleware”); y finalmente, uniendo la cuarta (estructural jerarquica) con la parte
no material de la tercera y se nombra como racional - légica (L) (“software”)

(Martins, 1999), como se muestra a continuacion en la Figura 3:

Dimensées do espago
organizacional: B |

Bi = Dimens&o Biologica,
Viva ou Humana
(peopleware)

Ti = Dimensao Material ou
Tecnolagica (hardware)

Li = Dimens&o Logica,
Estrutural-estruturante,
Politica ou de Processos
(software)

Oi
Li Ti

Figura 3- Triangulo BLT

(Martins, Espago-Dinamica Organizacional’ em Perspectiva Histdrica. Ponencia presentada al I Coloquio

Internacional sobre o Brasil Holandés., 2011)
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De esta manera es como se forma el triangulo BTL, en donde cada vértice es
compuesto por las dimensiones sefaladas en el parrafo anterior y, los lados del
triangulo dan lugar a 30 variables descritas por Osmar Bertero; estas variables
fueron obtenidas en el afio 1975 después de 70 investigaciones realizadas en 129
organizaciones, aproximadamente 7000 hospitales, 400 instituciones publicas de
Estados Unidos, 115 instituciones educativas, dando un total de alrededor de
7600 organizaciones investigadas, siendo este uno de los estudios mas
relevantes de aquel entonces.

Las variables que se obtuvieron de este estudio fueron las que se presenta en la
Tabla 1:
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Tabla 1- Variables de los Espacios Organizacionales

DIMEN SIONE 5 SINERGIA DE
VARIABLE ORGANIZACIONAL DIMEN SIONE 5

B L i B T i e )
1 Jerarquia de autoridad b
5 La division del trabajo —

Especializacion

3 Reglas y regulaciones ¥
4 Procedimientos K
5 Laimpersonalidad ¥
B
7
]
g

La diferenciacion jerarquica —

vericales

U bicacion ¥

Formalizacion (Enfasis en la

comunicacion escrita)

Autonomia organizativa ¥
10 Complejidad - la estructura de la tarea K
11 Diferenciacion Horizontal ¥
12 Tamafio ¥
13 La complejidad tec noldgica ¥
14 Profesionalizacion ¥
15 La burocratizacidn ¥
16 Efectividad Organizacional ¥
17 Nomalizacién ¥
Adaptacion al medio ambiente - Ia
flexibilidad
19 Formato Organizacional X
20 Descentralizacion - Delegacion ¥
21 Centralizacion ¥
22 Propiedad y Control X
23 Ongen e historia
24 Tecnologia ¥
25 Recursos Organizacionales X
Interdependencia - Autonomia-
dependencia
27 Rentabilidad
28 Productividad
29 Moral X
30 Posicion en el mercado ¥

Tomado de (Martins, 1999)

Cabe mencionar que la variable origen e historia, no se encuentra dentro del
plano del triangulo ya que no corresponde a ninguna de las tres dimensiones,

debido a que una organizacion en el tiempo no se repite, es decir son unicas.

Finalmente, se podria decir que los espacios organizacionales son importantes

dentro de las empresas ya que con una buena administracion de cada una de sus
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dimensiones alcanzaran las metas y objetivos propuestos, dando como resultado

la innovacion de sus productos y servicios.

2.2.5 VARIABLESDEL ESPACIO ORGANIZACIONAL

Luego de senalar las variables del triangulo BTL establecido por Paulo Martins, se

procede a describir brevemente las mas importantes:

2.2.5.1 Tecnologia

Dentro de nuestra vida diaria, la palabra tecnologia se podria decir que se
encuentra en todos los aspectos, esto se debe principalmente a la época en la
que vivimos, ya que es calificada como la era tecnoldgica, llamada de esta

manera por la influencia y la interaccion que se tiene con la misma.

A raiz de los avances cientificos dentro de la tecnologia se ha desarrollado las
TIC que permiten el acceso a informacion mostrada en distintos cédigos como

son las imagenes, sonidos, texto, entre otros.

Se podria decir que las TIC son parte de la cotidianidad de las personas y que en
la actualidad sin tecnologia seria imposible vivir, por o que se detallara algunas

de ellas a continuacion.

v' Médems:SegunL.& M Data Communications S.A(2003)dispositivo
mediante el cual se realiza comunicaciones digitales mediante medios
fisicos analdgicos.

v' Computadoras:Segun L.& M Data Communications S.A(2003)dispositivo
electronico que permite procesar la informacion recibida, transformandola
en resultados gracias a un lenguaje de programacion.

v' Teléfonos: Segun la CNT EP(2011), dispositivo disefiado para transmitir
sefales acusticas.

v' Sistemas de Video Conferencia: Segun L.& M Data Communications
S.A(2003)sistema mediante el cual los asistentes estd comunicados a

través de la television transmitiendo imagenes y sonidos.
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v' Banda Ancha:Segun L.& M Data Communications S.A(2003)canales de
transmision mediante el cual se envia por un solo canal multiples sefales
simultaneas.

v Redes de Area Local (LAN): Segun Ruiz & Reina (2012), redes privadas
que soportan varios kilbmetros de extension.

v Redes de Area Amplia (WAN):Segun Ruiz & Reina (2012), redes que se
encuentran a lo largo de una amplia area geografica.

v' Correo Electréonico:Segun L.& M Data Communications S.A(2003) es el
medio a través del cual se envian mensajes o adjuntos entre usuarios de

red.
2.2.5.2 Origen e historia

Al hablar de origen e historia se viene a la mente de manera automatica el

principio de algo y su evolucion, es por esto necesario definir estas dos palabras.

La historia segun Santos (2005) “bajo la concepcion del tiempo lineal tiene
direccién y sentidos unicos y conocidos, que estan formuladas de diversas

maneras: desarrollo, progreso, modernizacion, globalizacion, revolucidon(p.160).

Por otro lado al término origen es dificil asociarlo con un concepto definido, sin
embargo se podria decir que es el nacimiento, comienzo o la causa que da origen
a una determinada situacién o hecho; es por esto que cuando se habla de origen

es sinénimo de principio.

En funcion de lo expuesto, si relacionamos los dos términos antes sefialados, se
podria indicar que el uno depende del otro ya que sin el paso el futuro que se
espera no tiene significado, por lo que en todas las organizaciones existe un inicio
(origen) y una evolucién (historia) que buscan alcanzar el mismo objetivo,

aplicando metodologias y técnicas de acuerdo a su core de negocios.
2.2.5.3 Ubicacion

El termino ubicacién proviene del latin ubi, que significa donde, es por esto que se
puede decir que ubicacion es el lugar donde esta localizado algo estando

asociado con un espacio geografico.
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Dentro de una empresa la ubicacion es el factor primordial para el éxito de su
negocio, ya que dependiendo de la localizacién geografica, la misma puede

favorecer o perjudicar a una organizacion.
2.2.5.4 Tamaiio

Segun Bueno, Cruz y Duran (2002), el elemento de interés para estudiar el
tamafo de una empresa se origina en la influencia que puede tener este en los
costos y por lo tanto en la rentabilidad de la misma. También sefialan que otro
factor para realizar este estudio se encuentra asociado al analisis de la

competitividad, a través de la existencia de las economias de escala.

Por lo tanto, se podria decir que el tamano dentro de una empresa es el indicador
de la estructura y economia de la misma, que permitira diferenciar el poder entre
una empresa mayor y una empresa menor; debido a estos factores las empresas
segun su tamafio se pueden clasificar en grandes y pymes, compuestas las
primeras por megas, muy grandes y grandes empresas, mientras que las
segundas se dividen en medianas, pequefias y artesanales muy pequefias(Bueno

Campos, Cruz Roche, & Duran Herrera, 2002).
2.2.5.5 Moral

Segun De Zan (2008)la moral esta formada de actitudes, costumbre y normas que

encaminan y regulan las acciones de los seres humanos.

La moral es la conducta de las personas y de la sociedad catalogada como bueno
o0 malo y de acuerdo a esto se determina como moral e inmoral. Por lo tanto la
moral es la percepcién de la conducta de la persona en la sociedad u

organizacién que determina si es bueno o malo segun su criterio.

Segun Tugendhat(2009), la moral es el comportamiento de las personas que se
fundamentan sobre la presién social, restringiendo la libertad de sus miembros
dentro de la sociedad ya que creen que tienen que someterse a sus reglas o

normas catalogandolos como buenas o malas personas.
2.2.5.6 Burocratizacion

Al analizar las diferentes teorias de la administracion se puede evidenciar, que

existen semejanzas entre las teorias de Fayol, Taylor y Weber, quienes se
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preocuparon en especial por la division del trabajo; sin embargo, cada uno tuvo un

enfoque diferente.

Taylor por su parte investigaba la forma de que las empresas industriales
mejoraran el trabajo rutinario, siendo su mayor contribucion la sistematizacion de
la gerencia y el control de operaciones; Fayol dirigié sus estudios a las funciones
de la direccion siendo esta una de sus mayores aportes, sentando las bases para
mejorar la misma. Por ultimo Weber se preocupd por las particularidades vy
resultados de la burocracia, considerando a la organizacion de forma conjunta, ya
que analizé los patrones de comportamiento y estructuras de poder, siendo esta

su mayor aportacion.

Los términos organizacion y burocracia utilizados por estos autores son utilizados
en la actualidad, por lo que es muy comun escuchar en la sociedad el término
burocracia, y mas aun asociado a las instituciones publicas, es por esto que es
necesario primero definir que es burocracia.Segun Weber (1915) la burocracia es
el instrumento mediante el cual se controla las relaciones de poder y el aparato

burocratico.

El término burocracia proviene de bureaucratie y se encuentra derivadas del
aleman buro que significa oficina y cratos que significa poder, por lo tanto Weber
definié a la burocracia como una gran organizacién que opera y funciona con

fundamentos racionales.

Una cualidad de la burocracia es que permite dentro de la empresa verificar que
las reglas y normas estipuladas por la alta gerencia se realicen de acuerdo a lo
determinado en los procesos y procedimientos de las empresas, disminuyendo de
esta manera los errores del talento humano y buscando la transparencia en sus

procesos.

Para Weber la definicion de burocracia es la organizacion eficiente por excelencia,
y para alcanzar la eficiencia en las organizaciones, la burocracia requiere las

siguientes caracteristicas:

v Division del Trabajo.- Definir las actividades en tareas simples, asigna a

cada puesto responsabilidades y autoridad.
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Racionalidad.- Todo el personal de las organizaciones son seleccionados
en funcién a las competencias y méritos que les permite desempenar el
cargo de una manera eficiente.

Compromiso profesional.- Cada empleado desempefia sus funciones por
un salario fijo debido a que no son duefios de la empresa, buscando
alcanzar la mayor calificacién dentro de la organizacion.

Reglas y normas.- La alta gerencia define reglas, normas, y controles para
el cumplimiento de los deberes de los trabajadores, los mismos que
normalizan el comportamiento de quienes ocupan cada cargo. Estas facilitan
la evaluacion de desempeio de cada funcionario.

Registros escritos.- Con la finalidad de mantener los registros de la
organizacién se elaboran registros que son como una legislacién propia
sefalando la manera de como debe funcionar la empresa.

Impersonalidad.- Son reglas y procedimientos aplicados a los
colaboradores que desempefian cargos y realizan funciones de una manera
imparcial y uniforme.

Jerarquia de la Autoridad.- Es la estructura de la organizacion, donde cada
puesto jerarquico dispone de deberes, responsabilidades y privilegios,
teniendo todos los cargos control y supervision.

Al término autoridad Henry Fayol (1987) lo define como mandar y hacerse
obedecer, distinguiéndole a un jefe por la autoridad que le otorga su funcion.
Empero, se podria indicar que estos dos términos van de la mano, ya que el
uno es complemento del otro teniendo que estar equilibrados entre si; es asi
que Max Weber (2002) define a jerarquia de la autoridad como "facultades
de regulacién e inspeccion y con el derecho de queja o apelacion ante las
"autoridades" superiores por parte de las inferiores" (p.174).

Por lo mencionado en los parrafos precedentes se concluiria que la jerarquia
es el nivel dentro del organigrama de la organizacion, en donde la posiciéon
que se encuentra mas arriba tiene mayor poder y autoridad que los que se
encuentran abajo, es decir, que a medida que desciende la posicion en el

organigrama, disminuye la autoridad.



32

Segun lo sefialado por Maria de los Angeles Gil (2010) una estructura
jerarquica o estructura lineal tiene como "principal caracteristica que el nivel
de autoridad va desde el mas alto hasta el mas bajo, es decir, que cada
colaborador debe responder al jefe directo ya que el asigna las actividades a
ser desarrolladas dentro de su ambito de competencia, teniendo una linea
directa de autoridad (p.248).

2.2.5.7 Division del trabajo

Uno de los elementos basicos de la organizacioén es la division del trabajo, ya que
segun menciona Eduardo Amords (2007) este término se lo utiliza para detallar el
nivel en el que se encuentra distribuidas las labores dentro de una organizacion.
La divisidn de trabajo es necesaria para distribuir de manera equitativa las tareas
a cada uno de los colaboradores, con la finalidad de que cada trabajador se

especialice en una tarea especifica.

Basandose en el concepto expuesto, en la actualidad las compafias se
encuentran inmersas en un entorno competitivo y globalizado, entonces los
buenos resultados se consiguen implementando metodologias y herramientas
para gestionar adecuadamente sus recursos, mismos que en una organizacion

son limitados.
2.2.5.8 Profesionalizacion

De acuerdo a lo sefialado por Weber (2004) al término profesion se entiende
como los conocimientos que tiene una persona y que son la base que la genera

ganancias para su sobrevivencia.

Por lo tanto Weber ve en el proceso de profesionalizacion el camino que tiene el
personal de las organizaciones que va de un orden social tradicional a un orden
social en el que el nivel de cada uno depende de las tareas que realiza, o que le

son encargadas, de acuerdo a criterios de competencia y especializacion.

En los ultimos afos se han registrado diversas transformaciones que han
cambiado la manera de trabajar en una organizacién, factores como el avance
tecnologico, la globalizacion, sociedad del conocimiento, entre otros han

transformado no solo a los paises sino también a las empresas.
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Por lo indicado es importante dentro de una organizacion la profesionalizacién, ya
que si sus empleados disponen del conocimiento especifico y avalado por una
institucion educativa para desempenar las funciones asignadas, su personal sera

mas competitivo en el mercado y teniendo un efecto directo en su rentabilidad.

Finalmente como senala Weber la profesion es una vocacién, no una herencia del

destino, sino querida y aceptada como una tarea.
2.2.5.9 Recursos Humanos

De acuerdo a lo mencionado por Chiavenato (2005) la gestion del talento humano
esta formada por las personas y organizaciones, siendo un elemento fundamental
la manera de cdmo se trata a las personas ya que de las habilidades del recurso

humano depende el crecimiento de la empresa.

El recurso humano dentro de las organizaciones es tratado como instrumentos
productivos segun la administracion clasica; sin embargo el nuevo enfoque
considera alas personas como seres que tienen inteligencia, habilidades,
destrezas y aspiraciones que aportan con su conocimiento al crecimiento
empresarial, constituyendo al recurso humano como capital intelectual siendo

este un componenterelevante para el éxito de la empresa.

2.2.6 RELACION DE LAS TIC CON LOS ESPACIOS ORGANIZACIONALES

Para realizar el analisis entre las TIC y cada una de las variables antes
mencionadas,es necesario correlacionarlas a fin de establecer el grado de
variacionconjunta o parecido existente entre las mismas, para lo cual se utilizara
el coeficiente de Pearson.

De acuerdo a lo sefialado por la Escuela Superior de Informatica de Madrid
(2012), el coeficiente de correlacion de Pearson “es una medida de la asociacion
lineal entre dos variables. Los valores del coeficiente de correlacion van de -1 a 1.
El signo del coeficiente indica la direccion de la relacién y su valor absoluto indica
la fuerza. Los valores mayores indican que la relacion es mas estrecha” (p.3).

Por lo tanto se podria decir que el coeficiente de Pearson mide el grado o fuerza
entre dos variables cuantitativas relacionadas linealmente, cuyas propiedades se

detallan a continuacion:
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Segun Cipriano & Zaragoza (2011), el coeficiente de correlacion R de Pearson
tiene las siguientes propiedades detalladas en la Tabla 2:
o El signo del coeficiente de correlacién sefiala el tipo de relacion entre las
variables:
e Si es positivo, la correlacién es directa.

e Sies negativo, la correlacion es inversa.

o El coeficiente de correlacion lineal es un numero real comprendido entre -1y

1, esdecir: -1 <r<1.

Tabla 2- Tipos de correlacion lineal del Coeficiente de Pearson

Correlacion lineal

Valores
Cercanos a:

-1 Fuerte e Inversa | Sera mas fuerte cuanto mas se aproxime ra -1.

Correlacion Aproximacion

Fuerte y Directa | Sera mas fuerte cuanto mas se aproxime ra 1.
0 Dehil

(Cipriano & Zaragoza, 2011)

2.3 PROPUESTA DE MEJORA

A medida que transcurre el tiempo las empresas buscan ser modernas, eficientes
y altamente competitivas, para lo cual trabajan dia a dia en el disefo, produccién
y oferta de servicios innovadores. Se adaptan a las exigencias del mercado
interno, externo y adoptan decisiones agresivas para competir con

estandarizacion de calidaden un mundo globalizado.

Es asi, que las empresas buscan unir esfuerzos para afinar una serie de
estrategias dirigidas al mejoramiento continuo concebido como el hecho de que
nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva,

siempre existe posibilidades de realizar propuestas de mejora.

El concepto de Propuesta de Mejora proviene del término japonés Kaizen, que
significa “hacer pequefias cosas mejor’ entendiéndose como ideas que al ponerse

en ejecucion se espera mejoren logrando beneficios tanto para el empleado como
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para organizacion(Rodriguez Andara & Usategui Frias, 2010), razén por la cual se

lo considera como un pilar fundamental sobre los que se asienta la calidad total.

Por lo expuesto, no solo es importante mejorar una area especifica de la
organizacién, hayunificar esfuerzos de toda la organizacion para tener una visiéon
integrada e interdepartamental entre todos los miembros de la empresa, debido a
que con el pasar del tiempo la exigencia de los usuarios es mayor, buscando

alternativas de solucién mediante planes de mejora para las empresas.

Un plan de accion es la materializacion de los objetivos estratégicos a través de la
identificacidon de proyectos, iniciativas y metas, designando responsables para
cada objetivo estratégico, acciones y proyectos, para lo cual es necesario definir
cronogramas, asignar presupuesto,establecer una metodologia de control y

seguimiento y criterios de priorizacion.

La base para administrar las soluciones en las organizaciones es identificar de
manera correcta las oportunidades de mejora, las mismas que permitiran priorizar

las actividades y acciones necesarias que buscan el éxito de la organizacion.

Una herramienta indispensable para que las organizaciones renueven sus
procesos es el mejoramiento continuo, ya que integra nuevas tecnologias
actualizandose de manera constante, lo que permite a las organizaciones
aumentar sus fortalezas, ventajas competitivas logrando de esta mantenerse en el

mercado.

Es importante identificar la metodologia que permitira realizar acciones

preventivas o correctivas las mismas que seran tratadas a continuacion.

