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DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION DE TALENTO HUMANO™, abteniendo
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YolNosotros, Juis Alejaadro Martinez Avila identificado con CC No. £0'12563 £32. de
Poactd - identificado  con CC  No.
80252 %2 de Recscta y identificado con CC No.
de , manifiesto(amos) de forma voluntaria, libre, consiente en este

documento que dando cumplimiento al Reglamento de Derechos de Autor y Propiedad Intelectual de la Universidad ECCI
cedo (hemos) de manera total y sin limitacion alguna a la Universidad ECCI los derechos patrimoniales que me/nos
corresponden como autor(es) del proyecto de grado, trabajo final de grado, tesis monografia, trabajo individual de
investigacion y cualquier otra obra, elemento, creacion, desarrollo o maquina que hubiese sido generada en el marco de
mi/nuestra actividades académicas para finalizar los créditos universitarios de conformidad con la decision 351 de 1993 yla
Ley 23 de 1982, esto es, el derecho de reproduccion, modificacion, mejora, extincion, publicacion, divulgacion, citacion,
compra, venta, arrendamiento, exposicién, y en general todas las acciones que se puedan llevar a cabo con el trabajo final de
grado, tesis, monografia, trabajo individual de investigacion u obra de creacion artistica, tecnoldgica, cientifica, verbal u
escrita, en todas sus modalidades, imagen, fotografia, presentacion, libro, conferencia, herramientas y creaciones cedo el
derecho de transformacion, copia, comunicacién, o adaptacion, comunicacion publica, distribucion, reproduccion, edicion,
extincion, mejora, publicacion, venta, arriendo en todas sus modalidades, incluso para la produccion audiovisual, magnética,
cientifica técnica y, en general, cualquier tipo de explotacion que se pueda realizar sobre la creacién por cualquier medio
conocido o por conocer, del trabajo final de grado denominado ¥ Actvali za cicr g_megorameato de
procedimientes y docomentnciom de las duerentes Areay e | gerenua de geslion A€ Talndo Pomant
); de su productos y derechos conexos en Universidad ECCI, queda por lo tanto facultada para ejerce\r' plenamente los
Derechos patrimoniales anteriormente mencionados cuyo uso ha sido autorizado, en su actividad ordinaria de investigacion,
docencia, innovacion, exhibicién de maquinas y publicacion de obras. La autorizacién otorgada se ajusta a lo que establecen
la decisiones 351 de 1993 y la ley 23 de 1982. Con todo, en mi/nuestra condicion de Autor/es me/nos reservo/amos los
derechos morales de la obra antes citada con arreglo al articulo 30 de la Ley 23 de 1982. En concordancia suscribo estos
documentos en el momento mismo que hago/hacemos entrega del trabajo final a la Biblioteca de la Universidad.

Esta cesién se realiza a perpetuidad o por el tiempo maximo que permiten las leyes, sin perjuicio del respeto al derecho
moral. R o

Manifiesto que es de mi interés contribuir a la politica de la Universidad ECCI de promover la difusion, conocimiento,
explotacion, aprovechamiento y uso publico de la produccion intelectual y por esto la cesion se realiza a titulo gratuito. En
consecuencia, no reservo en mi beneficio derecho ni accion legal que pudiere ejercitar por éste conceptc en contra de la
institucién ya que con la firma de este documento acredito mi pleno consentimiento y voluntad de ejercer la Cesion de
Derechos de Autor. Garantizo que no hay ningun tipo de limitacion sobre los Derechos Patrimoniales que se ceden en este
documento, y si en el futuro se presentaren me comprometo a subsanarlos oportunamente siendo el Gnico responsable por
cualquier reclamo que en materia de derechos de autor se le pueda presentar a la Universidad ECCI sobre el producto, obra,
maquina, elemento u objeto de esta cesion.

PARAGRAFO: Esta autorizacion ademas de ser valida para las facultades y derechos de uso sobre la obra en formato o
soporte material, también lo es para formato digital, electronico, virtual, para usos en: red, Internet, extranet, intranet,
biblioteca digital y demas para cualquier formato conocido o por conocer.

Firma, huella y cédula.

Firma del Estudiante Huella Firma del Estudiante Huella Firma del Estudiante Huella

Juis Alejondro Vioshnee

Nombrg: Nombre: Nombre:
c.Cc.:BD253812 c.c:: c.c.:
El presente documento se firma a los dias del mes de enp ia de g

Nota: Tcdos los integrantes del grupo de trabajo deben firmar este documento sin excepcion.



