CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En esta época en la que se vive, la principal caracteristica son los
cambios, que se tornan mas rapidos, imprevistos, turbulentos e
inesperados. La tecnologia de la informacién, que integra la television, el
teléfono y el computador, generd desarrollos impredecibles y transformo
el mundo en una verdadera aldea global; impacto comparable al que tuvo

la Revolucion industrial en su época.

La informacion cruz6 el planeta en milésimas de segundo. La
tecnologia de la informacion suministré las condiciones béasicas para el
surgimiento de la globalizacibn de la economia: La economia
internacional se transform6 en economia mundial y global. La
competitividad se volvié intensa y compleja entre las organizaciones. El
volatil mercado de capitales migré de un continente a otro en segundos,

para buscar nuevas oportunidades de inversidén, aunque transitorias.

Es una época en que todos disponen de la informacién en tiempo real,
las organizaciones capaces de recolectar la informacién y transformarla
con rapidez en una oportunidad para un nuevo producto o servicio, antes
qgue otras lo hagan, son las mas exitosas. El capital financiero dej6 de ser
el recurso mas valioso y cedié el lugar al conocimiento. Mas importante
que el dinero es el conocimiento sobre como emplearlo y aplicarlo con
rentabilidad. En estas circunstancias los factores tradicionales de
produccién (tierra, fuerza laboral y capital) generan retornos cada vez

menores.
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Es la época del conocimiento, del capital humano y del capital
intelectual. EI conocimiento se vuelve basico y el desafio primordial es la

productividad del conocimiento.

En la era de la informacién, las organizaciones requieren agilidad,
movilidad, innovacion y cambios necesarios para enfrentar las nuevas
amenazas y oportunidades en un ambiente de intensa transformacién y
turbulencia. Los procesos organizacionales (aspectos dinamicos) se
vuelven mas importantes que los 6rganos (aspectos estaticos) que
interrelacionan la organizacion. Los o&rganos (departamentales o
divisiones) no son definitivos sino transitorios, y los cargos y funciones
pasan a definirse y redefinirse en razén de los cambios que se producen
en el ambiente y la tecnologia; los productos y servicios se adaptan de

manera continua a las exigencias y necesidades de los clientes.

ANDINATEL S.A. es una empresa de naturaleza privada o comercial,
gue nacio6 de la escisién de una empresa de servicio publico, que tuvo un
notable despegue al incursionar en el mercado de la telefonia, pero que
en la actualidad debe someterse a controles de los organismos
gubernamentales y a una competencia inmisericorde en un mercado en el
que la telefonia movil y los demas medios de telecomunicaciones han

tenido un gigantesco desarrollo.

No hay otra manera de afrontar el problema que, en coordinacion con
las autoridades de control gubernamental y en general con las
autoridades del Gobierno nacional, buscar alternativas que permitan
cumplir con la norma legal, sin afectar a la productividad inherente a su
condicién empresarial, pues de lo contrario se corre el peligro de anular a
la unica Empresa que produce utilidades en beneficio de los programas
del Fondo de Solidaridad.
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En el analisis de la industria de ANDINATEL S.A. se detectaron

novedades como:

o Falta de una Politica de Estado para desarrollar el sector

o Regulaciones mixtas (de mercado regulado y de mercado abierto)

o Reguladores y Controladores sin planes estratégicos orientados al
desarrollo del sector.

o Excesiva ingerencia de la politica e inestabilidad en la
administracion

o La competencia actual

o La competencia potencial

o Productos sustitutos.

Identifica claramente los factores clave del ambiente interno de la
organizacion que estan favoreciendo o limitando su desarrollo. Luego
establece cuales de ellos se constituyen en Fortalezas y Debilidades

A diferencia de los factores externos, sobre éstos la organizacidén

ejerce una influencia directa.
e Valores Institucionales de ANDIANTEL S.A.
o Eticay transparencia
o Primero el cliente
o Compromiso con la organizacion

o Trabajo en conjunto
o Competitividad

e Vision actual de ANDINATEL S.A.
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Ser y ser reconocido como lider en soluciones integrales de

telecomunicaciones.

“Lo importante no es tener una Vision; si no, sostenerla”

El tratamiento que se ha dado en las leyes (organicas de Contraloria,
Procuraduria y Servicio civil) a las empresas privadas de las cuales el
accionista es el Estado, es el de equipar a las instituciones publicas,
habiendo un retroceso histérico en el tratamiento legal.