Para la implementacién de la propuesta de mejora, existen varias formas de
realizarlo, es asi que segun el enfoque de Deming (1989), la administracién de la
calidad total es un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo,

donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

El ciclo PDCA Deming, es un método que se utiliza para solventar los
inconvenientes operativos de la organizacién, transformandolas en oportunidades
de mejora y adquiriendo lecciones aprendidas con resultados esperados(Fea,
1995).
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Por su parte, James Evans y William Lindsay, plantean una metodologia a fin de
realizar un plan de mejora, donde enfatizan la necesidad no solamente de
empezar definiendo el procedimiento y dando prioridad a los inconvenientes de
calidad, sino también seleccionando y utilizando de manera adecuada

herramientas para los pasos descritos en la Tabla 3:

Tabla 3- Metodologia para implementar un plan de mejora

Nro. Acciones a realizar Herramientas que debe utilizar
] Definir y priorizar un inconveniente ¥ Diagrama de Pareto
de calidad ¥ Lluvia de ideas
. A ¥ Di '
Analizar las causas gue inician el D!agrama de ﬂulp
2 inconveniente ¥ Diagrama de Ishikawa (causa —
' gfecto)
. : o ¥" Formato de acuerdo
Identificar acciones de solucion a los -
; ; v N
3 inconvenientes Hanuales_ge procedimientos v
organizacion
4 Verificary controlar las ¥ Indicadores
acciones de solucion implementadas. ¥ Diagrama de confrol

(Evans & Lindsay, 2000)
Finalmente, se puede decir que no existe un unico método para implementar las

propuestas de mejora dentro de una organizacion.
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3 RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo, se presentara una breve evolucion de las TIC en las
empresas de telecomunicaciones para luego realizar el diagnostico de las
variables de los espacios organizacionales en el estudio de caso CNT EP; y
finalmente se expondran propuestas de mejora en base a la relacion que se

determinen entre las TIC y las variables analizadas.

3.1 EVOLUCION DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES MOVILES DEL ECUADOR

Las telecomunicaciones en el Ecuador han presentado un importante desarrollo
en el los ultimos 10 afios, tanto como para los servicios de telefonia fija como para
otras innovaciones tecnolégicas como son las TIC, trayendo consigo cambios en
las estructuras organizacionales, y en la reduccién de tarifas internacionales,
promoviendo de esta manera el crecimiento econdmico del Ecuador.A
continuacion se presentara una resena historica de las TIC en las Empresas de

Telecomunicaciones(TELCOS) con énfasis en la situacion actual.

3.1.1 BREVE RESENA HISTORICADE LAS TIC EN LAS TELCOS DEL
ECUADOR

Las TIC en el Ecuador surgieron a partir de los afios 90 con el acceso al internet y
la conectividad, a pesar de que hubieron paises que accedieron mas tarde a ola
tecnoldgica; sin embargo, lograron alcanzar niveles de cobertura y velocidad mas
rapidos que en nuestro pais, por lo que hasta mediados del mismo afo no se
veian grandes avances tecnoldgicos en este sector; a continuacion en la Figura 4

se resume como fue la evolucion de las TIC en el Ecuador.
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Figura 4- Evolucion de las TIC en el Ecuador
Elaboracion propia

Por lo tanto, se podria decir que a pesar de que se ha evidenciado avances
tecnoldégicos en el Ecuador, el mismo no sobrepasa aun los umbrales de los
paises desarrollados, es asi, por ejemplo, que afos atras paises vecinos como
Chile ya contaba con la tecnologia movil LTE mientras que en nuestro pais recién

a final del 2014 se implemento esta tecnologia.

Es importante mencionar que las TIC estan compuestas por varios servicios,
siendo los mas destacados y los que son considerados por los organismos
internacionales como indicadores de evaluaciéon de las TIC, los siguientes:

telefonia fija, telefonia celular, banda ancha, y numero de computadoras.

A continuacion en la Figura 5, se puede observar la evolucion de estos servicios

en el Ecuador en el periodo 2010-2013.



39

2010 2013
Computadoras @ ’w 9,00% 'i“i 18,0%
Telefonia Fija = 'i“i"i“i .7)8,5% 'i"i"i"i‘ 39,6%
Banda Ancha CJ ‘i"i 1 18% 'i“i"i 28.5%

Figura 5- Evolucion de los servicios telefonia fija, telefonia mévil, internet fijo, y nimero

de computadoras en el periodo 2010-2013
(Ecuador en Cifras, 2013)

En relacién a la evolucion de las TIC en el Ecuador y sus principales indicadores,
Ecuador en cifras (2013) senala que para el afio 2010 unicamente el 9% de los
ecuatorianos contaba con una computadora, y para el afio 2013 esta cifra se

duplicé.

Para el afio 2013 se evidencia que la telefonia celular ha crecido en 36,7 puntos
mas que lo registrado en el afio 2010, es decir el 86,4% de los hogares

ecuatorianos disponen de al menos un teléfono celular.

El acceso del servicio de banda ancha en el afio 2010 era apenas del 11,80%,
dada la importancia de este servicio y utilidad para la poblaciéon ecuatoriana
presenta un crecimiento del 16,5% mas en relacién al aio de la referencia, es
decir para el afio 2013 el 28,3% de los hogares ecuatorianos hacen uso de este

servicio(Ecuador en Cifras, 2013).

Finalmente, el servicio de telefonia fija ha sido uno de los indicadores que no
presenta un crecimiento tan relevante como los servicios mencionados
anteriormente, puesto que su tendencia es sostenida a la baja a nivel mundial,
esto se debe principalmente al crecimiento del uso detelefonia e internet movil

constituyéndose el sustituto primordial de este servicio.
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3.1.2 LA SITUACION DE LAS TIC EN LA ACTUALIDAD
Este apartado incluira la revisién del marco legal,asi como los organismos que
apoyan al sector de las TIC, ademas se presentaran los resultados obtenidos por

el MINTEL respecto al uso de las TIC en las empresas ecuatorianas.
3.1.2.1 Marco Legal para el sector de las TIC

Actualmente en el paisexisten pocas leyes que apoyen o fomenten la
competencia de las organizaciones que basan su actividad en el uso de las TIC.
Segun Carrion (2013), en el Ecuador el entorno regulatorio vigente tiene que
mejorar, ya que de éste depende qué tan eficiente es el marco legal del pais para
permitir la ampliacion en el uso de nuevas tecnologias.

Para el sector de las TIC, la normativa actual solo contempla leyes que se centran
en el marco regulatorio, cumpliendo con un rol minimo y que buscangeneralizar

las TIC en la ciudadania como las que se detallan a continuacion:

v" Ley de Comercio Electrénico.
Ley Especial de Telecomunicaciones.

v

v" Constitucidon Politica del Ecuador.
v" Plan Nacional de Conectividad

v

Plan Nacional Para el Buen Vivir

Es asi que en Ecuador se expidié en diciembre del 2010 el Cédigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones (2010), que en el articulo 4 literal e,

menciona textualmente lo siguiente:
“Art. 4.- la presente legislacion tiene, como principales, los siguientes fines:

e) Generar un sistema integral para la innovacion y el emprendimiento, para que
la ciencia y tecnologia potencien el cambio de la matriz productiva; para contribuir

a la construccién de una sociedad de propietarios, productores y emprendedores”

Esta base legal busca impulsar las relaciones productivas en el pais, estimulando
la democratizacion y el emprendimiento de los medios de produccion.Los puntos
mas relevantes del Coédigo de la Produccion, Comercio e Inversiones en

concordancia al desarrollo competitivo del uso de las TIC son:
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= Creacién del Consejo Sectorial de la Produccién que establecera politicas
de fomento empresarial y canalizara recursos en programas de generacion
de capacidades en innovacion, emprendimiento y productividad con el uso
de la mejor tecnologia disponible.

= Exoneracién total de impuesto a la renta por cinco afios a las inversiones
nuevas en sectores econémicos priorizados.

= Democratizacién productiva que incluya las politicas, mecanismos e
instrumentos que generen la desconcentracion de factores y recursos
productivos, faciliten el acceso al financiamiento, capital y tecnologia,

orientados a la innovacién de los procesos de produccién.
3.1.2.2 Organismos que apoyan el desarrollo de las TIC en el Ecuador

En la actualidad el desarrollo de las TIC tiene un papel importante en la vida de
las personas, debido a que es fundamental para la sociedad actual contar con
nuevas ideas en generacion de tecnologia. Adicionalmente es necesario que las
TIC sean masificadas en la sociedad moderna a fin de que la brecha digital se
reduzca con la implementacién de politicas publicas que minimicen el acceso a la

tecnologia.

En nuestro pais la tarea de apoyo al desarrollo de las TIC esta basada en el
aparato estatal, que ha establecido tres niveles en la planificacion y ejecucion de
las politicas publicas orientadas a motivar al sector de las TIC, que son las

siguientes:

v Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL).- Organo que
establece las politicas publicas de impulso al sector tecnoldgico y emite las
normas de regulacion en la industria (Ministerio de Telecomunicaciones y
Sociedad de la Informacion, 2013).

v Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL).- Organismo
encargado de la ejecucion de las politicas establecidas en el nivel superior
(Ministerio de Industrias y Productividad, 2014).

v Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL).- Ente dedicado al
control y supervision de los actores que intervienen en la gestion de las TIC

(Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion, 2013).
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El diseno de la estructura institucional en el sector publico que da impulso y
desarrollo de las TIC, tiene una relacidon jerarquica, de acuerdo a la

estructuradetallada en la Figura 6:

CONATEL

/)] CONATE, Nivel definicion

e

SENATEL

Nivel implementacién

SUPERTEL

mk Nivel control

Figura 6- Estructura Institucional en el Sector Publico
Elaboracion Propia con base en la Ley de Telecomunicaciones (2014)

En el Anexo A y B se detallan las competencias y atribuciones que las
instituciones publicas antes mencionadas tienen en el desarrollo de las TIC'S en

el Ecuador.

Por otro lado, una de las iniciativas del sector privado para el apoyo al desarrollo
de las TIC, se encuentra en la Red Ecuatoriana de Informaciéon y Comunicacion
para el Desarrollo conocida también como Infodesarrollo(2013), que es una
organizacién conformada por 35 organizaciones de diversos sectores de la
sociedad ecuatoriana.En términos generales su misibn es promover el
intercambio de informacion y conocimientos sobre las TIC, fomentando procesos

y politicas publicas sobre este tema en el Ecuador.

Infodesarrollo obtuvo su personeria juridica en el aino 2008 segun Decreto
Ejecutivo del Ministerio de Inclusion Econdémica y Social, y las instituciones que

forman parte de la misma se detallan en el Anexo C de este documento.

Las instituciones privadas, como lo esInfodesarrollo, en conjunto con las
empresas publicas, lideradas por el MINTEL; buscan promoverel uso de las TIC

en las accionestanto de empresas como de personas, de esta manera tratan de
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impulsar los trabajos emprendidos por los agentes econdmicos en favor del

desarrollo de la sociedad ecuatoriana.
3.1.2.3 Diagnéstico de las TIC en el desarrollo de las empresas ecuatorianas

Dentro de la economia ecuatoriana uno de los sectores mas dindmicos ha sido sin
duda el sector de las TELCOS, teniendo un desarrolloimportante en los ultimos
afnos. Segunun estudio realizado por el MINTEL (2014)a 9000 empresas del pais
de varios sectores, sefiala que la telefonia fija se ha estancado mientras que la
telefonia movil presenta un crecimiento importante tanto en la oferta como en la
demanda; sin embargo, de acuerdo a estudios realizados en el mercado mundial,
se indica que la telefonia fija puede crecer si hacen uso de las nuevas
tecnologias, utilizando como estrategia la convergencia de los servicios. Por su
parte, el internet se ha extendido a nivel nacional de acuerdo a las necesidades
de la sociedad, permitiendo generalizar el acceso de las TIC como oficinas
publicas y privadas, centros de educacion publicos y privados, y en general todos

los niveles de gobierno.

Las TIC son servicios de valor agregado que hansido comercializadosen un
contexto de libre competencia, por lo que han presentado mayor expansién en
poco tiempo, evidenciandose en la ultima década el impacto en los niveles socio-
econdmico tanto en nuestro pais como a nivel mundial, teniendo efectos positivos

que explican la evolucion acelerada de las TIC.

En el Ecuador se puede evidenciar que la mayor distribucion de las TIC, se
encuentran en tres sectores: Software, Telecomunicaciones y Contenidos, con el

26%, 21% y 27%, respectivamente, tal como se observa en la Figura 7.
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Figura 7- Porcentaje de empresas de telecomunicaciones que utilizan las TIC
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2014)

Uno de los impactos en el periodo 2010-2014 de las TIC en los paises vy
especialmente en las organizaciones es el crecimiento de la productividad,
fomentando la industria TIC y la implementacion de las mismas en las empresas,
es por esto que el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion MINTELefectudé un estudio sobre el uso, beneficio, y aporte de las

TIC en varias organizaciones del Ecuador como se muestra en la Figura 8.

Es asi que el 41% del grupo de las empresas encuestadas por el MINTEL sefiala
que utiliza la innovacién tecnoldgica a través de las TIC en el Ecuador para
aumentar la eficiencia de sus servicios, mientras que el 40% lo hace los hace para

mejorar SUS procesos.

Servicios - 40,60%
Procesos _ 40,00%
Productos _ 32,24%
Ninguno - 15,38%
Otros _ 15,00%
0,(;0% 10,&)(:% 20_.60% 30,(;0% 40,60% 50_.(I)mﬁ

Figura 8- Uso de las TIC para la innovacion y productividad en las empresas
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2014)
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Por otro lado el MINTEL (2014), sefiala que al dar una valoracién alos beneficios
de las TIC para el mejoramiento de los resultados empresariales y procesamiento
interno, obtuvieron que el 49,01% de las empresas encuestadas indican que el
impacto es positivo debido a que ha permitido tener una gestion mas eficiente, el
46,30% para marcar diferencias con la competencia, el 44,03% para reducir
costos en la compafiia y el 42,63% para incrementar las ventas, mientras que la
valoracion mas baja con 37,50% indica que ha sido para mejorar el

procesamiento interno, como se muestra en la Figura 9.

-
otro b Teth
1

Ninguno

7 30,00%

Procesamiento Interno
Aprovechar nuevas oportunidades de negocio local
Aumento de la productividad de los empleados

Aprovechar nuevas oportunid de negoc internan

e e

Incrementode ventas
Reduccion de costos |
Diferenciarse de la compentencia |

Ayuda a mejora de la gestion de la empresa

¥

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%¢ 40,00% 50,00%

Figura 9- Beneficio de las TIC para el mejoramiento de los resultados empresariales y
procesamiento interno

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2014)
En lo que se refiere a la apreciacion de las empresas relacionado al aporte de las
TIC en distintos factores de desempefio empresarial, el 49% indica que gracias a
las TIC podrian optimizar el tiempo, el 41% sefala que la contribucion estaria
enfocado a la mejora de sus procesos internos, y solo el 23% menciona que las
TIC han aportado para optimizar la formacién de sus colaboradores mediante

capacitaciones, como se ilustra en la Figura 10.
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Figura 10- Aporte de las TIC en distintos factores de la Empresa
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2014)

Finalmente, las TIC constituyen una herramienta tecnoldgica que contempla la
realidad economica y social de las naciones, y que realiza un rol primordial en
todas las actividades de los habitantes. El Ecuador ha tenido que evolucionar al
ritmo incesante de las tecnologias, es por esto que segun la encuesta realizada
por el MINTEL (2014) el 92% consideran el uso de las TIC como muy
significativo, por otro lado el 98% de las organizaciones encuestadas indican que

las TIC presentan impactos positivos en el crecimiento de la productividad.

3.1.2.4 Empresas de servicio movil en el Ecuador
Al analizar los diferentes servicios moviles del sector de telecomunicaciones en el
pais en el periodo 2010 -2014(telefonia e internet), se ilustraen la Figura 11 como

se encuentra compuesta la participacion del mercado en el Ecuador.

Telefonia Movil Internet Mavil

CNT CNT

6%
S%____ 0%
Movistar
Zg% ’ )
Claro
Claro 61%
66%

Figura 11- Participacion de mercado por producto
(Memoria Empresarial, 2013, pag. 11)

Movistar
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El mercado de servicios moviles esta encabezado por Claro con una participaciéon
del 66% en telefonia moévil y el 61% en internet movil, seguida por Movistar y con

una pequefa participacion la empresa del Estado CNT EP.

Dentro de las proyecciones de expansion de la industria de las TELCOSen el
Ecuador, Pyramid Research en su informe Country Intelligence Reports (2011),
menciona que las previsiones de crecimiento del mercado Ecuatoriano respecto a
las demas economias de América Latina en el periodo 2010-2015, bordeara el 5%
anual y este crecimiento se relaciona con un PIB per capita de alrededor de USD
$4000, lo que posiciona al Ecuador dentro de la media de crecimiento a nivel

regional.

Al estudiar los servicios de telecomunicaciones méviles en el Ecuador se puede
evidenciar que existen tres empresas que brindan este servicio, Otecel, Conecel y
CNT EP, siendo las dos primeras empresas privadas y la tercera del Estado, las

mismas que se detallan a continuacién.

OTECEL (Movistar)

De acuerdo a la informacién mencionada en la pagina web de la operadora, éste
se encuentra en 24 paises a nivel mundial y cuenta con aproximadamente
130.000 colaboradores.

En el Ecuador, ofrece su servicio en las 24 provincias del pais, contando con
aproximadamente 1.300 colaboradores, en donde el 4% son personas con

discapacidad, beneficiando a mas de 100.000 familias.

Segun sus cifras, brinda servicios moviles innovadores a aproximadamente 5
millones de ecuatorianos, y sus ingresos representan casi el 1% del PIB

nacional(movistar.com.ec, 2014).

Se detalla a continuacion, en la Tabla 4la evolucion del comportamiento de los

servicios de voz e internet mévil en el periodo 2010-2014.



Tabla 4- Participacion de mercado, Clientes y Crecimiento de Mercado - Movistar
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MOVISTAR

VOZ MOVIL INTERNET MOVIL

Ao | Participacion Clientes Crecimiento | Participacion Clientes Crecimiento

de mercado de mercado de mercado de mercado
2010 28% 4.219.817 13% 54% 181.646 62%
2011 28% 4.477.473 6% 22% 329.576 81%
2012 29% 4.972.826 11% 46% 1.296.340 293%
2013 29% 5.091.702 2% 36% 1.564.171 21%
2014 29% 5.002.512 -2% 33% 1.741.542 11%

Elaboracion propia con base en (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

Como se puede observar en la tabla anterior, la participacion de mercado en el
periodo analizado presenta un crecimiento de dos puntos porcentuales, esto se
debe principalmente a que esta operadora ha pasado de 4 millones de abonados
en el 2010 a 5 millones en el 2014, siendo la segunda empresa que lidera los

servicios moviles en el Ecuador.

Si analizamos a los dos servicios que son parte de las TIC (voz e internet mavil),
se puede observar que el crecimiento de mercado del internet moévil, ha
presentado crecimientos significativos, especialmente del ano 2011 al 2012 con
rangos porcentuales de 81% al 293% respectivamente, este crecimiento se

explica a la introduccion del servicio de datos moviles en nuestro pais.

CONECEL (Claro)
Conocida como Claro en el Ecuador, empezé sus operaciones en Ecuador en el
ano 1993 y a partir de afio 2000 es subsidiaria del grupo mexicano Ameérica Movil,

proveedor que brinda servicios inalambricos en América Latina.

Claro, sin lugar a duda es la compainiia lider en telecomunicaciones moviles en el
Ecuador, con el 96% de cobertura a nivel nacional, llegando a1.300 ciudades,
logrando tener una participacion del mercado del 65%, segun lo mencionado su

pagina web(claro.com.ec, 2014).



Tabla S-Participacion de mercado, Clientes y Crecimiento de Mercado - Claro

CLARO
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VOZ MOVIL INTERNET MOVIL
Afo | Participacion Clientes Crecimiento | Participacién Clientes Crecimiento
de mercado de mercado de mercado de mercado
2010 70% 10.441.461 13% 41% 139.661 55%
2011 70% 11.022.574 6% 73% 1.104.845 691%
2012 69% 11.722.904 6% 49% 1.389.429 26%
2013 69% 11.996.375 2% 58% 2.508.554 81%
2014 65% 11.739.628 -2% 61% 3.151.507 26%

Elaboracion propia con base en (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

Como se puede observar en la Tabla 5, sin lugar a duda esta empresa lidera el
mercado de servicios moviles, manteniendo un numero de clientes promedio
desde el afio 2010 de 11 millones, cuya participacion de mercado ha fluctuado
entre el 68 'y 70%.