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE

CODIGO: FR -IN-010
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DELAS | = " ﬁ
ERSIDAD DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION ' ey
ECCI PROCESOD: FECHA DE u m
INVESTIGACION EMISION: FECHA DE WERSION:
17-EMNE-11 17-EME-11

El SIGUIENTE TRABAJO ES REALIZADO PARA OBTENER EL TITULO DE TEGNOLO EN GESTION DE PROCESOS
INDUSTRIALES

ACTUALIZACION Y MEJORAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTACION DE LAS DIFERENTES AREAS DE
LA GERENCIA DE GESTION DE TALENTO HUMANO

ESTE DOCUMENTO ESTA ENFOCADO E IMPLEMENTADO EN LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE BOGOTA S.A E.S.P CON RESPECTO AL NUEVO PEC (PLAN ESTRATEGICO CORPORATIVO) 2012-2016

PRESENTADO POR:

LUIS ALEJANDRO MARTNEZ AVILA

DIRIGENTE DEL PROYECTO:

LUIS ALEJANDRO MARTINEZ

UNIVERSIDAD ECCI
FACULTAD DE INGENIERA INDUSTRIAL
BOGOTA D.C SEPTIEMBRE

2015



g UNIVERSIDAD

“aECCI

ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS
DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION

CODIGO: FR -IN-010
WERSION: 01

PROCESO: FECHA DE
INVESTIGACION EMISION:
17-EME-11

FECHA DE VERSION:
17-ENE-11

Nota de aceptacién

Firma del presidente del jurado

Firma del jurado

Firma del jurado

Bogota diciembre de 2015




ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE —_—

PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTACION DE LAS EEESI:;DDI‘;'F;-'N-DID ﬁ
UNIVERSIDAD | DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION : L_% |
=

e
E]C -
| ] PROCESO: FECHA DE u

INVESTIGACION EMISION: FECHA DE WERSION:
17-EME-11 17-EME-11

AGRADECIMIENTOS

Primero que todo doy gracias a Dios, por acompafiarme en el emprendimiento de nuevos
proyectos, por darme la fuerza para continuar a pesar de las dificultades, por darme a mis
padres esposa e hijo que me han acompafiado y apoyado en todos los nuevos caminos que
he emprendido.

Hermanos, no pienso que yo mismo lo haya logrado ya. Mas bien, una cosa hago: olvidando
lo que queda atras y esforzandome por alcanzar lo que esta delante, sigo avanzando hacia la
meta para ganar el premio que Dios ofrece. Filipenses 3:13-14



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE —_—

PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS | o0 o0° FR-IN-010
'v-"""“s'“"‘f-‘ DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION | O O % ;
1] ECCI PROCESO: FECHA DE W =
INVESTIGACIGN EMISION: FECHA DE VERSION:
17-EME-11 17-EME-11
Contenido

(60701 (=T o 1o [ HU T T PO U P PUROTOUPRUPPTON 6
1.1 Problema de iNVESTIZACION .......iiiiciiii ettt e s e s e e s s b e e s e sabee e e enanes 11
0 00 Y D LT ol g o Yol o] e 11 W ad o] o] F=T o - ISP 11
1.2 Objetivos de 1a INVESTIZACION.......ccuuiii ettt e e et e e e e tte e e e eeat e e e e entaeeesnteeeeennsaeeasans 12
0 A B 0] o=y d )Y W CT=T V=T = USSP 12
1.2.2 ObjetivOS ESPECITICOS. ..uuiiiiciiiee ettt e ee e et e e e te e e e et e e e e eabe e e e e abaeeeeabeeeeennreneeennees 12
1.3 Justificacidon y de limitacion de 1a investigacion.........occueeiiiciiie e 12
1.3. 1 JUSTEIfICACION SOCIAI...ciiiiiiiiieeiee ettt st e s bt e sabe e sbe e s nbeesbeeenaeeas 12
1.3.2 Justificacion ECONOMICA ....eiiiuiieiiiieiiie ettt ettt ettt e e st e s bt e e sabeesbeeenteesbeeenaneas 13
1.3.3 DEIIMILACION ..ttt st sttt b e bt e s bt sae e et e e b e e bt e sbeesaeesane e 13
1.4 MArcO FEFEIENCIAL......ei ettt b e s bt e st st e be e be e sheesaeesane e 14
R V- T ol I = To T4 olc F O TSP PTUPRUPRRRPR 14
NUSEracion 1 Matriz FODA .......oo ittt st sttt st s s e 18