El congelamiento del proceso de rebalanceo tarifario ha generado un
problema importante de ingresos percibidos. El mercado de larga
distancia internacional tiene una contribucion muy importante dentro de

las utilidades de la empresa.

No existe ley de competencia ni organismo promotor de

competencia

Bajo indice de Satisfaccion Total de Cliente (Segmento residencial 68,
segmento comercial 63, segmento publico 79 y segmento élite 67).

Posible ingreso de nuevos competidores con nueva tecnologia, WLL,
Cable MODEM, IP, etc. Y por tendencias del mercado por ejemplo la
sustitucion de telefonia fija por la movil.

El cumplimiento de la obligacion legal de prestar el servicio de
telefonia fija en la categoria popular tiene un costo para la compania, que
de no ser compensado por el estado le produciria una degradacién

financiera.

o MISION ACTUAL

153



ANDINATEL S.A. comunica al Ecuador brindando servicios
integrales de telecomunicaciones con calidad garantizando valor para
sus clientes, accionistas y colaboradores contribuyendo al desarrollo

nacional

ANDINATEL S.A., a partir de 1997 cambié su estructura
organizacional, busco un nuevo modelo de negocios, mejord sus
procesos, desarrollo un estilo gerencial el mismo que ha permitido el
empoderamiento de los mandos medios, orientado a resultado,
asegurando el enfoque en el cliente. Y a la vez garantizando la vivencia

de los valores corporativos.

Uno de los factores para que ANDINATEL S.A. llegue a la excelencia
es que debe tener una Norma Internacional y un sistema de gestion de
la calidad,

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se
rescaten los valores morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacién
previa a sus trabajadores para conseguir una poblaciéon laboral mas
predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad,
con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con
mejor capacidad de andlisis y observacion del proceso y poder enmendar

errores.
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5.2Recomendaciones

Definir una politica de Estado para desarrollar el sector.

Plan estratégico de los entes reguladores y controladores del
Sector, para operar en el nuevo entorno de mercado abierto.
Definicién de metas hasta el afio 2010

Involucrar y preparar al recurso humano

Escindir las actividades que tienen fuerte competencia en el
mercado, Internet, banda ancha, Contac Center, transporte, etc.
Disenar el plan de convergencia que le permita mudar con éxito el
debilitamiento de la telefonia fija.

Incrementar la participacion en Telefonia Mévil y los nuevos
servicios de valor agregado.

Expandir su servicio a nivel nacional e internacional a través de
alianzas estratégicas

Profundizar las sinergias entre la telefonia fija y la mévil, cubriendo
la mayor parte de los crecimiento en nuevas areas con las
inversiones ya realizadas por TELECSA.

Apalancar los activos mediante financiamientos a largo plazo para
invertir en la telefonia movil y banda ancha preferiblemente
(Libertad tarifaria)

Modernizar los sistemas de facturacidén y control, mediacion, CRM,

Control de la Red, etc

Ademas es indispensable reforzar y/o reorientar la gestién en aspectos

que son claves como son:

)

)

Apropiacion de los valores corporativos
Factor Humano

Estructura Organizacional

Procesos

Estilo gerencial
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Los valores corporativos que deben ser parte de la practica diaria de
ANDINATEL S.A

)

o

Compromiso de servicio “primero el cliente”

Desarrollar una estructura y organizacién orientadas al clientes
Etica y transparencia

Organizacion que cumple y respeta las normas

Compromiso con la organizacion

Que el recurso humano se encuentre comprometido con la
identidad institucional y la fomente con responsabilidad y
compromiso con el cambio

Competitividad

Organizacion que desarrolla y mantiene ventajas frente a la
competencia.

Trabajo conjunto

Que la Organizaciéon impulse este tipo de esquema de trabajo.