En el servicio de internet movil, se puede observar que para el ano 2011 este
servicio presenta un crecimiento desmedido de 691% con respecto al afo
anterior, la causa principal de este efecto es que esta operadora fue la primera
empresa en ofertar el servicio de datos a sus abonados y siendo la empresa que
histéricamente ha tenido la mayor participacion de mercado fue mas facil

introducir este servicio.

Siendo la CNT EP la unica empresa publica en el Ecuador que brinda servicios
fijos y moéviles y al ser nuestro caso de estudio la misma sera tratada a

continuacion:

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP E

La CNT EP, es la empresa de los ecuatorianos, que brinda servicios de calidad a
todas las zonas de nuestro pais, teniendo cobertura nacional; como sociedad
anonima, mantuvo su personeria juridica de derecho privado hasta el 25 de enero
de 2010, fecha en la que se crea Corporacién Nacional De Telecomunicaciones
CNT EP como empresa publica, mediante Decreto Ejecutivo 218 de 14 de enero
de 2010, resultado de la fusion de las empresas Andinatel S.A. y Pacifictel S.A
(Direccién de Auditoria Interna CNT EP., 2013).
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El 30 de Julio del afio 2010 se produce la fusidon por absorcion de TELECSA EP
empresa de servicios de telecomunicaciones moviles, uniéndose de esta forma
todos los servicios de telecomunicaciones fijos y méviles(Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., 2012).

La CNT EP en cumplimiento de las politicas sociales del Gobierno Nacional, a
través del uso de la tecnologia permite la inserciéon de la comunidad al uso de
modernas herramientas de telecomunicaciones, contribuye al mejor desempefio

de los procesos econdmicos, sociales, productivos, culturales y educativos.

Al ser un objetivo fundamental de la Corporacién incluir en sus proyectos de
expansion y crecimiento criterios de inclusion social para construir conjuntamente
con el Estado un pais solidario e inclusivo; para ello, busca entregar a la
ciudadania servicios de telecomunicaciones de ultima generacion, a precios
accesibles, con altos niveles de penetracion, con trato igualitario e innovacion de

productos y servicios.

Tabla 6- Participacion de mercado, Clientes y Crecimiento de Mercado— CNT EP

VOZ MOVIL INTERNET MOVIL
A7 |Paricaconde | Glent | Cogimenio do | Parishacion do | Gianis | Cecimintc o
2010 2% 301.576 7% 5% 16.794 60%
2011 2% 263.165 -13% 5% 78.686 369%
2012 2% 258.242 -2% 5% 130.984 66%
2013 2% 403.621 56% 6% 251.726 92%
2014 5% 770.202 91% 6% 281.614 12%

Elaboracion propia con base en (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

Si analizamos el comportamiento de esta empresa en el periodo 2010-2014 se
observa que la participacion de mercado en el servicio de voz movil se ha
incrementado al 5%; sin embargo, el comportamiento del servicio de internet movil
presenta un crecimiento leve en este periodo de 5 a 6 puntos porcentuales como

se muestra en la Tabla 6.

Por otro lado el comportamiento del numero de clientes en el servicio de voz movil
presenta un crecimiento de aproximadamente de 400.000 usuarios pasando de
301.576 para el afio 2010 a 770.202 en el afo 2014. A su vez en lo que se
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refiereal servicio de internet movil ha tenido un crecimiento para el afio 2014 de

15 veces mas en relacion al afio 2010.

Por lo expuesto se puede decir, que en los servicios de voz movil, la CNT EP es
el menor participe del mercado con el 5%, mientras que Claro y Movistar se han
convertido en un duopolio (65% y 30%, respectivamente); sin embargo, se
evidencia que este mercado se encuentra en un proceso de transicion de
crecimiento ha madurez, donde la posicion competitiva de CNT EP es muy débil y

el grado de competitividad de los operadores Claro y Movistar es muy alto.

En los servicios de internet movil, la CNT EP esta creciendo en su participacion
de mercado con un 6%, mientras que Claro y Movistar han crecido

significativamente (61% y 33%, respectivamente).

Es importante destacar que en cuanto a la distribucién del mercado de las
TELCOS en Ecuador, el operador dominante Conecel (65%) supera en 2,2 veces
la participacion de su inmediato seguidor Otecel (30%) y en 13 veces la
participacion en el mercado de la Operadora Estatal CNT EP (5 %). Es importante
destacar que en cuanto al crecimiento absoluto, la empresa que mas ha crecido
desde el afo 2010 al presente, es la CNT EP con el 93%, seguida de Otecel con
el 34% y Conecel con el 29%. En la actualidad a nivel nacional, existe un total de
17, 5 millones de clientes de servicios méviles de los cuales el 78% son prepago

y el 22% son pospago.
Finalmente, para el afio 2014 las acciones mas relevantes son los siguientes:

e Voz Moévil:

a) El efecto de sustituciéon ya no es solamente de la voz fija por la voz
movil.

b) Voz, mensajeria, video conferencia estan siendo provistas mediante
otras soluciones tecnoldgicas, volviendo cada vez menos necesario los
tradicionales planes de servicios de voz.

¢ Internet Movil:
a) Se convierte en la plataforma de la sociedad futura.
b) El internet ya no es solo para el relacionamiento entre la gente y la

informacion.
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c) Aparece el internet de las cosas conectando hasta lo imposible de ser
conectado.

d) La convergencia de redes y la capacidad de las mismas, son motores
generadores de experiencia y ubicacion para la gente.

e) La mejor experiencia movil percibida por los usuarios esta basada en la
velocidad consistente.

f) Los usuarios buscan y prefieren la conectividad inalambrica (WIFI).

e TIC:

a) El 2014 es el afio donde arranca la era de la nube inteligente.

b) Existe una gran oportunidad para las empresas, con el
aprovechamiento de las capacidades internas de las TIC, mas el

desarrollo de procesos de consultoria ligados a este tema.

3.2 DIAGNOSTICO DE LAS VARIABLES DE LOS ESPACIOS
ORGANIZACIONALES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES MOVILES

Tal como se indicé en el planteamiento del problema,la presente investigacion
pretende analizar la relacion que existe entre las TIC (variable independiente) y

las dimensiones de los espacios organizacionales (variable dependiente).

Para este estudio se han seleccionado las siguientes variables que conforman los

lados o vértices del triangulo (BTL) presentados en el marco teorico:

Origen e historia
Ubicacion
Tamano

Moral
Burocratizacion
Division del trabajo
Profesionalizacién

Recursos humanos

© © N oo R~ bd =

Tecnologia
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Considerando las variables seleccionadas y los aspectos metodoldgicos tratados
anteriormente, en la Tabla 7se detalla el enfoque y las técnicas de investigacion

que se utilizaran para el desarrollo del mismo.

Tabla 7- Enfoque metodologico y técnicas de investigacion de las variables de los
Espacios Organizacionales

Variable

Tipo de

Variable

Enfoque
Metodologico

Técnica

Origen e historia | Dependiente Cualitativa Investigacion Documental
Ubicacion Dependiente Cuantitativa Investigacion Documental
Tamafio Dependiente Cuantitativa Investigacion Documental

Moral Dependiente Cualitativa Observacion Participante y
Encuesta
Burocratizacion Dependiente Cualitativa Entrevista, Investigacion
Documental
D'V'S'On. del Dependiente Cualitativa Investigacion Documental
trabajo
Profesionalizacion | Dependiente Cuantitativa Enc_u est_q, Entrevista,
Investigacion Documental
Recursos Dependiente Cuantitativa Investigacion Documental
humanos
Encuesta, Investigacion
Tecnologia Independiente Cuantitativa Documental y Observacion
Participante

Elaboracion propia con base en (Martins, 1999)

A continuacién se iniciara con el analisis de la variable independiente (TIC).

3.2.1 VARIABLE INDEPENDIENTE
Dentro de la presente investigacion las TIC han sido consideradas como la
variable independiente, empero el término TIC dentro de la CNT EP., abarca

varios elementos como se presentan en la Figura 12:
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Figura 12- Elementos de la variable TIC

Elaboracion propia

En el periodo analizado se puede evidenciar que las TIC dentro de la CNT
EP,inician su evolucién por teléfonos analogos, pasando por computadoras de
escritorio y teniendo en la actualidad teléfonos Ipy computadoras portatiles, como
se muestra en la Tabla 8:

Tabla 8- Estadisticas de las TIC en la CNT EP

Nro. ITEMS 2010 | 2011 2012 2013 2014 % Variacién

1| MODEMS 2978| 3.111| 3.856| 4.090 4.500 51%
2| COMPUTADORAS 38.312(38.914 | 38.897 | 38.176 39.456 3%
2.1 PORTATIL 37.342(37.574137.796 [ 37.016 38.316 3%
2.2 ESCRITORIO 970( 1.340| 1.101( 1.160 1.140 18%
4 | TELEFONOS 1.955| 3.520| 4.694| 4.744 5.137 163%
4.1 CELULARES 0 0 0 0 0 0%
4.2 IP 1.955| 3.520| 4.694| 4.744 5137 163%
4.3 ANALOGOS 0 0 0 0 0 0%
SISTEMA DE VIDEO o
5 INFORMACION 212 223 274 301 325 53%
6 | BANDA ANCHA 36103/44525
6.1 | Download 36103 kbps
6.2 | Upload 44525 kbps
7 | REDES 377 465 508 573 623 65%
7.1|LAN 110 175 193 227 253 130%
7.2 WAN 267 290 315 346 370 39%
SEEREES 5.579| 6.121| 5.562| 6.842 7.050 26%

ELECTRONICO

Elaboracion propia
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Al analizar lo ocurrido dentro de las TIC en el periodo 2010-2014, se puede
observar que el teléfono presenta un comportamiento estable en el periodo 2010-
2011 con un promedio de lineas de 2.737; sin embargo, para los afios 2012, 2013
y 2014 se evidencia un crecimiento considerable con un promedio de 4.858 lineas
es decir 2.120 aparatos en promedio mas en relacion al periodo 2010-2011.

Al continuar con el analisis de la Tabla 8 se evidencia que el item redes presenta
el 65% de variacion dentro del analisis de las TIC, localizandose en el segundo
puesto. Es importante indicar que las redes se encuentran clasificadas en LAN y
WAN, siendo la red LAN la que presenta el mayor porcentaje de incremento
(130%) en el periodo 2010-2014, es decir aumento de 110 redes en el 2010 a 253
redes en el 2014, por lo que presentd un crecimiento neto de 143 redes.

El sistema de video informacién es una combinacion del teléfono y television, que
ha permitido acortar las distancias y tiempo entre las diferentes areas de la
Corporacion, si analizamos su comportamiento se puede evidenciar que en el ano
2010 la CNT EP adquiere con fuerza este servicio (212) mientras que para el afio
2011 su adquisicion es menor en relacion al afio anterior, creciendo apenas en un
5%. La tasas porcentuales para el periodo 2012-2014 presentan un crecimiento
del 14% evidenciando de esta manera que la CNT EP se mantuvo a la vanguardia
de los paises en desarrollo, adquiriendo tecnologia de punta para que la empresa
sea una organizacion tecnoldgica tanto interna como externa, como se ilustra en

la Figura 13.

25.000
20.000
15.000

10.000

5.000 - -
£ A—E— AR

MODEMS COMPUTADORAS REDES TELEFONOS CORREQ SIST. VIDED INF
ELECTRONICO
2010 2978 38312 377 1955 5.579 12

2014 4.500 39.456 623 5.137 7.050 325

Figura 13- Comportamiento de las TIC CNT EP

Elaboracion propia
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El modem al ser un equipo que permite comunicaciones digitales a través de
medios fisicos analégicos, ha logrado mantener en el periodo analizado una
tendencia creciente con tasas porcentuales en promedio del 11% dentro de la
CNT EP, es asi que pas6 de 2 mil aparatos en el 2010 a 4 mil médems para el
ano 2014, mostrando un crecimiento de 51% en este lapso de tiempo.

El correo electronico al ser uno de los medios de comunicacion formal dentro de
la Corporacion, ha ido cambiando en funcién al ingreso o egreso de personal a la
CNT EP, debido a que todos los colaboradores deben disponer de este medio. Es
asi que este item presenta un crecimiento del 26% en el periodo 2010-2014.

Las computadoras constituyen el ultimo elemento, presentando un crecimiento de
3%al analizar el ano 2010 en relacién al 2014; sin embargo, es importante
destacar que este elemento se encuentra compuesto por: computadoras portatiles
y computadoras de escritorio, que representan el 97% y 3% respectivamente
Finalmente, en lo que se refiere a Banda Ancha dentro de la CNT EP, la misma
ha ido evolucionando de acuerdo a las necesidades que ha requerido.
Actualmente la Corporaciéon cuenta con un ancho de banda de bajada de 36103
kbps y de subida de 44525 kbps, es decir que cada colaborador se demora

aproximadamente 12 segundo en descargar cualquier tipo de informacion.

3.2.2 VARIABLES DEPENDIENTES

Como se mencion6 anteriormente son ocho las variables dependiente que han
sido determinadas para el presente analisis, y se iniciara con el estudio de Origen
e Historia de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP,
posteriormente se analizara: Origen e Historia, Ubicacién, Tamaino,
Burocratizacion, Division del Trabajo, Profesionalizacién, Recursos Humanos y la
Moral.

3.2.2.1 Origen e Historia

En el afio 2010 nace la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP,
como empresa publica, CNT EP presta todos los servicios de telecomunicaciones:

finales' y portadores?, servicios de valor agregado, servicios de audio y video por

'Proporcionan la capacidad completa para la comunicacion entre usuarios, incluidas las funciones del equipo
terminal y que generalmente requieren elementos de conmutacion.
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suscripcion, radiodifusién y demas servicios que se incluyan a futuro dentro de
este sector estratégico, prestaciéon que se desarrollara de acuerdo con el

ordenamiento juridico vigente.

La CNT EP, puede utilizar cualquier innovacién tecnolégica para proveer los
servicios descritos, frente a un negocio de alta dinamica y competencia como son
las telecomunicaciones. Adicionalmente, trabaja dia a dia en el disefo,
produccion y oferta de servicios innovadores, adaptados a las exigencias del
mercado interno y externo y adopta decisiones agresivas para competir con

estandarizacion de calidad, acordes a las exigencias de un mundo globalizado.

Es asi que las ideas de innovacién estratégica estan dirigidas al mejoramiento del
servicio al cliente y su fidelizacién, inversion para el desarrollo de servicios
integrales, la transparencia de gestion y el perfeccionamiento continuo del recurso

humano.
Las fechas e hitos de trascendencia para la CNT EP son los siguientes:

e 1884: Transmisidén de primer mensaje telegrafico entre Quito y Guayaquil.

e 1949: Creacién de la Empresa de Teléfonos de Quito (ETQ).

e 1952: Creacion de la Empresa de Teléfonos de Guayaquil (ETG).

e 1972: |Integracion del sector mediante el Instituto Nacional de
Telecomunicaciones (IETEL) y la inauguracion de primera Estacion
Terrena (Quito), mismo que incorpora al pais a los beneficios del servicio
via satélite.

e 1992: Gracias a la Ley Especial de Telecomunicaciones, se crea la
Empresa Estatal de Telecomunicaciones (EMETEL).

e 1995: Mediante reforma a la Ley Especial de Telecomunicaciones,
EMETEL se transforma en EMETEL S.A., sujeta a la Ley de Compaifiias.

e 1997: Mediante decision de EMETEL S.A. y con estudios exhaustivos de
consultoras internacionales, se crean las dos empresas Andinatel S.A y
Pacifictel S.A.

e 2008: Se creo la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, CNT S.A.

*Proporcionan la capacidad necesaria para la transmision de sefiales entre puntos de terminacion de red
definidos.
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e 2010: Se expidid la Ley Organica de Empresas Publicas y mediante
decreto ejecutivo se cred la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

CNT EP, producto de la fusion por absorcién de Telecsa EP.

En términos generales, la CNT EP sigue manteniendo hasta la presente fecha el
mismo campo de accion acoplandose a los avances tecnolégicos y ofreciendo
tecnologia de punta, acorde al resto de paises para el beneficio de los

ecuatorianos.
3.2.2.2 Ubicacion

El proceso de fusion que se hace referencia en el punto anterior, ha significado
como es logico, que todas las acciones emprendidas se hayan enfocado en lograr
efectivizar la fusién de la Corporacion en la practica, integrando todos los rincones
a nivel nacional. Es asi que en el afo 2010 la CNT EP se encontraba dividida en
dos zonas: Andina y Pacifico, las que se hallaban formadas como se muestra en
la Tabla 9y Figura 14:

Tabla 9- Division de zonas de la CNT EP al afio 2010

Zona Provincias

Azuay, Cafiar, El Oro, Galapagos. Guayas, Loja, Los Rios,

Pacifico Manabi. Morona Santiago. Santa Elena y Zamora Chinchipe

Bolivar. Carchi, Chimborazo, Cotopaxi. Esmeraldas. Imbabura,
Andina Mapo, Orellana, Pastaza, Pichincha, Santo Domingo, Sucumbios
y Tungurahua

(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2011)
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Figura 14- Zona Andina y Zona Pacifico CNT EP 2010
Elaboracion propia
A partir del afio 2011, la CNT EP con la finalidad de llegar a todos los rincones del

Ecuador reestructurd su distribucion geografica, cambiando de dos zonas a 7
regiones a nivel nacional las mismas que se encuentran compuestas como se
detalla enla Tabla 10 y Figura 15:

Tabla 10- Division de Regiones de la CNT EP al afio 2011

Regidn Provincias
Agencia Regional Uno (1) Imbabura, Agencia Provincial
Region 1 Carchi, Agencia Provincial Esmeraldas v Agencia Provincial
Sucumbios
Reqion 2 Agencia Regional Dos (2) Pichincha, Agencia Provincial
€9 Orellana vy Agencia Provincial Napo
Agencia Regional Tres (3) Tungurahua, Agencia Provincial
Region 3 Cotopaxi. Agencia Provincial Pastaza y Agencia Provincial
Chimborazo
Reqion 4 Agencia Regional Cuatro (4) Manabi. Agencia Provincial Santo
J Domingo de los Tsachilas vy Agencia Provincial Galapagos
Agencia Regional Cinco (3) Guayas, Agencia Provincial Santa
Region 5 Elena, Agencia Provincial Los Rios y Agencia Provincial
Bolivar
Reqion 6 Agencia Regional Seis Azuay, Agencia Provincial Cafiar y
<9 Agencia Provincial Morona Santiago
Reqion 7 Agencia Regional Siete (7) El Oro, Agencia Provincial Loja y
€9 Agencia Provincial Zamora Chinchipe

(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2011)
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Figura 15- Regionales CNT EP
Elaboracion propia
Finalmente, cada una de las regiones tiene la responsabilidad de ejecutar los

procesos de operacion de la empresa de acuerdo a su jurisdiccion y se encuentra
conformado por los Administradores Regionales y Provinciales bajo la
denominacién de Gerentes, llegando de esta manera a sectores rurales con
cobertura en las 24 provincias, y conectando en la mayoria de cantones de pais a

través de fibra optica.