Y T ole l ol aTol=] o U - | U PPPPPRPN: 19
SR T olo T 1= - Y PP 20
1.7 IMArCO HISTOMCO ...uvieieieteeetie ettt ettt ettt st et b e s bt e s bt e s et e et e e beesbeesbeesanesanesane 20
http://www.etb.com.co/nuestracom/default.asp .....ccccocueiiciiiciee et 22
1.8 TipO de INVESTIZACION......eiiiiiiiee ettt ettt ette e e ettt e e e et e e e e ebte e e e ebteeeeebtaeeesastsaaessteeasenssanananns 22
e I o] o] - Yol To Lo IV £ 01U =T 4 - PPN 22
3 KOl DT =T o To I e =] oo o] [} [l U UPPUPNS 22
1.11 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion........cccccev e, 23
1.12 Fuentes para la obtencion de 12 informacion ............cceeeieciiii i 23
1.12.1 Fuentes de iNfOrmMacion .........oc.eoiiiiiiie ettt ettt e 23
1.12.2 FUENEES SECUNTAIIAS . .c..eiiuiirtieiieieetee sttt ettt et st st sttt sb e b e s st et et e e sbeesaeesaeesane e 23

............................................................................................................................................................... 24
2.1 DeSCripCiON € 1@ @MPIESA coccuuieeeeeciiieececieee e ettt e e e ettt e e e et e e e e e te e e e eettaeeeeeaseeeeesseeeeansseeesansraeeeanraeens 24
2.2 5ervicios de 12 COMPATIA ...eeeieiiiie ettt e e et e e e et b e e e e e tr e e e e e ar e e e e aaseeeeeanreeeeaanreeans 24



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE —_—

PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS | o0 o0° FR-IN-010
'v-""-'m:'-"-""?' DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION | O O % ;
1] ECCI PROCESO: FECHA DE V =
INVESTIGACION EMISION: FECHA DE VERSION:
17-EME-11 17-EME-11
2.3 UDICACION ...ttt bbbttt b bbbt e et e e b et et et e b et et et e b e 24
2.4 ValOreS COIPOTALIVOS........ceiuiiteeiesieeteeitese ettt et este e e te s e eseesbeeseesesseessestesssessesteessesesssessesseessenees 24
2.4.1 Propdsito fuNdameENntal ......cc.eeeiiiiiii e 25
llustracion 2 Tienda de ETB SLA E.S.P ..ottt s 26
FUBNEE: ETB SLA E.S.P et 26
3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LAETB SLAE.S.P oottt 27
3.1 Instructivo para el levantamiento de datOS.........cceeceveeieiicececeee e 27
Documentacion: se revisaron los documentos e instructivos que se manejan en cada area
para el desarrollo de las actividades y asi poder modificar y actualizar los existentes. ......... 27
3.1.1 Levantamiento y recopilacion de 1a informacion..........ccccecuveieiciiie e 27
3.2 MO0 dE ANAIISIS......ceiuiieiirieiiitete ettt 27
3.2.1 ANAlISIS OrganiZaCIiONAL ..........coueirieuirieirieirieesee ettt 29
DEDIIAAAES ...ttt sttt ettt be st b et e e eae e 29
3.3 Analisis de MErCAdEO Y VENTAS ...ccecuiiieieiieie et ettt e e et e e e e etta e e e et e e e ssatre e e e nsaeeesansreeesannsaeens 31
llustracidn 3 productos que ofrece 1a COMPARia......cccuieiieciiee e 32
llustracién 4 Fandiplanes con los que la empresa entra fuertemente a competir..........ccuee....e. 33
FUENTE: ETB SLA E.S.P ettt sttt r e s e s e s 33
[lustracion 5 Recorrido BOGOLA.......ccoicuiiiiiiiiiei ettt ettt e e e eate e e s ate e e s snt e e s snaaeeeeans 35
3.3.L PTOVEEUOIES ...ttt 35
[IUSEFaCiON 6 PrOVEEAOIES ....c..eiiiieiieieetee ettt ettt st sttt b e sae e st e et eesbeesbe e saeesane e 36
llustracién 7 Fuerzas que guian la competencia........ccoceeeeeveeeennnen. iError! Marcador no definido.
3.3.3 Anadlisis DOFA MEIrcadeO ¥ VENTAS ....ccccuuiieeeiiieeeeiieeeeetteeeeette e e eeteeeeesareee e e eabaeeeeeabaeeeeeareaeeennnens 37
R N o F [T I 0 01T 1 4 Yo J PSR 38
llustracidon 8 Causa Efecto problemas 0perativos.........ccoeecuveeeieciiii e 39
4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. ..ottt ettt ettt st st b e s s smeeenreenneens 40
llustracién 9 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P....ccuiiii ettt 40
llustracién 10 Estructura Organizacional ETB SLA E.S.P......eeiiiiieiiee ettt 42
llustracién 11 Estructura Organizacional ETB SLA E.S.P......euiiiiieiiee ettt 43
llustracidon 12 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P...ccuiiiiicieee ettt 44
llustracion13 Estructura Organizacional ETB SLA E.S.P ..cooiiiiiicieee ettt 45
llustracidon 14 Estructura Organizacional ETB SLA E.S.P....ceuviiiiiiiee ettt 46
llustracidén 15 Estructura Organizacional ETB SLA E.S.P.......uviiiiiiiiee ettt 47