En el ambito del factor humano, estos debe desempenar el papel

preponderante en la gestion hacia el éxito, siempre y cuando cumplan

caracteristicas como:

Poseer habilidades y destrezas desarrolladas para el ambito
requerido

Ser proactivo, actuar anticipadamente a los problemas

Poseer predisposicion al trabajo en equipo

Estar preparado para la toma de decisiones

Estar identificado con el significado de los valores corporativos
Interiorizar que el éxito de la organizacién se revierte en el logro de

los objetivos personales.
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Las siguientes son algunas premisas que deben orientar un

proceso de cambio organizacional tendiente a erradicar la corrupcion.

o Seleccionar cuidadosamente las figuras de conduccién superior.
Hacer extensivo a todos los niveles de jefatura/gerenciales la
necesidad de contar con procesos de seleccién que aseguren el
ajuste a las competencias organizacionales basicas, comenzando
por la correspondencia entre el nivel del cargo y el nivel de
capacidad de la persona que lo ocupa. La autoridad central ejerce
una funcion ejemplarizadora, por lo que los valores éticos se
transmiten desde arriba: el pez, suele decirse, empieza a pudrirse
por la cabeza.

o Definir el sentido, orientacion y politicas de la institucion.
Comenzando por definir la mision de la organizacion y las politicas,
dentro de las cuales los principios deben estar claramente
establecidos.

o Fortalecer la funcién gerencial como condicién para afirmar la
autoridad. Reforzar el principio de Responsabilidad. En manos de
los gerentes esta depositada la administracién de la equidad y la
justicia. Tan delicada funcién requiere que s6lo hombres probados,
creativos y con talento para comunicarse, accedan a €sos cargos,
en los que la relacibn entre la complejidad del puesto y la
capacidad del que lo ocupa adquiere una extrema importancia.
Ellos deben responder no sélo por la efectividad y los resultados de
SuUS equipos, sino por su conducta y transparencia: a ese fin,
corresponde que estén dotados de la autoridad necesaria para
realizar la seleccion, evaluacion, promocién y —eventualmente- la

separacion del personal a su cargo.
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o Una organizacién bien disefiada es la que puede canalizar el
talento de sus integrantes para permitirles desarrollarse
constructivamente. A ese fin, cada organizacion ha de
estructurarse con un numero adecuado, y no excesivo, de niveles

ejecutivo-jerarquicos.

Desarrollar practicas de recursos humanos que aseguren los

principios del mérito y la capacidad.

Una mejora tecnoldgica, produce resultados exponenciales.
Mientras que una mejora de la organizacion, sigue una pauta
directamente proporcional. Las mejoras tecnolégicas, producen
resultados inmediatos. Mientras que la mejora de la organizacion,

produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar
la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los beneficios son
inmediatos. Y mejorar la organizacion en el resto de los casos, que
produce un aumento constante y predecible de la calidad final. La
maxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnoldgicas y

en el funcionamiento

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus
procesos. La mayoria han tomado conciencia de esto —ademas
animadas por la nueva ISO 9001:2000 se plantean cémo mejorar los
procesos y evitar algunos males habituales como: poco enfoque al
cliente, bajo rendimiento de los procesos, barreras departamentales,
subprocesos inutiles debido a la falta de vision global del proceso,

excesivas inspecciones, reprocesos, etc.

158



Relacionar la estrategia de la compariia y los objetivos estratégicos
con los indicadores de los procesos empleando herramientas como el

mapa estratégico del Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard).

Es clave unir la estrategia a los procesos y eso se lo consigue uniendo
los indicadores de los procesos a los objetivos estratégicos de la

compania.

Esta relacion causa efecto que se puede desarrollar con herramientas
como el mapa estratégico del Cuadro de Mando Integral (Balanced
Scorecard) es clave para conseguir el éxito de la organizacién. También
es muy importante para definir los indicadores objetivo, es decir, los
objetivos y la visidbn que definimos para cada uno de los procesos y que
nos servirdn para focalizar los esfuerzos tanto en la reingenieria como en

la mejora continua.

Creacidn de equipos para cada uno de los procesos definiendo el lider
del proceso asi como los indicadores para cada uno de ellos.

Mejora continua de los procesos empleando las técnicas especificas.
Tras haber hecho la reingenieria, se puede estar en disposicion de
empezar con el proceso de mejora continia aunque nunca se ha de

descartar enfrentarse a nuevas reingenierias.

Dentro del concepto de reingenieria, la incorporacion de las nuevas
tecnologias permite redefinir los procesos alcanzando grados de eficacia

y eficiencia inimaginables
Como una ultima recomendacion, se debe prestarle mas atencién a

los procesos de la organizacion y tratarlos de la manera correcta para

conseguir aumentar la rentabilidad de la organizacién en su conjunto.
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