3.2.2.3 Tamafio

Por otro lado la CNT EP, no solo se preocupd por mantener una cobertura a nivel
nacional, sino también en mejorar su servicio al cliente, para lo cual incremento
sus centros integrados de servicios (CIS) en todo el pais; es asi que para el afo
2010 la CNT EP contaba con 99 CIS mientras que para el afno 2014 fueron 202,
es decir, tuvo un crecimiento del 104% en relacion al inicio del periodo analizado.
En la Tabla 11 se presenta el numero de CIS por regiones y el porcentaje de

crecimiento:
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Tabla 11- Centros Integrados de Servicios por Regiones

N ONA 010

REGION 1 8 21 163%
Carchi 1 4 300%
Esmeraldas 2 7 250%
Imbabura 4 7 75%
Sucumbios 1 3 200%

REGION 2 20 31 55%
Napo 1 2 100%
Orellana 1 4 300%
Pichincha 18 25 39%

REGION 3 12 26 117%
Chimborazo 2 6 200%
Cotopaxi 4 9 125%
Pastaza 1 3 200%
Tungurahua 5 8 60%

REGION 4 16 29 81%
Galapagos 1 3 200%
Manabi 14 23 64%
Santo Domingo| 1 3 200%

REGION 5 25 54 116%
Bolivar 1 4 300%
Guayas 18 36 100%
Los Rios 5 11 120%
Santa Elena 1 3 200%

REGION 6 8 17 113%
Azuay 4 7 75%
Canar 2 5 150%
Morona

Santiago 2 5 150%

REGION 7 10 24 140%
El Oro 5 11 120%
Loja 4 10 150%
Zamora

Chinchipe 1 3 200%

TOTAL 99 202 104%

Elaboracion propia

Al analizar la evolucién de los CIS en el periodo 2010-2014, se puede evidenciar
que todas las regiones han presentado crecimientos importantes, fluctuando en
rangos porcentuales que van desde el 39% hasta el 300% que corresponden a las
provincias de Pichincha y Bolivar respectivamente; destacando a esta ultima
provincia que a pesar de ser una de las mas pequefias ha crecido de 1 a4 CIS en

alrededor de 4 afos, lo cual representa la implementacién de un CIS por afio.
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Figura 16- Composicion de los CIS en los afios 2010-2014

Elaboracion propia
En la Figura 16, se puede evidenciar la composiciéon de los CIS en cada una de
las regionales, se puede observar que tanto en el afio 2010 como en el 2014 la
regional 5es quien tiene la mayor participacion de CIS, pasando de 26% a 27%
respectivamente a nivel nacional; seguido de la regional 2 con una participacion
del 16% para el 2010 y del 14% en el 2014.

ANTES

Figura 17- Centros Integrados de Servicios (CIS) remodelados
Elaboracion propia en base a la (CNT EP)

Es importante sefialar, quecomo se puede observar en la Figura 17, hasta
Diciembre de 2014 se han remodelado 108 Centros Integrados de Servicio con
una inversion total de 9 millones beneficiando a cerca de 8,5 millones de

ecuatorianos(soy.cnt.com.ec, 2015).
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3.2.2.4 Moral

La moral dentro de una organizacién es una variable dificil de evaluar, puesto que
se refiere a las normas y creencias que una persona tiene y lo relaciona con los
valores institucionales, razén por la cual dentro de la presente investigacion a esta
variable se la analizd desde la perspectiva interna. Es decir; como la moral de los

trabajadores forma parte de la moral de la empresa.
3.2.2.4.1 Entrevistas

De acuerdo a lo sefialado en el marco tedrico, el tipo de muestro que se utilizé fue
el de Conveniencia, para lo cual se entrevisté a las autoridades y colaboradores
considerados como claves y que aportaron con su criterio para conocer la moral
de la CNT EP.

Las personas seleccionadas para las entrevistas son las siguientes:

v Ing. César Regalo, Gerente General CNT EP.

Arg. Reinaldo Torres, Gerente de Desarrollo Organizacional CNT EP.

Ing. Francisco Martinez, Gerente de Aseguramiento de Ingresos CNT EP.
Ing. Luis Estévez, Jefe de Prevencion de Fraude CNT EP.

Ing. Paola Ibafnez, Jefe de Aseguramiento de Ingresos CNT EP.

Ing. Fernando Castro, Analista de la Regional 5 CNT EP.

D N N N N NN

Econ. Darwin Guerrero, Analista de Gestion de Facturacion.

A continuacién, se resume los principales hallazgos de las entrevistas realizadas
a los colaboradores antes mencionados, las mismas que se encuentran

detalladas en el Anexo D y Anexo E.

En primer lugar, fue necesario conocer los puntos de vista del CEO de la
institucion, donde se evidencia que la cabeza de esta empresa tiene un principio
de vida que lo pone en practica tanto en su vida personal como profesional, e
indica que para él hay una relacién directa entre ser un buen padre y un buen
gerente, ya que no concibe a un buen gerente sino tiene una buena

familia(Regalado Iglesias, 2015).

Por otro lado, él esta convencido que la pasion y conviccion que cada persona

pone en una actividad lo hace por liderazgo y que ese ejemplo hay que dar tanto
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en el hogar como en el trabajo. Afirma que hay que ser un ejemplo para los hijos

ya que si un padre tiene un buen comportamiento los hijos creeran en ellos.

El Arquitecto Torres, Gerente Nacional de Desarrollo Organizacional (DEO) de la
CNT EP, por su parte sefala que un pilar fundamental de la Corporacion es la
Responsabilidad Social Corporativa que se basa en el bienestar integral de sus
empleados, para lo cual han trabajado en varios programas tales como: derechos
humanos, cuidado del medio ambiente, pausas activas, equidad salarial entre

otros.

Paralelamente han realizado procesos de comunicacion e informacion vy
desarrollo-formacion que ha permitido que sus colaboradores crezcan
profesionalmente creando Escuelas de Formacion en areas como: comercial,
técnica, de liderazgo de mandos medios y gestiondel conocimiento especializado

al puesto de trabajo.

El Gerente DEO (2015) indica respecto al ambiente
laboral,“medimoscontinuamente el clima laboralcomo mecanismos para
desarrollarplanes de mejora continua.Las politicas de gestion salarial sedisefian
basadas estrictamente enun marco justo y equitativo y enrelacién con el mercado

laboral tanto privado como publico”

Francisco Martinez, Gerente de Aseguramiento de Ingresos (2015) sefiala que se
siente orgulloso de trabajar para la Corporacion, con lo bueno y lo malo, porque
ademas de contribuir a la sociedad ecuatoriana, también contribuye a todos los

que forman parte de la Corporacion.

Luis Estévez, Jefe de Prevencion de Fraude (2015), indica que es fundamental
que exista un buen ambiente de trabajo porque cuando las personas se sienten

bien dan lo mejor de si mismo y eso se contagia dentro de su lugar de trabajo.

Por otra parte Paola I|bafez, Jefe de Aseguramiento de Ingresos (2015),
menciona que muy pocos tienen un carifo innato y fuerte hacia la empresa como

lo tiene ella, que ha trabajado puesta la camiseta.

Por su parte Fernando Castro, Analista de la Regional 5 (2015), sefiala que en

términos generales existe una campafa muy fuerte para que exista un espiritu de
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empatia; sin embargo, hay que recordar que todos somos seres humanos y
existen criterios que no probablemente no se comparten, pero si podria decir que
en un porcentaje muy elevado, la gente y todos los que conforman la CNT EP
saben y tienen claro a donde se quiere llegar.

Finalmente, Darwin Guerrero Analista de Gestion de Facturacion (2015). Indica
que la CNT EP es una empresa que se encuentra a la vanguardia de la industria
de Telecomunicaciones, lo que permite que los profesionales exploten sus

aptitudes y desarrollen un aprendizaje diario de este negocio convergente.

3.2.2.4.2 Encuestas

Con la finalidad de conocer la percepcion que tienen los colaboradores de la
Corporacion sobre la moral de la misma, se remiti6 mediante correo electrénico
una encuesta cuya finalidad fue identificar las oportunidades que permitan mejorar
el ambiente y la moral en la CNT EP. El formato de la encuesta se ajunta en el

Anexo F, asi como la evidencia de la realizacion de las encuestas (Anexo G).

De acuerdo a lo mencionado en el marco teorico, para determinar el tamafo de la
muestra se aplicé el muestro aleatorio simple, obteniendo como resultado una
muestra de 364 colaboradores con un margen de error del 5% y un nivel de

confianza del 95%.

e Nxg*xZ*
(N-Dxe*+o*xZ*

N =7050 (tamafio de la poblacion)

O "= 0,5 (desviacién estandar de la poblacién)
Z =196 (nivel de confianza 95%)

e = 0,05 (limite aceptable de error muestral)



. 2 2
Nxog xZ

H= ol ol "
(N-D)xe"+0"xZ"

7050 % 0.5% x1.96°

H = a ol il
(7050 —1) x0,05° +0,5% x1.96°

n=364.4
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A continuacion se mostraran los principales resultados obtenidos de las encuestas

realizadas a los colaboradores de la CNT EP, con la finalidad de conocer el

ambiente de trabajo y la moral de la Corporacién.

Datos personales

v' Género y Region

Tabla 12- Tipo de género de los colaboradores encuestados de la CNT EP

Regional

Mujeres

% Mujeres Hombres

%
Hombres

Agencia Regional 1 5 % 10 %
| Agencia Regional 2 86 50% B8 45%
Agencia Regional 3 4 %% 14 %
Agencia Reqgional 4 16 % g %
Agencia Regional 5 45 26% a7 30%
Agencia Regional 8 6 % 7 %
Agencia Reqgional 7 7 % 9 %
Total general 171 47% 193 53%

Elaboracion propia
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Figura 18-Género de los colaboradores encuestados de la CNT EP
Elaboracion propia

Del total de encuestados el 47% corresponde al género femenino y el 53% al
género masculino. Cabe sefialar que la Regional 2 y la Regional 5 son las
dependencias que mayor numero de personal disponen, razén la cual el numero
de encuestas es mayor que en el resto de regionalescomo se muestra en la Tabla
12 y Figura 18.

El 50% del personal femenino encuestado se encuentra en la Regional 2, seguido
por la Regional 5 y 4 con el 26% y 9% respectivamente, mientras que las
regionales 3, 6 y 7 tienen una participacion del 4% y finalmente la Regional 1 con
el 3%.

En lo que respecta al género masculino, el mayor nimero de encuestas se
encuentra en la Regional 2 y 5 con el 45% y 30% respectivamente, seguidos por

las Regionales 3,1, 7, 4 y 6 en rangos porcentuales que varian de 7 a 4.
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Figura 19-Porcentaje de encuestas por Agencias Regionales de la CNT EP
Elaboracion propia

El 48% y 28% del total de colaboradores encuestados corresponden a la Regional
2 y 5 respectivamente, seguidos por las Regionales 4, 3, 1 ,6 y 7 con 7%, 6% y

4% como se ilustra en la Figura 19.
v" Pregunta 1: ; Estoy satisfecho con mi ambiente de trabajo?

Tabla 13-Resultado pregunta N°1
Pregunta N" 1

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 7 2%
2 - En desacuerdo 25 )
3 - Parcialmente de acuerdo 254 70%
4 -Totalmente de acuerdo 78 21%
Total general 364 100%

Elaboracion propia
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Figura 20-Resultado pregunta N°1

Elaboracion propia

El 70% de los encuestados indican que estan parcialmente de acuerdo con el

ambiente de trabajo, el 18% totalmente de acuerdo, el 7% en desacuerdo y el 2%

estan totalmente en desacuerdo como se indica en la Tabla 13.

Se puede evidenciar en la Figura 20, que del total de empleados de la

Corporacion 620 colaboradores se encuentran en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo con su ambiente de trabajo que corresponde al 7% y 2%

respectivamente.

v" Pregunta 2: ;Su jefe presenta los objetivos de la Corporacion de tal manera

que crea un conocimiento comun de mision e identidad entre sus

colaboradores?

Tabla 14-Resultado pregunta N°2

Pregunta N® 2

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 0 0%
2 - En desacuerdo 47 13%
3 - Parcialmente de acuerdo 186 51%
4 - Totalmente de acuerdo 131 6%
Total general 364 100%

Elaboracion propia
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Figura 21-Resultado pregunta N°2

Elaboracion propia
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De los 364 encuestados, 186 colaboradores sefialan que estan parcialmente de

acuerdo que: su jefe presenta los objetivos de la Corporacion de tal manera que

crea un conocimiento comun de mision e identidad entre sus colaboradores,

mientras 131 y 47 colaboradores estan totalmente de acuerdo y en desacuerdo

respectivamente, como se presenta en la Tabla 14 y Figura 21.

v" Pregunta 3: En la Corporacioén ¢los funcionarios consideran los reglamentos

internos vigentes antes de tomar acciéon?

Esta pregunta fue utilizada en el analisis de la burocratizacién que se encuentra

en el literal 3.2.2.5.

v" Pregunta 4: Las herramientas y equipos asignados a usted ¢ son conservados

de manera adecuada®?

Tabla 15-Resultado pregunta N°4

Pregunta N® 4
Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 0 0%
2 - En desacuerdo 17 )
3 - Parcialmente de acuerdo 106 28%
4 - Totalmente de acuerdo 241 66%
Total general 364 100%

Elaboracion propia



71

250

200

100

50

desacuerdo

de acuerdo

1-Totalmente en 2-En desacuerdo 3 -Parialmente 4 -Totalmente
de acuerdo

Figura 22-Resultado pregunta N°4

Elaboracion propia

De los 364 colaboradores encuestados, 241 indican que las herramientas y

equipos asignados son conservados de manera adecuada, 106 colaboradores

estan parcialmente de acuerdo y 17 se encuentran en desacuerdo, como se

presenta en la Tabla 15 y Figura 22.

v" Pregunta 5:; Los clientes internos reciben el servicio que requiere?

Tabla 16-Resultado pregunta N°5

Pregunta N® 5

Escala Frecuencia %
1 - Totalmente en desacuerdo 4 %
2 - En desacuerdo 16 Yo
3 - Parcialmente de acuerdo 169 46%
4 - Totalmente de acuerdo 174 48%
Total general 364 100%

Elaboracion propia

1 -Totalmente en desacuerdo

u 3 - Parcialmente de acuerdo

N 2-Endesacuerdo

l .

m 4 -Totalmentede acuerdo

Figura 23-Resultado pregunta N°5

Elaboracion propia
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El 48% de los colaboradores encuestados expresaron que se encuentran
totalmente de acuerdo que los clientes internos reciben de su parte el servicio que
requiere, el 46%, 4% y 1% se encuentran parcialmente de acuerdo, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente , como se presenta en
la Tabla 16 y Figura 23.

v Pregunta 6: En la CNT EP ¢valoran su trabajo y hacen que se sienta

orgulloso de colaborar para esta empresa?

Tabla 17-Resultado pregunta N°6
PreguntaN” 6

Escala Frecuencia %
1 - Totalmente en desacuerdo 1 %
2 - En desacuerdo 15 %
3 - Parcialmente de acuerdo 187 51%
4 - Totalmente de acuerdo 161 44%
Total general 364 100%
Elaboracion propia
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Figura 24-Resultado pregunta N°6

Elaboracion propia
187 colaboradores encuestados, manifestaron que estan parcialmente de acuerdo
que en la CNT EP valoran su trabajo y hacen que se sienta orgulloso de colaborar
para esta empresa, 161 estan totalmente de acuerdo, 15 en desacuerdo y 1

totalmente en desacuerdo, como se muestra en la Tabla 17 y Figura 24.

v" Pregunta 7: En la CNT EP ;existe un espiritu de empatia en que se sienta

que “todos somos la Corporacion”?



Tabla 18-Resultado pregunta N°7

PreguntaN® 7

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 22 %o
2 - En desacuerdo 58 16%
3 - Parcialmente de acuerdo 280 7%
4 - Totalmente de acuerdo 4 o
Total general 364 100%

Elaboracion propia

B 1-Totalmente en desacuerdo

u 3 - Parcialmente de acuerdo

N 2 -Endesacuerdo

m4 -Totalmentede acuerdo

Figura 25-Resultado pregunta N°7

Elaboracion propia
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El 77% de los colaboradores senalan que estan parcialmente de acuerdo que en

la CNT exista un espiritu de empatia en que se sienta que “todos somos la

Corporacion”, mientras que el 16% estan en desacuerdo y el 6% y 1% estan

totalmente en desacuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, como se

indica en la Tabla 18 y Figura 25.

v" Pregunta 8:; El superior inmediato da un buen ejemplo?

Tabla 19-Resultado pregunta N°8

PreguntaN” 8

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 0 %o
2 - En desacuerdo 20 o
3 - Parcialmente de acuerdo 118 32%
4 - Totalmente de acuerdo 226 62%
Total general 364 100%

Elaboracion propia
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B2 - En desacuerde M3 - Parcialmente de acuerde @ 4 - Totalmente de acuerdo

Figura 26-Resultado pregunta N°8

Elaboracion propia
En lo que respecta a si el superior inmediato da un buen ejemplo, el 62% de los
colaboradores encuestados sefalaron que estan totalmente de acuerdo, el 32%
que estan parcialmente de acuerdo y el 5% que estan en desacuerdo, como se

observa en la Tabla 19 y Figura 26.

v" Pregunta 9:;El jefe inmediato tiene clara la mision, vision y objetivos de su

grupo de colaboradores?

Tabla 20-Resultado pregunta N°9
Pregunta N® 8

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 0 0%
2 - En desacuerdo 21 6%
3 - Parcialmente de acuerdo 121 33%
4 - Totalmente de acuerdo 222 61%
Total general 364 100%

Elaboracion propia
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Del total de encuestados, 222 colaboradores expresaron que estan totalmente de

acuerdo que el jefe inmediato tiene clara la mision, vision y objetivos de su grupo

de trabajo,

Figura 27-Resultado pregunta N°9

Elaboracion propia

desacuerdo, como se indica en la Tabla 20 y Figura 27.

v" Pregunta 10:;Su jefe le comunica y da directrices claras sobre la politica,

reglas, reglamentos y procedimientos de la Corporacion?

Esta pregunta fue utilizada en el analisis de la burocratizacién que se encuentra

en el literal 3.2.2.5.

v" Pregunta 11:;Considera que los canales de comunicacién entre la alta

gerencia y las areas de la Corporacion son buenas?

Tabla 21-Resultado pregunta N°11

Pregunta N® 11

121empleados estd parcialmente de acuerdo y 21 estdn en

Escala Frecuencia %
1 - Totalmente en desacuerdo 3 o
2 - En desacuerdo 28 Y
3 - Parcialmente de acuerdo 209 56%
4 - Totalmente de acuerdo 133 6%
Total general 374 100%

Elaboracion propia
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B 1-Totalmente en desacuerdo N 2-Endesacuerdo

u 3 - Parcialmente de acuerdo m4 -Totalmentede acuerdo

Figura 28-Resultado pregunta N°11

Elaboracion propia
El 56% de los encuestados indican que, se encuentran parcialmente de acuerdo
con los canales de comunicacion entre la alta gerencia y las areas de la
Corporacion son buenas, el 36% esta totalmente de acuerdo, 8% en desacuerdo

y 1% totalmente en desacuerdo, como se muestra en la Tabla 21 y Figura 28.

v" Pregunta 12:;Sabe donde dirigirse cuando tenga un inconveniente en el
trabajo?

Esta pregunta fue utilizada en el analisis de la division de trabajo que se
encuentra en el literal 3.2.2.6.

v" Pregunta 13:;La Alta Gerencia se preocupa por su futuro profesional y define

plan de carrera para incentivar su desarrollo?

Tabla 22-Resultado pregunta N°13

Pregunta N° 13

Escala Frecuencia | %
1 - Totalmente en desacuerdo 1 0%
2 - En desacuerdo 20 2%
3 - Parcialmente de acuerdo 131 | 36%
4 -Totalmente de acuerdo 212 | 58%
Total general 364 [100%

Elaboracion propia
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 3- Parcialmente de acuerdo ® 4 - Totalmente de acuerdo

Figura 29-Resultado pregunta N°13

Elaboracion propia
El 58% del total de los colaboradores encuestados indican que estan totalmente
de acuerdo con que la Alta Gerencia se preocupa por su futuro profesional y
define plan de carrera para incentivar su desarrollo, mientras que el 36% y 5%
estan parcialmente de acuerdo y en desacuerdo respectivamente, como se

presenta en la Tabla 22 y Figura 29.

Finalmente, los colaboradores de la CNT EP segun la encuesta realizada indican
que el ambiente laboral y la moral de la Corporacion al poner en la escala del 1 al
4 el resultado es 4 en relacion a la moda,como se muestra en la Tabla 23. Esto se
evidencia en las areas de Trabajo Social y de Relaciones Laborales, ya que en
sus expediente no existe reclamos, denuncias o quejas que se relacionen con los
factores antes mencionados, sefialando que la CNT EP adopta buenas practicas
que buscan fomentar en sus empleados buen ambiente laboral, garantiza los
derechos humanos, equidad,respeto, igual de género, consideracion, etc.,

considerandola como una organizacion inclusiva.