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE CODIGO. FR1N-010 —
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS
'v-""-'m’ﬂ"‘f-‘ DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION | O O % ;
1] ECCI FROCESO: FECHA DE W [
INVESTIGACION EMISION: FECHA DE VERSION:
17-EME-11 17-EME-11

llustracidn 15 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P..ccouiiiiiiiiee ettt ereee s 47
llustracién 17 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P....eviiiiicieee et 49
............................................................................................................................................................... 49
............................................................................................................................................................... 50
llustracidn 18 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P..cciuiiiiiiiiiie ittt eveee s saeee e 50
llustracidn 19 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P..cciuiiiiiiciiie ittt sreee s seeee e 51
............................................................................................................................................................... 51
llustracién 20 Estructura Organizacional ETB S.LA E.S.P.....eiiii ettt 52
............................................................................................................................................................... 52
N\ T oYU o [ (] o ol o o =TSR PRSPR 53
5.1 Analisis de 1a SItUACION ACTUAL.....ccoccuiiiiiciiie e e bre e e e saraee s 55
5.2 Levantamiento de los procesos operativos de la empresa ETB SLAE.S.P.....uvvveeeeiiiicciiiiieeeeee e 56
5.2.1 1dentificacion de [0S PrOCESOS ... ...uviiicciieeeceiiee et e e et e eette e e ee e e e e ebee e e e e bae e e e ebeee e eeabaeeeennnees 56
llustracién 21 Flujo de Procesos definicidn estratégica de Talento Humano ..........ccccceeeecvieennns 57
llustracidn 22 Flujo de Procesos diSEfio 0@ CargOS........cecuciieeeeciieeeeciieeeeectee e e ectee e e ecteee e eenreeeeeans 58
llustracidn 23 Flujo de Procesos Seleccion de personal........cccccveeeiecieeeieciieeeccieee e ccieee e ecieee e 59
llustracidon 24 Flujo de Procesos Contratacion.......ccccuveeiiciieeieiiiee et e e ecree e ssaanee e 60
llustracidn 25 Flujo de Procesos Induccidn de personal..........ccceeeieciieeecciiee et 61
llustracién 26 Flujo de Procesos atencidn de requerimientos.......ccccccveeeecieeeeeciieeeecieee e ecieee e 62
llustracién 27 Flujo de Procesos Gestion del deSEmMPERio ......ccccveeeeeciiiieicciiiee e 63
llustracidén 28 Flujo de Procesos Administracion delos Cargos ........ccveeeecieeeieciieeeccieeececieee e 64
llustracidon 29 Flujo de Procesos Manejo de @SCENSOS .....cccuuiieieciieeeriiiiieeeeiieeeesiireeessnreeeessneeeesanns 65
llustracidn 30 Flujo de Procesos Gestion de compensacion .........ceeevcuvveeieciiieecciiee e ecieee e 66
llustracién 31 Flujo de Procesos Gestidon de los programas de Bienestar ...........cccceccveeeeecveeeens 67
llustracién 32 Flujo de Procesos Administracion de Beneficios.........ccoeeeeciieiieciiieccciiee e, 68