Tabla 23-Promedio de resultados de encuesta realizada a colaboradores de la CNT EP
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Nro. PREGUNTAS MODA
1 4 Estoy satisfecho con mi ambiente de frabajo? 3
45U jefe presenta los objetivos de la Corporacion de tal
2 manera gue crea un conocimiento coman de mision e 3

identidad entre sus c olaboradores?

En la Corporacion jlos funcionarios consideran |os
reglamenios intemos vigentes antes de tomar accion?
Las herramientas y equipos asignados a usted json
conservados de manera adecuada?

5 |sLlos clientes internos reciben el servicio que requiere? 3
Enla CNTEP jvaloran su trabajo y hacen que se sienta
orgulloso de colaborar para esta empresa?

En la CNT EP /existe un espirifiu de empatia en que se
sienta que ‘todos somos la Comporacion'?

8 4 El superior inmediato da un buen gemplo? 4
AEI jefe inmediato tiene clara la mision, vision y objetivos
de su grupo de colaboradores?

45U jefe le comunica y da drectrices claras sobre la
10 |poliica. reglas. reglamentos y procedimientos de Ia 4
Corporacion?

¢ Considera que los canales de comunic acion entre la alta

" gerencia y las areas de |la Corporacion son buenas? 3
1o |¢Sabe dénde dirigirse cuando tenga un inc onveniente en 4
el trabajo?
13 ¢La Alta Gerencia se preocupa por su futuro profesional y
define plan de camera para incenfivar su desarrolio?
RESULTADO 4

Elaboracion propia

Cabe sefialar que los resultados presentados en la tabla anterior, muestra el
promedio obtenido en cada una de las preguntas del total de colaboradores

encuestados.

Gracias a la combinacion de la vision, mision y objetivos de la Alta Gerencia, la
Corporacion ha logrado implementar una cultura corporativa en la cual el talento
humano se encuentra comprometido con la institucion, reflejando este
compromiso en los estudios realizados por la empresa Employer Branding(2014),
misma que evidencia que la CNT EP es la segunda institucion publica mas

atractiva para trabajar.
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Figura 30-Ranking sectorial de las Empresas Publicas
(Employer Branding , 2014)

Employer Branding en su estudio realiza mediciones sobre el progreso de planes
de accién para mejorar la propuesta de valor hacia el empleado y sobre el
ambiente laboral en las empresas mas prestigiosas del pais; cabe mencionar que
dicho estudio se basé en destacar las preferencias por elegir una empresa publica

o privada para laborar en el futuro, como se muestra en la Figura 30.

Del estudio mencionado anteriormente a estudiantes universitarios y la poblacion
economicamente activa (PEA), se determin6 que dentro del sector publico la CNT
EP es una de las empresas mas cotizadas para trabajar, posicionandose de esta

manera en el segundo lugar, seguido del IESS y del Ministerio de Salud Publica.

Por lo expuesto, se puede concluir que la moral de la CNT EP se evidencia en el
alto nivel de compromiso de sus colaboradores hacia la organizacion, alineados al
Reglamento Organico Funcional y su Plan Estratégico, reflejandose este
compromiso al ser la unica TELCO que brinda servicios de telecomunicaciones de

manera convergente (movil-fijo).
3.2.2.5 Burocratizacion

Conforme van creciendo las organizaciones, las decisiones de la alta gerencia no
se toman con la misma rapidez que cuando éstas son pequefias, ya que segun el
tamano de la empresa se debe crear mas departamentos, lo cual ocasiona que la

mayoria de las empresas se vuelvan burocraticas.

Al ser la CNT EP el caso de estudio, se partira por analizar la evolucién de su

estructura en el periodo 2010-2014, como se observa en la Figura 31:
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Figura 31-Evolucion Estructura CNT EP

Elaboracion propia basado en(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)
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Los tipos de estructuras de las organizaciones varian de una a otra de acuerdo a
la combinacién de varios aspectos como: la historia, tipo de actividad, entre otros;
es asi que en CNT EP se puede evidenciar que en el periodo analiza la

estructura sigue siendo de tipo jerarquica.

En el caso de la CNT EP la jerarquia rige desde el Directorio seguido por la
Gerencia General, esta estructura se encuentra basada de acuerdo a lo
estipulado en la Ley Organica de Empresas Publicas LOEP, en el TITULO Ill De
la Direccién y Administraciéon de las Empresas Publicas (2013), que indica

textualmente lo siguiente:

"... Art. 6.- ORGANIZACION EMPRESARIAL.- Son 6érganos de direccién y

administracion de las empresas publicas:

1) El Directorio; vy,

2) La Gerencia General.
Las empresas contaran con las Unidades requeridas para su desarrollo y gestion".

Dentro del Art. 9 Atribuciones del Directorio en el literal 4 menciona " aprobar las
politicas aplicables a los planes estratégicos, objetivos de gestion, presupuesto

anual, estructura organizacional y responsabilidad corporativa" (Presidencia

Constitucional de la Republica, 2013), el énfasis es de las autoras.

Considerando que a partir del 30 de octubre del 2008 nace la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones, CNT S.A, resultado de la fusion de las extintas
Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.; sin embargo, luego de un poco mas de un ano, el
dia 4 de febrero del 2010, la CNT S.A., se convierte en empresa publica, y pasa
desde ese momento a ser la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP.

En el mes de marzo se oficializa la fusion de la CNT EP conALEGRO, empresa
de telefonia mavil, potenciando de esta manera la convergencia de tecnologias y
empaquetamiento de servicios, cuya finalidad es ser la empresa lider en el

mercado de las telecomunicaciones del Ecuador

En el periodo 2010-2014, la estructura organica de la CNT EP ha sido aprobada

por el Directorio de acuerdo a la LOEP, siendo su ultima aprobacién en julio de
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2014 mediante la resolucion DIR-CNT EP-095-2014-363 y quedando su

estructura como se ilustra en la Figura 32:

| DIRECTORIO |

| Gerencia  +  GeneraL |

GERENCIAS E MACIONALES
|

GERENCIAS & REGIONALES
|

GERENCIAS  » PROVINCIALES
| :

L]

<

ESTRUCTURA JERARQUICA

Figura 32-Estructura Jerarquica CNT EP

Elaboracion propia basado en(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)

La estructura jerarquica se encuentra dividida en tres niveles: 1) nivel de direccion
(Directorio), 2) nivel de planificaciéon, administracion y operacion nacional
(Gerencia General y Gerencias Nacionales), y 3) nivel de operacion local

(Gerencias Regionales y Gerencias provinciales).

Las funciones, responsabilidades y atribuciones se encuentran estipuladas en la
LOEP (2013) para el Directorio en los articulos 8 y 9, y para la Gerencia General

en los articulos 10y 11.

Para las Gerencias Nacionales, Regionales y Provinciales las funciones, ambito
de accion, autoridad y relaciones de dependencia se encuentran estipuladas en el
Reglamento Organico Funcional de la CNT EP(2014).

Finalmente, de la encuesta realizada para la moral se utilizé las preguntas 3y 10
con la finalidad de conocer el criterio de los colaboradores de la CNT EP sobre la

burocratizacién, cuyo analisis se encuentra detallado a continuacion:

v" Pregunta 3: En la Corporacién ¢los funcionarios consideran los reglamentos

internos vigentes antes de tomar acciéon?
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Tabla 24-Resultado pregunta N°3
Pregunta N® 3

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 0 %o
2 - En desacuerdo 18 )
3 - Parcialmente de acuerdo 108 30%
4 - Totalmente de acuerdo 238 65%
Total general 364 100%

Elaboracion propia

B 2-En desacuerco M3 - Parcialmente de acuerdo @ 4 - Totalmente de acuerdo

Figura 33-Resultado pregunta N°3

Elaboracion propia
En la Corporacién los funcionarios consideran los reglamentos internos vigentes
antes de tomar accion, el 65% de los encuestados indican que estan totalmente
de acuerdo, el 30% parcialmente de acuerdo y el 5% en desacuerdo, como se

presenta en la Tabla 24 y Figura 33.

Pregunta 10:; Su jefe le comunica y da directrices claras sobre la politica, reglas,

reglamentos y procedimientos de la Corporacion?

Tabla 25-Resultado pregunta N°10
Pregunta N° 10

Escala Frecuencia Yo
1 - Totalmente en desacuerdo 2 o
2 - En desacuerdo 11 L
3 - Parcialmente de acuerdo 124 34%
4 - Totalmente de acuerdo 227 62%
Total general 364 100%

Elaboracion propia
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Figura 34-Resultado pregunta N°10

Elaboracion propia
227 encuestados sefalan que se encuentran totalmente de acuerdo que su jefe le
comunica y da directrices claras sobre la politica, reglas, reglamentos y
procedimientos de la Corporacion, mientras que 124, 11 y 2 colaboradores se
encuentran parcialmente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

respectivamente, como se observa en la Tabla 25 y Figura 34.
3.2.2.6 Division de Trabajo

Los sistemas de gestion (calidad, seguridad de la informacion, riesgos, seguridad
industrial,medio ambiente, etc.), ayudan a la implementacion de las metodologias

permitiendo a las organizaciones alcanzar los resultados deseados.

CNT EP mantiene una certificacion ISO 9001 promoviendo el enfoque basado en
procesos como uno de los principios del Sistema de Gestion de Calidad (2000),
en donde se indica que "un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso" (p.vi),
naciendo la necesidad de implementar la Gestién por Procesos en la Corporacion,

generando valor a los clientes e incrementando su satisfaccion.

Al ser la CNT EP una empresa de telecomunicaciones y con el afan de adaptar
estdandares mundiales en su administracion, ha considerado al marco e-TOM
(mapa de operaciones de telecomunicaciones mejorado), como el modelo de
Gestidén por Procesos desarrollado por la organizacion Telemanagement Forum
(TM Forum). Este modelo es empleado por los proveedores de servicio y sus

abastecedores y socios en la industria de las telecomunicaciones. Describe todos
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los procesos empresariales requeridos por un proveedor de servicio y los analiza
a diferentes niveles de detalle de acuerdo con su relevancia y prioridad para el

negocio, tal como se presentaen la Figura35:
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Figura 35-Modelo e-TOM de la CNT EP

Elaboracion propia basado en (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)

El marco e-TOM se encuentra organizado en tres areas de procesos:

v Estrategia e Infraestructura
v' Operaciones,

v' Gestion Empresarial,

Como se puede observar en la Figura35, el cliente representa la entidad mas
importante dentro de la organizacién, al mismo que se busca atender con dos
areas de procesos denominados: Estrategia-Infraestructura, y Operacion, con la

finalidad de conseguir los recursos necesarios para su gestion.

Como se indicdé en los parrafos anteriores, la CNT EP adoptd el marco de

referencia e-TOM, ya que es un modelo especifico para empresas de
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telecomunicaciones, en donde es necesario contar con evidencia fisica y

documental y siendo sustentada por documentos.

Si realizamos un comparativo de la lista maestra de documentos, se puede
evidenciar que para el afio 2010 existian 1.023 documentos y 16 registros,
mientras que para el afio 2014 existen 1.061 documentos y 17 registros, siendo

los mas importantes los detallados a continuacién en la Tabla 26.

Tabla 26- Lista Maestra de documentos CNT EP

DOCUMENTO 2010 \ 2014 \
Catalogo 1 1
Contrato 1 1
Estandar 9 9
Externo 6 7
Flujograma 574 600
Guia 4 5
Instructivo 41 42
Manual 16 16
Normativa 36 39
Otros 17 18
Plan 4 4
Politica 31 33
Procedimiento 272 275
Reglamento 11 11
Total 1023 1061

Elaboracion propia

Es importante indicar que los cambios en el periodo 2010-2014 se han realizado
en: documentos externos de 6 a 7, flujogramas de 574 a 600, guia de 4 a 5,
instructivo de 41 a 42, normativa de 36 a 39, politica de 31 a 33 y procedimientos
de 272 a 275.

Cabe sefialar que la CNT EP, en el 2010 mantenia 150 procesos, para el ano
2012, 2013 y 2014 presentd un incremento de 11, 13 y 14 procesos,

respectivamente.

Finalmente, de la encuesta realizada para la moral se utilizé la pregunta 12 con la
finalidad de conocer el criterio de los colaboradores de la CNT EP sobre la

division de trabajo, cuyo andlisis se encuentra detallado a continuacion:
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v" Pregunta 12:;Sabe dénde dirigirse cuando tenga un inconveniente en el
trabajo?

Tabla 27-Resultado pregunta N°12

Pregunta N* 12

Escala | Frecuencia %
1 - Totalmente en desacuerdo 1 0%
2 - En desacuerdo 21 %%
3 - Parcialmente de acuerdo 133 37%
4 -Totalmente de acuerdo 208 | &7%
Total general 364 | 100%

Elaboracion propia
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Figura 36-Resultado pregunta N°12

Elaboracion propia
En lo que se refiere a si los colaboradores saben a donde dirigirse cuanto tienen
un inconveniente en el trabajo, 209 encuestados manifestaron que estan
totalmente de acuerdo, 133 parcialmente de acuerdo, 21 en de acuerdo y 1

totalmente en desacuerdo,como se ilustra en la Tabla 27.

Como se puede evidenciar en la Figura 36, del total de empleados de la
Corporacion 6.624 colaboradores saben a donde dirigirse en el caso de tener un
inconveniente en el trabajo, de los cuales el 57% esta totalmente de acuerdo y
37% esta parcialmente de acuerdo.
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3.2.2.7 Profesionalizacion

La profesionalizacién dentro de las organizaciones es un factor determinante, ya
que si las empresas disponen de talento humano capacitado, las oportunidades

de crecimiento y expansién de la misma son mayores.

La profesionalizacion esta relacionada con los titulos académicos o profesionales,
que en nuestro pais se encuentran avalados por la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion Senecyt. Esta es la
institucion encargada de promover la formacion del talento humano avanzado y el
desarrollo de la investigacion, innovacion y transferencia tecnolégica (Senecyt,
2015).A continuaciénse detalla el nivel de profesionalizacion de la Alta Gerencia
de la CNT EP:

Tabla 28- Nivel de profesionalizacion de la Alta Gerencia CNT EP

N Tercer | Cuarto Formacion en Formacion en

Afio . \rO. Nivel Nivel Telecomunicaciones Administracion
Directivos ‘

Nro.. % Nro. % Nro. % Nro. %

2010 15 15 | 100% | 13 | 87% 6 40% 8 53%

2014 13 13 |100% | 12 | 92% 7 54% 6 46%

Elaboracion propia

En la Tabla 28, se puede evidenciar que el recurso humano a nivel directivo ha
disminuido de 15 a 13 miembros del 2010 al 2014, respectivamente. Para el afo
2010 en lo que respecta al personal directivo, el 100% tiene un titulo de tercer
nivel y el 87% cuenta con un titulo de cuarto nivel.

Para el ano 2014 los titulos de cuarto nivel del personal directivo, presentan un
incremento de 5 puntos porcentuales en relacion al afio de referencia. Es decir,
que los directivos de la CNT EP mantiene un alto porcentaje de profesionalizacion
quecorresponde al 100% con titulos de tercer nivel y el 89% con titulos de cuarto
nivel.

Cabe sefialar, que el mayor porcentaje de miembros que forman parte de la Alta
Gerencia de la CNT EP, cuentan con al menos 2 titulos de cuarto nivel en
promedio, como se puede observar en el Anexo C. Por otro lado, el 40% del total
del nivel directivo presenta una formacion en telecomunicaciones y el 53% en

formacion en administracion para el afio 2010, mientras que para el afio 2014 las
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estadisticas cambian, distribuidas en 54% para formacion en telecomunicaciones

y 46% para formacion en administracion.

En lo que se refiere al génerolas estadisticas se han mantenidopara los afos
2010 y 2014, puesto que existen 3 personas de género femenino en cargos de la
Alta Gerencia.
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m 2014 3789 2530 417 125 K 107 1

Figura 37-Profesionalizacion del talento humano CNT EP
Elaboracion a partir de(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)
En términos agregados, se puede decir que para el ano 2010 la CNT EP
presentaba una composicion de la profesionalizacién de su talento humano de la
siguiente manera: 57% secundaria, 32% tercer nivel (superior) y 2% de cuarto
nivel (masterado, diplomado y doctorado); en lo que se refiere al afio 2014, el
porcentaje de profesionalizacion estaba compuesto por 54% secundaria, 36%

tercer nivel y 3% de cuarto nivel, como se indica en la Figura 37.

Es decir que el nivel de profesionalizacion para el afio 2014 en la CNT EP crecio
en promedio dos puntos porcentuales en la profesionalizacién de tercer y cuarto
nivel; mientras que, el nivel de secundaria disminuyo en 2% en relacién al 2010, lo
que quiere decir que la CNT EP ha mejorado la profesionalizacion a nivel de toda

la Corporacion.
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3.2.2.8 Recursos Humanos

Para analizar esta variable se han considerado 3 perspectivas: Numero total de
empleados por region, Néomina por género y Numero de empleados por rango de
edad.

La CNT EP, es una de las empresas publicas que cuenta con la mayor cantidad
de talento humano. Es asi que para el afo 2010, su recurso humano ascendia a
5.579 empleados, mientras que para el 2014 esta cifra incremento a 7.050, es

decir, presento un crecimiento del 21%.

En el periodo analizado, se evidencia que la Regional 2 Pichincha es quien
dispone del mayor numero de colaboradores, presentando un comportamiento
relativamente estable entre elafio 2010 y 2012. Para el afo 2013 su crecimiento
es del 26% en relacion a los afos anteriores, esto se debe principalmente a que la
Corporacion inicio el proceso de migracion a un nuevo sistema transaccional, para

lo cual requirié contratar nuevo personal.

Tabla 29- Ntumero de colaboradores de la CNT EP

REGION 2010 2011 2012 2013 2014
Agencia regional 1 Imbabura 183 209 240 305 296
Agencia regional 2 Pichincha 2169 | 2489| 2494| 3226| 3361
Agencia regional 3 Tungurahua 235 253 272 423 389
Agencia regional 4 Manabi 447 483 408 465 464
Agencia regional 5 Guayas 2107| 2219 1749 1863 1976
Agencia regional 6 Azuay 178 198 178 244 251
Agencia regional 7 El oro 260 270 221 316 313
TOTAL 5579| 6121 5562| 6842 7050

Elaboracion propia

Por otro lado como se presenta en la Tabla 29 la Regional 5 Guayas, tiene un
comportamiento opuesto al analizado en la Regional 2, ya que para el afio 2010
contaba con una némina de 2.107 personas y para finales del 2012 la misma
nomina se redujo a 1.749 colaboradores, siendo la principal causa que la CNT EP
realiz6 una campafa de Retiro Voluntario al mismo que se acogieron

aproximadamente 500 empleados.
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Figura 38-Género del talento humano CNT EP

Elaboracion propia basado en (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)

La segunda perspectiva analizada, como se evidencia en la Figura 38, en el
periodo 2010-2014 el género masculino es quien ocupa la mayor parte de la
nomina de la Corporacion, fluctuando de 3.684 empleados al inicio del 2010 y
alcanzando los 4.407 colaboradores para finales del 2014. El género femenino

también presenta un crecimiento importante de 28% si se comparan el ano 2014
versus el ano 2010.
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Figura 39-Rangos de Edad del talento humano de la CNT EP

Elaboracion propia basado en (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP., 2015)
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Al analizar la tercera perspectiva, se puede observar que la composicion de los
rangos de edad de la CNT EP, fluctuanen el rango de 19 a 35 afios seguido por el

grupo de 35 a 50 afios, cuya composicién es de 56% y 33% respectivamente,
como se detalla en la Figura 39.

3.3 RELACION DE LAS TIC EN LOS ESPACIOS
ORGANIZACIONALES DE LA CNT EP

En el presente apartado se realizara la correlacion entre la variable independiente
(TIC) y las variables dependientes (origen, ubicacién, tamano, burocratizacion,
division del trabajo, profesionalizacion, recursos humanos y moral); para lo cual se
utilizara la siguiente semaforizacion, la misma que permitira visualizar el impacto

de las TIC en cada una de las variables, como se presenta en la Figura 40:

o
§E:ﬁ"ﬂ El TIENDE + 1
= 15
NEUTRO =
-
— TIENDE ~1
NEGATIVO

0 i =8

Figura 40-Semaforizacion del Impacto de las TIC en las Variables de los Espacios
Organizacionales
Elaboracion propia

3.3.1 RELACION DE LAS TIC CON EL ORIGEN E HISTORIA
La CNT EP al ser una empresa que brinda el servicio de telecomunicaciones en el

Ecuador, se encuentra acorde a la evolucion de la tecnologia, para lo cual ha

tenido que implementar estos avances al interior de su organizacion.
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Para determinar el impacto de las TIC en el Origen, se realiz6 la correlacion de

estas variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes resultados.
Tabla 30-Relacion TIC-Origen, periodo 2010-2014

Indicador: N imero de afios de funcionamiento de la CNT EP.

r X Y
Ane Tecnologia Origen
2010 49 413 B1
2011 52 354 G2
2012 53.791 63
2013 54726 G4
2014 57091 G5
Coeficiente de cormrelacion R de Pearson 0,983
Elaboracion propia
Herramienta: Excel Herramienta: SP55
o
&t; = 00005 + 33,828 /P
&:: ! JH':u.'a-ﬁ.r.LJ /
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Figura 41-Relacion TIC-Origen, periodo 2010-2014

Elaboracion propia

En el periodo analizado, se puede observar que el origen se encuentra
directamente correlacionado en (0,983) en relacion a la tecnologia de acuerdo al
coeficiente de Pearson;en el caso de la CNT EP al ser una empresa que esta
cambiando constantemente, debido a la rapida evolucion que tiene la tecnologia,
se puede decir que siempre abra un origen y una historia que contar con la

implementacién de cada servicio, como se observa en la Tabla 30 y Figura 41.
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Tabla 31-Resultado TIC-Origen, periodo 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

Elaboracion propia

Por lo expuesto y de acuerdo al indicador establecido para el analisis de las
variables, la correlacién Pearson del origen con la tecnologia es positiva, debido a
que este coeficiente0,983 se encuentra mas cerca de 1, lo que confirma que los
avances tecnolégicos han impulsado el origen de la Corporacién, asi como su

existencia y razén de ser a través de la historia, como se indica en la Tabla 31.

3.3.2 RELACION DE LAS TIC CON LA UBICACION

Al analizar el periodo 2010-2014, se evidencid que la variable ubicacion no ha
presentado variaciones, debido a que la Corporacién ha mantenido la operacion
en las siete regionales.

Al no existir cambios de esta variable en el periodo analizado, no se realizd la

correlacion entre la ubicacion y las TIC, como se presenta en laFigura 42:
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Figura 42-Relacion TIC-Ubicacion, periodo 2010-2014

Elaboracion propia

La CNT EP se encuentra en un ambientecompetitivo y cambiante, esto debido a
la misma dinamica de este sector y al crecimiento tecnolégico, lo que le ha

obligado a implementar procesos de innovacion y transformacién, pasando de ser
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una empresa que brinda servicios fijos a una empresa que brinda servicios

convergentes (movil-fijo).

Gracias a la implementacion de las TIC en la Corporaciéon, la comunicacion entre
las 7 regionales y las Gerencias Nacionales que forman parte de la CNT EP ha
mejorado y es mas efectiva, acortando distancias y reduciendo costos, logrando

de esta manera beneficios para la empresa.

Finalmente, las TIC han logrado que la comunicacién mejore dentro de cada
regional permitiendo implementar las mejores practicas que han sido ejecutadas

por Pichincha y Guayas que son las principales regionales de la CNT EP.

3.3.3 RELACION DE LAS TIC CON EL TAMANO

Debido a la cobertura de los servicios que brinda la CNT EP, se considero
necesario ampliar los centros integrados de servicios (CIS) con el objetivo de
otorgar un mejor servicio; sin embargo, estos CIS no podrian estar

intercomunicados entre ellos si no existiera la tecnologia.

Para determinar el impacto de las TIC con el Tamafio, se realizé la correlacion de

estas variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 32-Relacion TIC-Tamafo, periodo 2010-2014

Indicador: N Umero centros integrados de servicios (CIS) a nivel nacional de la CNT EP.

Afo Ll . - .
Tecnologia Tamano
2010 49 413 09
2011 52354 115
2012 53.701 167
2013 584726 198
2014 a7.091 202
Coeficiente de comrelacion R de Pearson 0,928

Elaboracion propia
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Figura 43-Relacion TIC-Tamafio, periodo 2010-2014

Elaboracion propia

En el periodo analizado, el 0,928 de las variaciones del tamafio de CNT EP estan
directamente correlacionadas con la tecnologia; existe una alta correlacion
positiva entre el tamafo y la tecnologia, estodemuestra que la CNT EP no solo se
preocupd por mantener una cobertura externa (nivel nacional), sino también
interna que permite que sus colaboradores conozcan de la fuente los servicios
que ofrece la Corporacion, ocasionando el incrementode los centros integrados de
servicios (CIS) en el Ecuador, como se muestra en la Tabla 32 y Figura 43.
Tabla 33-Resultado TIC-Tamafo, periodo 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

B o

POSMVO =
L § el

Elaboracion propia

Por lo expuesto y de acuerdo al indicador establecido para el analisis de las
variables la correlaciéon de Pearson del tamafio con la tecnologia es positiva,
debido a que este coeficiente0,928, se encuentra mas cerca de 1, es decir, que
gracias a la tecnologia los CIS se encuentran conectados a nivel nacional

facilitando la comunicacion entre ellos, como se presenta en la Tabla 33.
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3.3.4 RELACION DE LAS TIC CON LA MORAL

Al analizar el periodo 2010-2014, se evidencié que la variable moral no cuenta
con informacion necesaria para determinar la correlacion, debido a que
unicamente existen datos del afio 2014 obtenidos mediante encuesta realizada a

personal de la CNT EP, que se explico en el literal 3.2.2.4.
3.3.5 RELACION DE LAS TIC CON LA BUROCRATIZACION

Para determinar el impacto de las TIC en la burocratizacion, se realizé la

correlacion de estas variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes

resultados.
Tabla 34-Relacion TIC-Burocratizacion, periodo 2010-2014
Indicador. NUmerno de departamentos que se encuentran en la
Estructura Organizacional de la CNT EP
- X Y
Ano Tecnologia Burocratizacion
2010 49 413 41
2011 52 354 41
2012 53.791 41
2013 54726 41
2014 57.091 39
| Coeficiente de correlacién R de Pearson -0,709

Elaboracion propia

Herramienta: Excel Herramienta: SP55
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Figura 44-Relacion TIC-Burocratizacion, periodo 2010-2014

Elaboracion propia



98

Al realizar el analisis en el periodo 2010-2014, se obtuvo que el -0,709 de las
variaciones de la burocracia estan correlacionadas en forma inversa con la
tecnologia; se puede decir que existe una correlacién negativa entre la burocracia
y la tecnologia en CNT EP,es decir, que a medida que incrementa la tecnologia,

la burocracia disminuye, como se observa en la Tabla 44 y Figura 44.

Tabla 35-Resultado TIC-Burocratizacion, periodo 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

D &
NEGATIVO mm

o # 0

Elaboracion propia
Por lo expuesto y de acuerdo al indicador establecido para el analisis de las
variables, la correlacidn Pearson de la burocratizacion con la tecnologia es
negativa, debido a que este coeficiente (-0,709) se encuentra cerca de -1, como

se indica en la Tabla 35.

Sin embargo, en el caso de esta variable cuando el resultado se acerca a -1, es
mejor, debido a que este indicador muestra que en la Corporacion a medida que
crece la tecnologia la burocracia se reduce, esto se debe a la optimizacién de
varios factores como tiempo, recursos, entre otros. Ademaslas decisiones de la
alta gerencia se toman de manera mas eficiente apoyadas en los avances

tecnoldgicos, lo que se confirma con la evolucion de su estructura.
3.3.6 RELACION DE LAS TIC CON LA DIVISION DEL TRABAJO

Para determinar el impacto de las TIC con la division del trabajo, se realizé la
correlacion de estas variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes

resultados.
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Tabla 36-Relacion TIC-Division del Trabajo, periodo 2010-2014

Indicador: NUmero de procesos que tiene la CNT EP.
- X Y

L Tecnologia Division del Trabajo
2010 49 413 150
2011 52.354 156
2012 33.791 161
2013 54726 163
2014 57.091 164

Coeficiente de correlacion R de Pearson 0,961

Elaboracion propia
Herramienta: Exeel Herramienta: SP5S
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Figura 45-Relacion TIC-Division del Trabajo, periodo 2010-2014

Elaboracion propia

En el periodo analizado, el 0,961 de las variaciones de la division del trabajo estan
correlacionadas directamente con la tecnologia. Ademas, existe una correlaciéon
positiva entre la division del trabajo y la tecnologia, lo que demuestra este
indicador es que la tecnologia impulsa la division del trabajo en la CNT E.P,
promoviendo positivamente a un resultado mas eficiente en el uso de los recursos
y actividades de los procesos, como se muestra en la Tabla 36 y Figura 45.

Tabla 37-Resultado TIC-Division del Trabajo, periodo 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

Elaboracion propia
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De acuerdo al indicador establecido para el analisis de las variables, la correlacion
Pearsonde la division del trabajo con la tecnologia es positiva, debido a que este
coeficiente 0,961se encuentran mas cerca de 1, puesto que la tecnologia ha
permitido la automatizacion de las actividades y con la finalidad de que las
mismas sean realizadas en los tiempos establecidos se han creado nuevos

procesos alineandose a normas internacionales, como se presenta en la Tabla 37.
3.3.7 RELACION DE LAS TIC CON LA PROFESIONALIZACION

Para determinar el impacto de las TIC con la profesionalizacion, se realiz6 la
correlacion de las variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes
resultados.
Nivel Directivo

Tabla 38-Relacion TIC- Profesionalizacion Directivos Tercer Nivel 2010-2014

Indicador: Namero de personas del nivel directivo
que cuentan con titulo de Tercer Nivel

Y
X . .
recnsogaFegesonaizac i
2010 49.413 15
2011 52.334 15
2012 53.791 15
2013 54.726 15
2014 a7.09 13
| Coeficiente de correlacién R de Pearson | 0,709 |

Elaboracion propia

Tabla 39-Relacion TIC- Profesionalizacion Directivos Cuarto Nivel2010-2014

Indicador: N 0mero de personas del nivel directivo
que cuentan con fitulo de Cuarto Nivel.

Y
X . . . )

. Profesionalizacion Nivel

Jislnii s Directivos Cuarto Nivel
2010 49413 13
2011 52354 13
2012 53.701 13
2013 54726 13
2014 a7.001 12

Coeficiente de correlaciéon R de Pearson 0,709

Elaboracion propia
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Herramienta: Excel Herramienta: SPSS
150 L] o -] -]
ELl
1
i 13 e
4% 3
B z
g
i:!-.- ¥ ¢ -BD00T + 18 DL c e
W 3
i3
123 &
AN et il YN (2 vl G s el
e vas
109 o
oo 50000 s2006 00 500 =0
i
Figura 46-Relacion TIC- Profesionalizacion Directivos Tercer Nivel2010-2014
Elaboracion propia
Herramienta: Excel Herramienta: SP55
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Figura 47-Relacion TIC- Profesionalizacion Directivos Cuarto Nivel2010-2014
Elaboracion propia

Al realizar el analisis en el periodo 2010-2014, se obtuvo que el -0,709 de las
variaciones de la profesionalizacion del nivel directivo tercer nivel y cuarto nivel
estan correlacionadas en forma inversa con la tecnologia. Se puede decir que
existe una correlacion negativa entre la profesionalizacién del nivel directivo tercer
nivel y cuarto nivel y la tecnologia en CNT EP., es decir, que a medida que
incrementa la tecnologia, la profesionalizaciondel nivel directivo disminuye, debido
al rediseno de la estructura organizacional donde se evidencio la disminucién del
personal a nivel directivo que esta dada en funcién de los procesos, como se

presenta en las Tabla 38 y 39 y Figura 46 y 47.
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Profesionalizacion Nivel Directivos Tercer Nivel

Tabla 40-Resultado de TIC- Profesionalizacion Directivos Tercer Nivel2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

D &
NEGATIVO o
O # em

Elaboracion propia

Profesionalizacién Nivel Directivos Cuarto Nivel

Tabla 41-Resultado de TIC- Profesionalizacion Directivos Cuarto Nivel2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

@ &
NEGATIVO e

Qi‘"lﬁ

Elaboracion propia
Basandose en el indicador establecido para el analisis de las variables, la
correlacion de Pearson de la profesionalizacion con la tecnologia es negativa,
debido a que este coeficiente -0,709 se encuentra cerca de -1. En este caso, si
bien es cierto el resultado es negativo, este indicador muestra que en la
Corporacion a medida que crece la tecnologia la profesionalizacion se reduce,
esto se explica porque el talento humano disminuye a medida que se automatizan
los procesos al incorporar las TIC a la CNT EP, sin embargo cabe sefialar, que el
recurso humano de la Corporacién tiene un alto grado de profesionalizacion,

como se presenta en la Tabla 40 y Tabla 41.
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Total del personal

Tabla 42-Relacion TIC- Profesionalizacion Colaboradores Tercer Nivel 2010-2014
Indicador: Numero de colaboradores que cuentan con titulo de Tercer

Nivel.
Y
X Profesionalizacion Total
Tecnologia Colaboradores Tercer

Nivel
2010 49.413 1.797
2011 52.354 2.166
2012 53.791 2.142
2013 54.726 2.488
2014 57.091 2.530

| Coeficiente de correlacion R de Pearson | 0,944 |

Elaboracion propia

Tabla 43-Relacion TIC- Profesionalizacion Colaboradores Cuarto Nivel 2010-2014
Indicador: N Umero de colaboradores que cuentan con tifulo de

Cuarto Nivel
Y
X Profesionalizacion Total
Tecnologia Colaboradores Cuarto
Nivel
2010 49 413 G0
2011 52.354 75
2012 33.791 G0
2013 54726 G5
2014 a7.091 82
Coeficiente de correlacién R de Pearson 0,620

Herramienta: Excel
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Elaboracion propia
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Figura 48-Relacion TIC- Profesionalizacion Colaboradores Tercer Nivel 2010-2014

Elaboracion Propia
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Figura 49-Relacion TIC- Profesionalizacion Colaboradores Cuarto Nivel 2010-2014

Elaboracion propia

En el periodo analizado, el 0.944 de las variaciones del total de colaboradores con
formacién de tercer nivel estan correlacionadas directamente con la tecnologia
total, se puede decir que existe una correlacion positiva entre el total de los
colaboradores que tienen profesionalizacién de tercer nivel y la tecnologia; es
decir,que la CNT EP cuenta con talento humano capacitado que favorece a las
oportunidades de expansion ycrecimiento de la Corporacion, como se muestra en
la Tabla 42 y 43 y Figura 48 y 49.

Por otro lado, en el periodo 2010-2014, el 0,620 de las variaciones del total de
colaboradores de cuarto nivel de CNT EP estan directamente correlacionadas con
la tecnologia.Existe una correlacion positiva entre la variable colaboradores de
cuarto nivel y la tecnologia, estodemuestra que la CNT EP se ha preocupado que
su recurso humano esté capacitado y siga elevando su nivel de profesionalizacion
y por otro lado contratar personal que se encuentre acorde a los perfiles de

profesionalizacion establecidos por la Corporacion.

Profesionalizacion Total Colaboradores Tercer Nivel

Tabla 44-Resultado TIC- Profesionalizacion Colaboradores Tercer Nivel 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

B o&

P@S!HW@ %
0 §# =a

Elaboracion propia
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Profesionalizacion Total Colaboradores Cuarto Nivel

Tabla 45-Resultado TIC- Profesionalizacion Colaboradores Cuarto Nivel 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

Elaboracion propia

En referencia al indicador establecido para el andlisis de las variables, la

correlacion Pearson de la profesionalizacion del total de colaboradores tercer y

cuarto nivel con la tecnologia es positivo, debido a que estos coeficientes 0,944y

0,891 respectivamente, se encuentran cerca de 1, esto se debe a que gracias a la

introduccion de nuevas tecnologias el personal ha buscado especializarse en

temas relacionados con su actividad, como se presenta en la Tabla 44 y Tabla 45.

3.3.8 RELACION DE LAS TIC CON LA RECURSOS HUMANOS

Para determinar

el impacto de las TIC con el recurso humano, se realiz6 la

correlacion de estas variables mediante Pearson, obteniendo los siguientes

resultados.

Tabla 46-Relacion TIC-Recursos Humanos, periodo 2010-2014

Indicador: NUmero de colaboradores de la CNT EP
. X Y

e Tecnologia Recursos Humanos

2010 49 413 5.579

2011 52354 6.121

2012 53791 5.562

2013 a4 726 6.642

2014 a7.001 7.050

Coeficiente de correlacién R de Pearson 0,794

Elaboracion propia
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Figura 50-Relacion TIC-Recursos Humanos, periodo 2010-2014

Elaboracion propia
En el periodo analizado, el 0,794 de las variaciones en los recursos humanos
estan correlacionadas directamente con la tecnologia;existe una correlacion
positiva entre los recursos humanos y la tecnologia, esto implica que a medida
que la tecnologia se incrementa, también los recursos humanos requeridos para
administrar dicha tecnologia aumenta, como se observa en la Tabla 46 y Figura
50.

Tabla 47-Resultado de TIC-Recursos Humanos, periodo 2010-2014

Coeficiente de correlacion R de Pearson

Elaboracion propia
A partir del indicador establecido para el analisis de las variables, la correlacion

Pearsondel recurso humano con la tecnologia es positiva, debido a que este
coeficiente 0,794se encuentran mas cerca de 1. A medida que evoluciona la
tecnologia y que la misma es incorporada dentro de la empresa, es necesario
contratar personal con el expertis requerido con la finalidad de implementar estas
tecnologias y de socializar con el recurso humano de la CNT EP, como se indica
en la Tabla 47.

Por ultimo, a continuacion se detalla en la Tabla 48 un cuadro resumen de la

correlacion existente entre las TIC y cada una de las variables:
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Coeficiente de

Tabla 48- Impacto de las TIC en los Espacios Organizacionales de la CNT EP
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Variable Baadss Resultado
B oi
Origen e historia 0.983 POSITIVO =3 \/
dd s Em
Ubicacion M/A NiA
B oi
Tamafio 0.028 POSITIVO =3 %
= el |
coamvo == 96
Burocratizacién 0,700 NEGATIVO o
O ¥ en
8ot
Divisién del trabajo 0.709 POSITIVO ==
3 = =0 o
Profesionalizacion e
NEGATIVO
Nivel Directivo Tercer Nivel 0,709 cre T
- : ok ER=R"
Profesionalizacion = x
MEGATIVD
Nivel Directivo Cuarto Nivel 0408 Crm
S ot
Profesionalizacion A —
Total Personal Tercer Nivel e Dt Y
s z i B o#
Profesionalizacion
OSITIVD ==
Total Personal Cuarto Nivel ha D -
Recursos humanos 0.794 ;-Iqsmua =
e ¥ =2
Moral /A MNA
Elaboracion propia
PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS ESPACIOS

ORGANIZACIONALES DE LA CNT EP

Considerando que la tecnologia cambia de manera constante y que esta variable

de acuerdo al

analisis

realizado afecta directamente a

los espacios

organizacionales de la CNT EP, el siguiente apartado tiene como finalidad

presentar propuestas de mejora que permitan a la empresa implementar planes

de accion a efectos de reparar la relacién actual entre estas variables y mitigar

posibles escenarios con la introduccion de nuevas tecnologias.
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P1.- Proceso de mejora en implementacion de las TIC

Con la finalidad de mejorar la comunicacion dentro de la Corporacion y debido a
que el principal medio de comunicacion es el correo electrénico, es necesario
efectuar un proceso que optimice los tiempos de respuesta en la implementacién
de las TIC, dando mayor valor a la empresa tanto interna como externa. Para lo
cual se implementara un sistema de monitoreo y gestion que a través de
indicadores permita a la Corporacién tener alertas tempranas sobre la demora en
la implementacion de las TIC y de esta manera mejorarel proceso establecido,

con la finalidad de reducir los tiempos de respuesta.