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE —_—

CODIGO: FR -IN-010
PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTACION DE LAS ﬁ
VERSIDAD WERSION: 01

ERSIC DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION A

[T -
< = lENet = | =*
nECCI PROCESO: FECHA DE % ; =

INVESTIGACION EMISION: FECHA DE WERSION:
17-EME-11 17-EME-11

INTRODUCCION

En la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota ETB S.A E.S.P , luego de la implementacién de
nueva tecnologia, tanto en internet como en telefonia movil celular se establecié un nuevo PEC
(Plan Estratégico Corporativo) 2012-2016 el cual comprende o0 abarca una restructuracion de la
empresa tanto a nivel interno como externo. Por tal motivo la empresa a nivel interna tiene
establecido un plan estratégico corporativo que tiene como objetivo principal 6 pilares fundamentales
los cuales se relacionan a continuacion;

MEGA

En el afio 2022, ETB sera una Corporacion de Negocios de $4,5 billones de pesos de
Ingresos con un margen EBITDA superior al 45% y con el 30% de sus ingresos fuera de Bogota.

Entregamos soluciones integrales de tecnologias de informacién y comunicaciones que satisfacen a
nuestros clientes y contribuyen al fortalecimiento de la sociedad de la informacién, en el marco de la
Responsabilidad Social Empresarial.

Pilares estratégicos

Wifi:

Objetivos y alcances:

Generar nuevas oportunidades de negocio mediante el despliegue de zonas WiFi en la ciudad de
Bogot4, apalancandose en un modelo de negocio rentable y fortaleciendo la oferta de servicios de
acceso a internet y la marca ETB.

-lluminacién de 74 zonas WiFi, entre las cuales se encuentran la Biblioteca Julio Mario Santo
Domingo, Outlet Américas, Fontibon Cr. 102, Parque Ciudad Montes, Planetario Distrital.
-Implementacion solucion Offloading en el edificio Centro ETB y Corferias

-Implementacién de 19 APs en diferentes localidades de la Alcaldia de Cota.

-Instalacién de 155 APs en areas estratégicas y de alto trafico de personas.

Excelencia en el servicio:

Obijetivos y alcances:

Cumplir las expectativas basicas de los clientes a lo largo del pasillo del cliente, desarrollar iniciativas
que permitan entregar experiencias memorables a los clientes y movilizar a los empleados y aliados
hacia una cultura de servicio.

Logros obtenidos

-Reduccion del 43% en los reclamos de facturacion de cobre (septiembre vs prom. 4Q 2014).
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-Reduccién 15% en contactos in bound del Contact Center Hog.y Neg. (sept. vs pr. Nov/dic 2014
Incremento en el volumen de contactos gestionados por Canales Digitales pasando de 102 contactos
en marzo a 1.201 septiembre.

-Reduccion del 77% en el Tiempo Medio de Operacién de traslados y cambios de plan en 50
estaciones del contact center en las que se realizé la implementacion de la herramienta DPA la cual
facilita la gestion de los tramites por parte de los agentes.

-Certificacion de Experiencia al Cliente a 938 empleados
Aumento de solucidn de fallas “en linea” (solucidn en un solo contacto) del 42% y disminucién del
Tiempo medio de solucidn de fallas en un 50% (Proyecto “Solucién” de Empresas)

Potencializacion de regionales y servicios corporativos

Objetivos y alcance

Conoce nuestro equipo de trabajo

Obijetivos y alcance

Potencializar a nivel nacional las relaciones con los clientes del segmento empresarial y gobierno, en
las diferentes lineas de negocio con que cuenta la empresa y asi mismo la implementacion de nuevos
productos; lo anterior apalancado en cinco grandes proyectos.

Logros obtenidos

-Cobertura de fibra éptica en las regionales, 300 servicios para el sector empresarial y préximos a
iniciar tendidos en Cali y Neiva.

-Mas de 400 clientes corporativos migrados a fibra propia de ETB en las regionales.

Avance en la construccién del Data Center, 30% de avance en la obra civil y facilites.

Presentacion a la fuerza comercial de 4 nuevas ofertas:

1. Comunicaciones unificadas en la nube.

2. Servicios WiFi en la Nube.

3. Ingeniero Soporte Remoto y 4. Herramientas de Monitoreo

Gestidn estratégica de la informacién

Consolidar la gestion estratégica de la informacién en ETB, a través de la implementacién del
gobierno de informacion, la definicion e implementacion de la arquitectura e inteligencia empresarial,
para lograr un diferenciador en la toma de decisiones.