P2.- Grupo elite de I+D

Considerando que las nuevas tecnologias sufren cambios constantes y que la
Corporacion debe estar a la vanguardia de las mismas, es necesario, crear dentro
de la estructura organizacional un grupo de trabajo que realicen las funciones de
I+D que vaya desde la investigacion en campo, experimentacion, creacion y
desarrollo de nuevas tecnologias que apoyen al crecimiento de la CNT EP.

El perfil requerido para los profesionales que se integraran al grupo élite de 1+D
deben tener conocimientos técnicos y habilidades previas, precisamente para que
su produccién sea inmediata y se disminuya significativamente la curva de
aprendizaje. Los requisitos minimos para ocupar estas posiciones serian las

siguientes:

Instruccion Formal:

Profesional 5 anos.- Administrativas, Financieras, Comercial, Industrial,
Telecomunicaciones, Sistemas.
Experiencia:

4 — 5 afos en puestos similares.

Conocimientos técnicos previos requeridos:

v' Sistema de Gestidn de Base de Datos Oracle.
v" Conocimientos de telecomunicaciones.

Habilidades previas requeridas:
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v Analizar y elaborar programas de alta y mediana complejidad.
v' Recolectar informacién del usuario sobre sus necesidades.
v" Documentar los trabajos realizados.

v’ Participar en reuniones técnicas.

Destrezas personales:

v Capacidad de liderazgo

Proactivo

Trabajo en equipo

Trabajo orientado hacia resultados u objetivos
Facilidad de adaptarse a trabajos bajo presion
Poder de decisién en el trabajo

Planificacion de tareas

Trabajo minucioso

Identificacion de problemas mediante analisis

NN N N N N N N

Facilidad para investigar

Funciones del Grupo Elite de I+D

Su responsabilidad es lade direccionar el proceso de investigacion y desarrollo,
evaluar e investigar lastecnologias utilizadas y emergentes, respectivamente, a fin
de determinarpotenciales nuevos negocios, mercados, productos y servicios; v,
realizar lasrecomendaciones pertinentes para orientar la direccion estratégica del
negocio.

Las funciones que corresponden a esta area son:

a) Implantar la metodologia, politicas y procedimientos del proceso
delnteligencia de la Industria.

b) Consolidar la informacién de las investigaciones y estudios de laindustria; vy,
realizar informes que contengan conclusiones yrecomendaciones necesarias
para orientar la direccion estratégica delnegocio.

c) Alertar y recomendar sobre amenazas y oportunidades referentes
atecnologias, productos y mercados emergentes que requieran

accionesinmediatas de la empresa.



110

d) Investigar y evaluar las TIC emergentes que puedanser utilizadas por la
empresa para orientar la direccion estratégica delnegocio.

e) Investigar y evaluar los nuevos negocios, mercados, productos yservicios
para orientar la direccion estratégica del negocio.

f) Determinar la conveniencia y oportunidad de modificar la tecnologiaexistente
para incursionar con nuevos productos y servicios.

g) Definir caracteristicas de referencia para la incorporacion de

nuevasTecnologias.

P3.- Capacitacion al recurso humano de la CNT EP

Capacitar a los colaboradores de la CNT EP para el buen uso de las TIC,
enfocados al aprovechamiento de todos los recursos tecnolégicos que poseen la
Corporacion permitiendo implementar y ejecutar controles internos para
monitorear el aprovisionamiento y funcionamiento de las TIC.

La capacitacion fortalecera el perfil profesional y el liderazgo del recurso humano
de la Corporacion y de esta manera se facilitara la implementacion de las nuevas
tecnologias; considerando que las mismas sufren cambios constantes se propone

el siguiente plan de capacitacion como se muestra en la Tabla 49:

Tabla 49- Capacitacion solicitada para Propuesta de Mejora

Nro. Capacitacion Solicitada
Redes moviles (3G, HSPA+ LTE)
Red v terminales GPON
Cloud computing
0OSS/BSS Aplicativo (Ingresos. Aprovisionamiento. Consultas)
DS5/BSS (Tablas, interfaces . procesos)
Elaboracion propia

[y N e I e I

P4.- Plataforma de Formacién E-Learning

Potenciar la plataforma de Formacién E-Learning con la finalidad de promover el
autodesarrollo y responsabilidades de cada uno de los colaboradores, realizando
actividades donde los empleados sean los protagonistas en la interaccion con las
TIC que les permita conocer de mejor manera el mundo tecnolégico, como por
ejemplo: IMS, LCMS, Com8s, Edmodo, Udemy, Edu 2.0, Claroline entre otras.
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P5.-Gestion del cambio para la integracion de las TIC

Incentivar a los colaboradores de la CNT EP hacia el cambio y la integracion de
las TIC en su dinamica de trabajo, con la finalidad de fortalecer y de minimizar el
impacto de las mismas en todas las unidades de negocio. Considerando que la
implementacion de nuevas tecnologias impacta a todo el personal sera necesario
romper paradigmas incentivando al personal a través de campanas via correo
electrénica, pancartas, hacia donde queremos ir y la necesidad de dicho cambio.
Por otro lado se debera realizar una capacitacion a los mandos medios a fin de
que transmitan al personal operativo las necesidades y expectativas de la Alta

Gerencia.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

v La evoluciéon de las TIC en las organizaciones de servicios de
telecomunicaciones moviles en el Ecuador durante el periodo 2010-
2014,presentd un crecimiento de 36.7% en el servicio de telefonia movil,
16,50% en banda ancha y mientras que la telefonia fija apenas muestra un
crecimiento de 1,10%;es decir, el servicio que presenta mayor crecimiento en
el periodo analizado es la telefonia mévil, debiéndose principalmente a que
este servicio es el mayor sustituto de la telefonia e internet fijo, no solo en el
Ecuador, sino en el mundo entero, de acuerdo a los estandares mostrados por

los organismos internacionales.

v" En el Ecuador existe un cuerpo legal vinculado a la regulacion y control de las
telecomunicaciones, y en lo que se refiere a las TIC la regulacion es minima,
razén por la cual el gobierno actual implementé politicas publicas establecidas
en la Constitucion Politica del Ecuador, Plan Nacional para el Buen Vivir, Plan
Nacional de Conectividad, Ley de Comercio Electrénico y Ley Especial de
Telecomunicaciones enfocadas en las tecnologias de la informacién y
comunicacion buscando masificar la utilizacion de las mismas en la sociedad,
a fin de disminuir la brecha digital y procurando ampliar la base de usuarios

digitales con las menores barreras de acceso a la tecnologia.

v La penetracion de las TIC en las empresas ha tenido una relacién bidireccional
con los espacios organizacionales, ya que por un lado ha mejorado los
procesos internos de las empresas facilitando la toma de decisiones, pero por
otro lado esta sujeto a los impactos de las TIC, ya que el desarrollo de las
mismas tiene un rol preponderante en el desarrollo de los espacios
organizacionales, siendo una posicion estratégica para la empresa el contar

con un desarrollo importante en el campo de la generacion de tecnologia.

v Para el diagnéstico de las variables dependientes e independiente de la CNT
EP, se utiliz6 el triangulo BTL (Bi, Ti, Li) que se encuentra conformado por

lados o vértices que dan lugar a 30 variables, de los cuales se utilizd6 9
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variables que aplican al caso de estudio, obteniendo las siguientes

conclusiones:

Variable Independiente:

o Los teléfonos presentan un crecimiento de 163% en el 2014 en relacion al
2010, seguido por el sistema de video informacion con 53%, y mddems
con 51%, manteniéndose la Corporacion como una empresa que adquiere
tecnologia de punta manteniéndose a la vanguardia tanto internamente

como externamente.

Variables Dependientes:

o Al serla CNT EP una empresa que brinda servicios de telecomunicaciones
ha permanecido en esta linea de negocio desde su origen, ofreciendo sus
servicios a través de CIS en las 24 provincias del pais, con un crecimiento

del 104% en el periodo analizado.

o En el periodo analizado la CNT EP ha mantenido la gestion por procesos
bajo el modelo e-TOM,mismo que se encuentra acorde a los estandares
mundiales dentro de la industria de las TELCOS, es asi que para el ano

2010 contd con 150 procesos y para el afio 2014 mantuvo 164 procesos.

o La totalidad de las personas que conforman el nivel directivo de la CNT EP
cuentan con titulo de cuarto nivel y en lo que respecta al total de personal

el 36% cuenta con titulo de tercer nivel y el 3% con titulo de cuarto nivel.

o La moral de la CNT EP para el ano 2014 de acuerdo a la encuesta
realizada fue de moda 4 en la escala del 1 al 4, es decir que los
colaboradores de la Corporacion estan totalmente de acuerdo con la moral

de la empresa.

La relacion de las TIC con los espacios organizacionales de la CNT EP son
positivas en todas la variables, excepto con la burocratizacién que es negativa;
siendo un caso especial ya que a medida que crece las TIC la burocratizacion
disminuye, indicando que se ha optimizado varios factores como el tiempo,
recursos humanos, etc., y que ha hecho que la Alta Direccion tome decisiones

eficientes apoyadas en los avances tecnolégicos.
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Implementar las propuestas de mejora desarrolladas en la presente
investigacion con la finalidad de optimizar la relacion de las TIC con los

espacios organizacionalesde la Corporacion.

Las TIC se encuentran estrechamente ligadas al desarrollo de las actividades
de CNT EP, que cuenta actualmente con una madurez tecnoldgica para

implementar nuevas soluciones acorde a las mejores practicas mundiales.

Finalmente, en el periodo 2010-2014 las TIC han generado una relacion
positiva en los espacios organizacionales de las empresas de servicios de

telefonia movil.

RECOMENDACIONES

v' Realizar de manera periédica encuestasa todos los colaboradores de la CNT

EP, que midan el nivel en el que se encuentra la moral con la finalidad de
identificar cambios que puedan alterar el clima organizacional y ambiente de
trabajo, permitiendo a la Alta Gerencia realizar acciones enfocadas para el

mejoramiento del mismo.

Disefiar una campana institucional cuyo objetivo principal sea crear una cultura
de empatia dentro de la Corporacion, no solo entre sus colaboradores sino a
nivel de areas, jefaturas y gerencias logrando como resultado que todos los

funcionarios crean y proyecten que “todos somos la Corporacion”.

Implementar las propuestas de mejora descritas en el punto 3.4 de este
documento, que le permitira a la Corporacién mejorar la relacion de las TIC
con los espacios organizacionales y adicionalmente incorporar las lecciones
aprendidas durante esta implementacion para alcanzar los objetivos

estratégicos planteados y lograr un éxito sostenido.

Realizar un plan de capacitacion a todos los colaboradores de la CNT EP
enfocados al buen uso de las TIC para mejorar e implementar las herramientas
tecnoldgicas disponibles y de esta manera disminuir el impacto de las TIC en

los espacios organizacionales de la Corporacion.
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v’ Realizar en otras instituciones publicas del Ecuador, estudios similares a la
presente investigacion, a fin de conocer y evaluar el comportamiento de las

TIC en los espacios organizacionales en empresas del Estado.
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ANEXO A-Competencias y Atribuciones de las Instituciones Publicas

CONATEL

COMPETENCIAS

Dictar politicas de Estado con relacion
alas TIC'S

ATRIBUCIONES

Regular la prestacion del servicio de
telecomunicaciones y espectro radioeléctrico

Aprobar el Plan Macional de Desamollo

Dictar medidas para gue los servicios de

de |as TIC'S tele_cnm_uml:atmnes sean de calidad v
gficiencia
Establecer teminos, condiciones |23, F  SS00E (o et <
lazos para la explotacion de las|. -
Eelemmlfnicationes p interoperabilidad entre redes de
telecomunicaciones
. i Fijar los criterios y porcentajes anuales de la
:grq’lnitr]w?srtrati\l: \;gef?gggcieraupedrstw?é distribucion de los recursos provenientes de
- la restacion de servicios de
SEMATELY SUPERTEL prestaci
telecomunicaciones
Dictar las politicas y normas que

Promover la investigacion cientifica en
el campo de las TIC™S

promoveran, protegeran vy regularan la libre
competencia entre prestados de servicios de
telecomunic aciones

SENATEL

Cumplir vy hacer cumplir [as

resoluciones del CONATEL

Ejercer la gestion y administracion del
espectro radioeléctrico

conexion e
de

de
prestadores

Aprobar los acuerdos
interconexién  entre  los
servicios de TIC™S

. Proponer al COMNATEL los estandares para
Elaborar el F'Ian’ Nacional — de asegurar el adecuado funcionamiento de las
Desarrollo de las TIC'S TIC's
Suscribir contratos de concesién para

la explotacion de servicios ligados a
las telecomunicaciones

Promover la investigacion cientifica en
el campo de las TIC'S

Recaudar los dineros provenientes por los
derechos de uso de frecuencias

SUPERTEL

Cumplir v hacer cumplir las

resoluciones del COMNATEL

Aplicar las normas de proteccion y estimulo
a la libre competencia

Controlar la comecta aplicacion de los
pliegos tarifarios aprobados por el
COMATEL

los
de

Controlar las actividades técnicas de
prestadores de SEMnVICios
telecomunicaciones

Controlar que el mercado de las
telecomunicaciones se desarrolle en el
marco de |a libre competencia

Elaboracion propia con base en la Ley Especial de Telecomunicaciones (2011)
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ANEXO B-Instituciones que forman parte de Infodesarrollo

INSTITUCION

Asociacion de Mujeres de las Juntas
Parroguiales Rurales del Ecuador

FyB Sistemas

Asociacion America Espafia Solidaridad y
Cooperacion AESCO Ecuador

Fundacion Ayuda por Internet

Accion Ecologica

Fundacion Unidad Virtual
Ibercamericana

Accion creativa

Fundacion de Organizaciones
Campesinas de Salinas

Asociacion solidaria y accion.

Fundacion Tierra Azul

Coordinadora Ecuatoriana de Agroecologia

Fundacion Jatun Sacha

Centro Ecuatoriano de Transferencias y
Desarrollo de Tecnologias en Informatica y

Centro de Investigacion para la
Sociedad de la Informacion

Derecho
CONLIMNUX Instituto Superior JatunYachayWasi
CLASEXTRA Fundacion Maguita Cushunchic
Comité para la Democratizacion de la ..
Informatica NUEVARED org Internet Estrateqgico

Fundacion E-ddc ate

Telecomunicacion y Tecnologia de
Informacion para el Desarrollo

Escuela de Formacion Empresarial

Movimiento Ciudadano por la

Monsefior Candido Rada. Democracia
Eqaula Participacion Ciudadana / Ciudadania
i Informada

Escuelas Populares Radiofonicas del
Ecuador

Telefonica Movistar

Facultad Latinoamericana de Ciencias
Sociales FLACSO

U niversidad Estatal de Bolivar

Fondo Ecuatoriano PopulorumProgressio

Universidad Politecnica Salesiana

Elaboracion propia con base en Infodesarrollo(2015)

Las principales actividades del Infodesarrollo son: Participacion en el Observatorio
Ecuatoriano de Politicas Publicas de TIC; investigaciones, publicaciones y
sistematizaciones; foros electronicos; talleres, seminarios, foros y conversatorios;

informacion multimedia sobre las TIC.
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ANEXO D- Entrevista a autoridades y colaboradores de la CNT EP.

ENTREVISTA GERENTE GENERAL DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Cree usted que va de la mano su moral personal con la moral de CNT
EP?

Considero que primero debo ser un ser humano consecuente de mi rol y luego
que ser un alto ejecutivo, como lo he dicho en varias ocasiones para mi hay una
relacidon directa entre ser un buen padre y un buen gerente, ya que no concibo a
un buen gerente sino tiene una buena familia.

2. ;Como ha demostrado usted la moral en la Corporacion?

Hay que dar un buen ejemplo iniciando por el hogar y por supuesto aun mas en el
trabajo, puesto que la conviccidon y la pasion que uno pone en cada una cosas, lo
debe hacer por liderazgo, sefala también que uno como padre debe dar un buen
ejemplo a los hijos, para que ellos crean y sigan sus pasos.

3. ¢Como considera era la moral antes de que usted sea el Gerente General
de la Corporacion?

Es importante resaltar lo que ras la telecomunicaciones antes del gobierno del
presidente Correa y lo que son las telecomunicaciones ahora, en el 2007 usted
recuerda lo que era Andinatel, Pacifictel y Telecsa sindbnimos de corrupciéon y de
falta de inversion, con la unificacion con las empresas primero con Andinatel en
el 2008 y luego con Telecsa en el 2010 hemos consolidado una empresa fuerte a
nivel nacional y eso ha nos permitido hacer inversiones que han transformado las
telecomunicaciones en el pais.

4. ;Qué mecanismos propondria usted para mejorar el ambiente de trabajo y
la moral en la Corporaciéon?

La responsabilidad corporativa de esta empresa es un eje primordial para
ejecucion de acciones y planes estratégicos de la planificacion empresarial,
creando valores enfocados a mantener el bienestar de toda la Corporacion, a
nivel operativo, mandos medios y alta gerencia.

5. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

Si la volveria a elegir, no solo porque es una empresa que muchos de los
ecuatorianos les gustaria trabajar, sino también porque se encuentra en constante
innovacioén, con tecnologia de punta llegando a ser la unica empresa publica que
brinda servicios convergentes.

ENTREVISTA GERENTE NACIONAL DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
DE LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Cree usted que va de la mano su moral personal con la moral de CNT
EP?

Sin lugar a duda, claro que la moral personal va de la mano con la moral de la
empresa donde uno trabaje. En la Corporacién entre los principales ejesde la
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organizaciéon es el modelo de Responsabilidad Social Corporativa, la misma que
se encuentra alineada al bienestar integral de nuestros funcionarios, es asi que se
ha desarrollado varios programas como: igualdad de salarios, pausas activas
(Ponte ON), condiciones ergonomicas adecuadas de trabajo y entorno, derechos
humanos, igualdad de género, cuidado del medio ambiente, etc.

2. ;Qué mecanismos propondria usted para mejorar el ambiente de trabajo
y la moral en la Corporacion?

Ya se han implementado al interior de la Corporacién varios mecanismos que han
permitido que tanto el ambiente de trabajo como la moral de los trabajadores se
encuentren en un nivel aceptable, estimulando tanto la integridad como la
transparencia en cada una de las gestiones y fomentando el crecimiento personal
y profesional de cada uno de los colaboradores, para lo cual se han formado
escuelas comerciales, técnicas, mandos medios, entre otros.

3. ¢Qué considera usted que es fundamental en una empresa para elevar la
moral en la misma?

En el mundo actual la responsabilidad social empresarial es un sistema de gestion
parte de un sistema integral de una empresa, se esta constituyendo en el
elemento fundamental a través del valor agregado mas importante de una
empresa en funcién de esto de su supervivencia e historia, esto se llama
simplemente reputacion empresarial.

4. ;Cual es el plan de accién que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

Considero que este es un aspecto muy importante para la Corporacion, por lo cual
la primera accién que se ha realizado es medir de manera permanente el clima
laboral, adicionalmente inculcamos el valor hacia el medio ambiente,
implementamos planes de accion para la mejora continua y adicionalmente se
han considerado varias politicas en funcion de los salarios de los colaboradores
enfocados en un marco justo y equitativo, comprandoles un mercado publico y
privado.

5. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

Por supuesto, sin lugar a duda escogeria a esta empresa, ya que cuenta con un
grupo de colaboradores con altos niveles de compromiso, convirtiendo a la
Corporacion en un lugar atractivo para trabajar, no solo para el personal que ya
labora aqui sino también para el mercado externo, posicionandola como
lacompainiia lider en la industria de telecomunicaciones del pais.

ENTREVISTA GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE INGRESOS DE LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Considera usted que la CNT EP valora su trabajo y hace que se sienta
orgulloso de trabajar para esta empresa?

Si me siento orgulloso de trabajar aqui, con lo bueno y lo malo, porque ademas de
contribuir a la sociedad ecuatoriana, también contribuimos a todos los que
formamos la Corporacion. Ademas se ve que la CNT EP hace las cosas bien y
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eso hace que todas las personas nos sintamos orgullosas de trabajar aqui. Por
otro lado esta empresa es una de las mejor remuneradas en el pais y esto hace
que sea mucho mejor trabajar en la CNT EP.

2. ;Cree usted que en la CNT EP existe un espiritu de empatia en que se
sienta que “todos somos la Corporaciéon”?

El hecho de ser una empresa publica hace que no tengamos empatia, ya que por
su misma naturaleza de “publica” hace que todos protejan su trabajo. En particular
en nuestra Gerencia por nuestra naturaleza de trabajo como “auditoria” nos
obliga a entender a las otras Gerencias porque se hace o no las cosas, pero
también nos hace que tengamos juicio de valor para poder defender o no su
trabajo.

3. ¢Considera usted que los canales de comunicacion entre la alta gerencia
y las diferentes areas de la Corporaciéon son buenas?

Depende de la Gerencia y el estilo gerencial que cada uno maneja, el mismo
hecho que no tenga empatia hace que no llegue el mensaje correcto y esto
ocasiona que se tomen decisiones muy segadas y las mismas no son
transversales.

4. ;Como sabe usted que colaboradores se encuentra trabajando a gusto
en su area?

Se entiende que existe encuestas de clima laboral para medir si se encuentra a
gusto o no en el trabajo, gracias a Dios no existe este mal aqui, ya que puedo
mirar como los colaboradores se molestan, bromean, existe camaraderia que es
un indicativo que existe un buen clima laboral, y adicional veo cédmo se cumplen
las metas que nos hemos plateado como Gerencia, ese todo indica que todo va
por buen camino.

5. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

Lo pensaria mucho, mas alld de que la CNT EP es una empresa grande,
lastimosamente no existe un marco legal para las telcos para que puedan
funcionar y trabajar, es muy complejo, y esto hace que entre contralaria y temas
de auditoria que hacen que nos volvamos empaticos, ya que debemos cuidar
nuestro trabajo y llenarnos de papeles que a veces no ayuda al crecimiento tan
rapido como quisiéramos de la empresa.

6. ¢Cual es el plan de accién que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

Trato de ver lo que hacen cada uno de los colaboradores, por eso me ven
dandome la vuelta por cada uno de los puestos de trabajo, para que sientan que
estoy ahi que me preocupo por cada uno de ellos no solo en el trabajo sino
también en lo personal, obviamente, no somos moneditas de oro para agradar a
todo el mundo pero creo que por lo menos en esta Gerencia hemos logrado tener
un buen ambiente de trabajo, compafierismo que ha logrado mejorar la calidad de
sus empleados.
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ENTREVISTA JEFE DE ASEGURAMIENTO DE INGRESOS DE LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Considera usted que la CNT EP valora su trabajo y hace que se sienta
orgulloso de trabajar para esta empresa?

Yo me siento orgullosa de trabajar para esta empresa, yo quiero a esta empresa,
pero lastimosamente puedo que la empresa valore pero no valora durante todo el
tiempo, ya que yo tengo una glosa por un trabajo que hice, el problema es que la
empresa cuando se supone que tiene que valorarte y apoyar mi trabajo me dice
que me defienda como pueda, entonces tu no vas a trabajar en las mismas
condiciones después de que te ocurre eso a lo que hacias antes con la entrega al
100%, entonces la empresa te exige y no te retribuye cuando tiene que estar y
tiene que apoyarte te dejan solo, entonces donde esta la valoracion hacia el
funcionario.

2. ;Cree usted que en la CNT EP existe un espiritu de empatia en que se
sienta que “todos somos la Corporacién”?

No, muy pocos creo yo tenemos un carifio innato y fuerte hacia esta empresa,
trabajando puesto la camiseta, hay gente que no le importa, y no se dan cuenta
que si esta empresa se cae todos nos caemos atras, ya que es la empresa que
nos da de comer, mi familia vive de mi trabajo.

3. ¢Considera usted que los canales de comunicacion entre la alta gerencia
y las diferentes areas de la Corporaciéon son buenas?

No, puesto que muchas veces los gerentes se reunen, se ponen de acuerdo y
después a uno le dicen tienes que hacer esto y rapido y resulta que a veces
simulamos hacer magia pero no hacemos magia, otras veces se ponen de
acuerdo entre ellos y a los analistas nunca les hacen conocer, entonces en ese
sentido los canales de informacion no fluye tanto y ese es uno de los problemas
de la empresa.

4. ;Como sabe usted que colaboradores se encuentra trabajando a gusto
en su area?

Primero porque yo creo que tienen la libertad de hacer su trabajo sin presion, ellos
trabajan porque saben que lo tienen que hacer porque estan convencidos que su
trabajo es importante, yo creo que la gente esta tranquila, cuando un equipo de
trabajo esta bien las cosas marchan solas y no necesitan que el jefe esté
presente, y yo creo que esta area no necesitan que el jefe esté presente para que
las cosas marchen, porque esto yo considero que hay un buen ambiente de
trabajo.

5. ¢Por qué considera que es importante que exista un buen ambiente de
trabajo?

Porque ya existié el mal ambiente, el ambiente fue pesado, eso lo percibes, o
solamente lo percibe el jefe si no que lo perciben los analistas y el resto de
personas esto sucedio cuando fue la fusién de CNT con Alegro, aqui todos hacen
su trabajo tranquilos, a tiempo mas que nada los chicos saben que pueden contar
con el resto del equipo de trabajo, yo creo que no hay egoismo, se ayudan entre
ellos.
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6. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

Si, yo trabaje para Porta y Movistar, y realmente CNT es una buena empresa,
lastimosamente tenemos el tema politica al ser una empresa publica, y eso no
nos deja ir al ritmo que deberiamos ir y al ser un tema de empresa publica la
gente tiene que cuidarse mucho en el tema de la Contraloria, la sumilla de la
sumilla, los procesos no son muy agiles, ese es el problema de la CNT, a pesar
de todos los temas politicos, burocraticos, es una empresa que genera utilidades
al pais y da trabajo a miles de personas, a pesar de las utilidades no regresaria a
Porta o Movistar.

7. ¢Cual es el plan de acciéon que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

Yo creo que tu responsabilidad de que las personas que estan bajo a tu cargo
crezcan no solo profesionalmente, sino como personas, el que tu aportes en algo
como jefe en el crecimiento de tus analistas significa que hiciste un buen trabajo,
tienes que aplicar muchas técnicas, tienes que ensenar, tienes que dirigir, tienes
que involucrarte, compartir con ellos, yo creo que en aseguramiento de ingresos si
hacemos ese proceso, hay muchos analistas no todos, cuando ellos entraron era
otra mirada, otra postura que la que tiene ahora y eso significa que han madurado
profesionalmente y creo yo que también lo hicieron como persona, algunos
colaboradores cuando entraron eran muy timidos ahora ya dirige equipos de
trabajo, se desenvuelve sola, el nivel de madurez ha cambiado.

ENTREVISTA JEFE PREVENCION DE FRAUDE DE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Considera usted que la CNT EP valora su trabajo y hace que se sienta
orgulloso de trabajar para esta empresa?

Yo considero que si efectivamente la Corporacion valora nuestro trabajo, creo que
se ha hecho algo importante como empresa respecto a que nos sentamos
orgullosos de trabajar en esta empresa, y creo que se deberia seguir fomentado
eso por parte de la Corporacion porque eso genera un buen ambiente de trabajo
aqui dentro de la compainia.

2. ;Cree usted que en la CNT EP existe un espiritu de empatia en que se
sienta que “todos somos la Corporacion”?

Yo creo que debemos seguir trabajando en eso, la mayoria de gente que hoy
sigue mucho los medios de comunicacion de la Corporacién es decir todo lo que
tiene que ver con las comunicaciones internas, el tema de las trivias, campafas
de comunicacion que emprende la CNT EP, yo creo que si ha creado esa
empatia, sin embargo creo que si se debe seguir fortaleciendo eso ya que no es
un tema de una dia para otro.

3. ¢Considera usted que los canales de comunicacién entre la alta gerencia
y las diferentes areas de la Corporaciéon son buenas?

Yo creo que todo estd susceptible de mejoras, la verdad es que yo creo que la
alta gerencia ha tomado decisiones acertadas pero muchas veces la gente que
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esta en el dia a dia no entiende qué tipo de acciones y porque la Corporacion
decidié hacer eso, entonces yo creo que si debemos mejorar en esa parte porque
yo creo que la misma direccion que ha tenido nos ha permitido posicionarnos hoy
por hoy dentro del pais como una de las principales empresas de
telecomunicaciones y no se duda respecto a las decisiones que ha tomado la Alta
Gerencia, pero si es importante que las personas que estan en el dia a dia esté al
tanto de los objetivos y la vision que tiene la compafiia, entonces si creo que se
deben mejorar esos canales de comunicacion.

4. ;Como sabe usted que colaboradores se encuentra trabajando a gusto
en su area?

Yo creo que depende mucho del conocimiento que se tiene de las personas que
se tiene dentro del area, es decir que mucho depender de que somos humanos y
tenemos problemas y muchas veces es dificil desagregar la parte sentimental e la
parte profesional entonces uno cuando saluda con esa persona, cuando ve su
actitud en el dia a dia se puede dar cuenta si es que la persona esta o no
trabajando a gusto y creo yo que el acercamiento a cada trabajador le permite a
uno saber en qué le puede aportar o en que le puede ayudar a esa persona para
conseguir sus objetivos personales y por ende a los de la Jefatura.

5. ¢Por qué considera que es importante que exista un buen ambiente de
trabajo?

Yo creo que es fundamental que exista un buen ambiente de trabajo porque
cuando uno se siente bien da lo mejor de si mismo, cuando uno hace y se siente
a gusto con lo que hace en el trabajo uno lo transmite y eso se contagia dentro
de la gente por eso creo que este tema es muy importante y debemos cuidar en
cada una de las Jefaturas.

6. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

Si volveria a escoger a la CNT EP porque me ha permitido desarrollarme como
profesional desde el punto de vista personal, pero mas alla de eso porque es un
lugar donde tenemos retos todos los dias y es mas retador aun porque al ser una
empresa publica y al ser de dedicada a una industria tan cambiante como las
telecomunicaciones es doblemente retador el hecho de que estemos a la par de
los desarrollos tecnoldgicos y también cumpliendo con varias de las normativas
que son obligatorias para las empresas publicas, entonces si volveria a escoger a
la CNT sin lugar a duda.

7. ¢Cual es el plan de accién que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

Yo primero agradezco a Dios por tener un trabajo, segundo valorar lo que
hacemos saber que nuestro trabajo de dia a dia se ve reflejado en ser una mejor
empresa Yy finalmente porque entiende el empleado que al apoyar a la empresa,
al desarrollarme profesionalmente también se construye algo personal para el
empleador, por lo que creo que sola se construye la moral con estos ejes.
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ENTREVISTA ANALISTA DE LA REGIONAL 5 DE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Considera usted que la CNT EP valora su trabajo y hace que se sienta
orgulloso de trabajar para esta empresa?

Dentro de los procesos que tiene la CNT ha contemplado precisamente que cada
uno de los empleados esté en sus funciones de acuerdo a sus capacidades y
profesionalismo y por ende si considero que todas las actividades que estan
enmarcadas en mi aspecto y en lo que me compete me aportan y aprendo dia a
dia.

2. ;Cree usted que en la CNT EP existe un espiritu de empatia en que se
sienta que “todos somos la Corporacién”?

En términos generales existe una campafia muy fuerte para que todos apuntemos
hacia eso, sin embargo recordemos que todos somos seres humanos y existen
criterios que no probablemente no se comparten, pero si podria decir que en un
porcentaje muy elevado, la gente y todos los que conformamos la CNT EP
sabemos y tenemos claro a donde queremos llegar.

3. ¢Considera usted que los canales de comunicacion entre la alta gerencia
y las diferentes areas de la Corporacion son buenas?

Yo creo que si y justamente parte del éxito de CNT en el crecimiento es ese, los
canales de comunicacion han mejorado significativamente desde que se
fusionaron las tres empresas a la actualidad parte de su fortaleza es la
comunicacion.

4. ;Como sabe usted que colaboradores se encuentra trabajando a gusto
en su area?

Yo creo que esto se puede medir en funcién de sus resultados, hoy en dia todos
los empleados trabajamos en funcion de resultados, si bien es cierto tenemos
nuestras funciones, tenemos nuestras cargas operativas diarias, pero cada una
de ella genera un resultado que al final es medido con nuestros indicadores
mensuales, y trimestrales que nuestros superiores nos miden.

5. ¢Por qué considera que es importante que exista un buen ambiente de
trabajo?

Obviamente el ambiente de trabajo es la parte basica y primordial para que el
colaborador se sienta augusto, comodo y con las herramientas para poder
desarrollarse y sobre todo dentro de un ambiente bastante ergonédmico que le
permita sustentar la comunicacién que hace rato dijimos.

6. ¢Sitendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?

En lo personal yo tengo 14 afios trabajando para esta compafia y hago una
comparacion desde los primeros afios a la actualidad y puedo decir que CNT en
la actualidad es una empresa de muy alta competitividad y no le pide ningun favor
a ningun empresa inclusive las privadas, las cuales CNT ha crecido mucho, su
ambiente es diferente, la actitud y aptitud de las personas es diferente y los
trabajos son desarrollados con profesionalismo.
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7. ¢Cual es el plan de acciéon que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

Si bien es cierto se trabaja con planificaciones y cronogramas de trabajo que
permiten entregar resultados en corto, mediano y largo plazo sin embargo existen
trabajos que se van dia a dia puntualizando y que te permiten marcar que vas
alcanzando las metas, yo pienso que esas medidas son la forma de indicar que se
esta avanzando.

ENTREVISTA ANALISTA DE GESTION DE FACTURACION DE LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP

1. ¢Considera usted que la CNT EP valora su trabajo y hace que se sienta
orgulloso de trabajar para esta empresa?

Considero que en un contexto general, la Organizacion trata de valorar el trabajo
de los funcionarios a través de politicas de incentivo, sin embargo existen
funcionarios (lideres) que Administran el Talento Humano, que no tienen una
vision clara y completa de las funciones y la importancia de todas las Gerencias
que componen la Operadora y utilizan de manera incorrecta los incentivos de la
Empresa, enfocandose exclusiva y repetitivamente en ciertas areas, donde el
costo beneficio es decreciente.

2. ;Cree usted que en la CNT EP existe un espiritu de empatia en que se
sienta que “todos somos la Corporacién”?

Como se indicoé en el punto anterior, es claro el esfuerzo por generar empatia,
espiritu de compaferismo, sin embargo malos funcionarios, hacen de las
campafas de promocion interna de la Operadora, fuente de regalos y/o recuerdos
empresariales unicamente para sus amigos o allegados, relegando a la mayoria
del personal y rompiendo la empatia y el sentimiento de pertenencia hacia la
Empresa.

3. ¢Considera usted que los canales de comunicacion entre la alta gerencia
y las diferentes areas de la Corporaciéon son buenas?

Si, considero que existen buenos canales de comunicacion con las distintas areas
de la Empresa, llevando a que las decisiones coyunturales de la Operadora, sean
analizadas, consultadas y resueltas en ambientes multidisciplinarios con la
participacion de los responsables de los procesos en toda la Organizacion.

4. ;Como sabe usted que colaboradores se encuentra trabajando a gusto
en su area?

Por el animo y el optimismo con el que desempefian su trabajo.

5. ¢Por qué considera que es importante que exista un buen ambiente de
trabajo?

Por qué en un buen ambiente de trabajo, las personas desarrollan de mejor
manera sus aptitudes y conciben los posibles problemas que puedan presentarse
como retos y objetivos que tienen que ser superadas en equipo.

6. ¢Si tendria que volver a elegir un lugar de trabajo volveria a escoger a la
CNT EP y porque?
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Si. Porque es una empresa, que se encuentra a la vanguardia de la industria de
Telecomunicaciones, lo que permite que los profesionales exploten sus aptitudes
y desarrollen un aprendizaje diario de este negocio convergente.

7. ¢Cual es el plan de accién que usted realiza para elevar la moral de sus
empleados?

No desarrollo ningun plan para elevar la moral de los empleados, debido a que no
tengo personal a mi cargo y no se encuentra dentro de las funciones asignadas,
sin embargo de manera personal, procuro mantener un buen ambiente de trabajo
de manera personal e irradiar buena actitud a mis comparieros.
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ANEXO E-Fotografias de la realizacion de entrevista
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ANEXO F- Modelo de Encuesta.

ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

C.

MODELQ DE ENCUESTA PARA REALIZAR LA INVESTIGACION QUELLEVA POR NOMERE: “ANALISIS DEL
IMPACTO DE LASTIC EN LOS ESPACIOS ORGANM IZACIONALES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE
TELEFOMIA MOVIL EN EL PERIODO 2010-2014. CASC: CORPORACION NACIOMAL DE
TELECOMUMNICACIONES, CNTEP.”

OBJIETIVO: El propdsito de esta encuesta es identificar las oportunidades gue nos permitan
MEJORAR EL AMBIENTE ¥ LA MORAL en |a institucidn. La informacidn serd utilizada con fines
académicos para la tesis de Maestria en Gerencia Empresarial.

INSTRUCCIONES : Lea cuidadosamente cada una de |as preguntas y margue con una Xen la
casilla correspondiente |a respuesta gue mejor describa tu epinidn. No debe guedar ninguna
pregunta en blanco.

Recuerde gue las respuestas son opiniones basadas en TU experiencia de trabajo, por lo tanto NO
HAY RESPLUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS. La escala utilizada es del 1 (totalmente de
acuerdo) al 4 (Totalmente en desacuerdo).

1 Totalmente endesacuerdo 3 Parcialmente de acuerdo
2 En desacuerdo 4 Totalmente de acuerdo
Sexo: Regional:
Nro. PREGUNTAS 1 2 3 4

1 |iEstoy satisfecho conmiambiente de trabajo?

é5ujefe presentalos objetivos de la Corporacion de ta
2 |maneraque creaun conocimiento coman de misidn e
identidad entre sus colaboradores?

En laCarporacion é los funcionarios consideran los
reglamentos internos vigentes antesde tomar accion?

Las herramientas y equipos asighados austed éson
conservados de maneraadecuada?

5 |éLosclientesinternos recihen el servicio que requiere?

En laCNT EP ivaloran sutrabajo v hacen que se sienta
orgulloso de colaborarpara esta em presa?

En laCMNT EP { existe un espiritu de empatia en que se sienta
gque “todos somos la Corporacion’?

8 |éElsuperiorinmediatoda un buenejemplo?

iEl jefe inmediato tiene clara la misidn, vision ¥ objetivos de
sugrupode colaboradores?

iSujefe le comunica y dadirectrices claras sobre lapolitica,

10 s G
reglas, reglamentos y procedimientosde laCorporacion?

iConsidera que los canales de comunicacion entre la alta

11 i 4 aq 5
gerenciay lasareas de la Corporacion son buenas:

iSabe donde dirigirse cuando tenga un inconveniente en e
trabajo?

iLlaAlta Gerencia se preccupa por sufuturo profesional y
13 } i ; .
define plan de carrera para ince ntivar su desarralio?

140



141

ANEXO G- Fotografias de la realizacion de encuestas
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