Objetivos y alcance

-Actualizacién del datamart y el dashboard comercial

-Definicién de guias segunda fase para RFPs de adquisicién de herramientas tecnolégicas
Identificacién de 400 KPIs de negocio

-Avance en la definicion de procesos del area de Inteligencia de Negocios

N-play

Desarrollar e implementar una oferta triple-play (telefonia, internet banda ancha y TV) para los
clientes con acceso en redes de cobre de los estratos 1y 2.

Logros obtenidos

Mas de 133 mil hogares de estrato 1 y 2 con cobertura de FTTC.
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Méas de 70 mil hogares migrados y conectados a lared FTTC.
Cuatro (4) Centrales TDM apagadas (Candelaria, Juan Rey, Marruecos y Lucero)

Ingresos por mas de $3.270 M por la venta del retal de cobre de red primaria retirado de las centrales
Candelaria y Juan Rey.

Avance en la definicion de procesos del area de Inteligencia de Negocios

Puesta en operacién y servicio para la venta de la oferta Tripleplay para clientes de acceso sobre red
de cobre (FTTC)

Més de 50 clientes con servicios tripleplay (Telefonia IP, Internet banda ancha y television IP), con
acceso en redes de cobre FTTC

Servicios méviles
Posicionar a ETB como un operador movil con presencia nacional.
Més de 302 mil altas de servicios maviles, en un mix de 54%Prepago - 46%Pospago

Lanzamiento comercial en la ciudad de Medellin.

Consolidacion del canal de ventas en Bogota con mas de 86 puntos de venta en operacion
comercial.

Liberacion Fase | en Saleforce para gestion comercial en empresas, habilitando servicios como:
Portabilidad masiva, Altas masivas, Jerarquia de cuentas, Asignacion del corte de facturacion, Vision
360 de cliente corporativo, acceso web entre otros

1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Descripcion del Problema

La Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd ETB S.A E.S.P es una empresa con 131 de afios de
existencia, dedicada a la implementacion de servicios en el mercado de las telecomunicaciones.

ETB actualmente incursiona en la telefonia moévil , y asi poder competir con otros operadores en
Colombia dado que en la actualidad ETB S.A E.S.P es una empresa con varios afios de experiencia
en este tipo de negocio , el valor agregado de la organizacién es que es la Unica empresa que
actualmente cuenta con el servicio de fibra Optica lo cual permitira tener nuevas y mayores
velocidades implementadas dentro de los hogares , ya no serdn Unicamente los grandes clientes
corporativos los que cuentan con este tipo de tecnologia sino que lo podran tener cualquier persona
de estrato socio-econémico.

Al ingresar a Bogota varios operadores y nuevas tendencias de tecnologia se hace necesario

implementar un nuevo plan estratégico corporativo con el fin de, lograr nuevos esquemas y funciones
dentro de la organizacion, para ello se decide llevar un control sobre toda la gerencia de talento
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humano, ya que al llevar a cabo un proceso en la empresa a nivel general seria una actividad que
implica mas tiempo, que para el caso no aplica.

Los nuevos operadores dentro del sistema de Telecomunicaciones que son muy poco
conocidos si hablamos a nivel general seria Virgin Movile y etb , si hablamos en la telefonia
movil, pero ETB empieza o ingresa al mercado con una competitividad muy alta dado a su
experiencia en telefonia fija por lo cual no lo hace menos importantes si se llegase a
comparar con los grandes operadores como son Claro , Movistar ,Tigo, entre otros que no
son menos importantes.

1.1.2 Formulacién del problema

Para la Gerencia de Gestion de Talento Humano, el levantamiento de procesos gerenciales de la
empresa de telecomunicaciones, para su apropiado funcionamiento y la prestaciéon de un excelente
servicio de comunicacién masiva , es necesario para poder controlar cada una de las areas
establecidas desde la gerencia de gestién de talento humano ?

1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo General

Implementar y fortalecer los conocimientos y herramientas utilizadas en los procesos de
levantamiento de informacion, aprender a realizar flujos de procesos los cuales se manejan en la
gerencia de Talento Humano.

Por otra parte el estudiante adquirira experiencia, a través de las herramientas brindadas por las
personas que intervienen en cada una de las actividades propuestas.

Como en todo proceso de pasantias se medira el conocimiento que el estudiante o trabajador ha
desempefiado en los distintos frentes e trabajo, para este caso se manejara la herramienta Adonis, la
cual es la que actualmente utiliza la empresa para la elaboracion de los diferentes flujos.

1.2.2 Objetivos especificos

Implementar y ordenar de una manera clara y precisa de acuerdo a procesos u actividades que se
modifican y otras que se implementan, es decir que no existen en los manuales y procedimientos
registrados en la empresa.

Implementar en las existentes direcciones los procesos y procedimientos a seguir para asi poder
unificar criterios de adecuacion de puestos de trabajo en caso de ausentismos o vacantes de trabajo

1.3 Justificacion y de limitacion de la investigacion
1.3.1 Justificacion Social

La Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A E.S.P es una empresa con mas de 3000
empleados la cual pretende a través del area de Talento Humano, brindar un acompafiamiento a sus
colaboradores en cuanto a nivel personal y laboral, es por ello que surge la necesidad de
estandarizar todos los procesos , tener un manual de procedimientos el cual al momento de alguna
ausencia de un trabajador se pueda tener un control a nivel general esto llevara un mejor control a
nivel interno de la organizacion.

A través de esta implementacion del PEC plan estratégico corporativo se hace necesario garantizar
dentro de la gerencia , una persona que tenga conocimientos basicos en el levantamiento de la
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informacion , para ello se realizé un proceso de seleccién en el cual se contraté una ingeniera con
perfil profesional y a su vez un auxiliar (pasante) los cuales se encargaran en un plazo no mayor a 1
afio de realizar todo el proceso de implementacién mejoramiento y levantamiento de procesos.

El impacto social que genera este proceso de transformacion de los procedimientos es generar una
mayor confianza de los trabajadores a nivel interno y que se tenga una buena impresion en cuanto
estabilidad laboral y organizacién de la empresa a nivel externo.

Ademas también proyectara una mayor organizacion dentro de la compafiia, esto permitira a la
misma generar mayores y mejore sistemas de informacion en cuanto a resultados , obtenidos por las
diferentes areas de la organizacion.

También permitira generar mayor calidad en cuanto a certificaciones otorgadas a | compafiia 'y a su
vez una empresa mas certificada genera mucho mejor credibilidad y fidelizacion de clientes.

1.3.2 Justificacion Econémica

En cuanto a la justificacibn econdémica se ha podido comprobar que una empresa, que a nivel
general tiene un sistema integrado de gestion SIG puede controlar més facilmente sus diferentes
operaciones.

Por lo tanto este proceso que se llevara a cabo permite generar ganancias y mejor control de los
presupuestos que se otorgan a cada departamento relacionado con el area de Talento Humano.

El Sistema Integrado de Gestion (SIG) genero los siguientes alcances;

Fortalecié las directrices de gobierno corporativo mediante la gestion de los comités directivos y
tacticos del (SIG), que se encuentran alineados con Las reuniones de analisis estratégico y demés
instancias de evaluacion y seguimiento que tiene definida la compafiia..

Estos comités son los responsables de La revisién por la direccién a Los sistemas de gestion_ En
2014 se desarrollé por-segundo afio consecutivo La revision de Los Sistemas de Seguridad de La
Informacién, Calidad y Riesgos de Proceses bajo las normas IS0/ IEC 27001:2005, ISO 9001:2008 y
su equivalente nacional NTC GP1000:2009. Asimismo, se realiz6 una pro-auditoria al Sistema de
Gestion Documental., bajo La norma HECK 33301:2013 y se obtuvo La certificacion del Sistema de
Gestion Ambiental, bajo La norma ISO 14001:2004.

1.3.3 Delimitacion

Este tipo de investigacion o proyecto que se trabaja en la Empresa de Telecomunicaciones Bogota
ETB S.A E.S.P, su oficina principal o sede administrativa esta ubicada en la carrera 7 N° 20-37 , esta
empresa cuenta con una infraestructura demasiado amplia y con la expansion de sus productos esta
operando actualmente en varias ciudades por nombrar algunas de las mas importantes como son;
Villavicencio, Barranquilla, Cuicuta , Medellin Bucaramanga.

Una de las limitaciones para desarrollar el levantamiento de la informacion en la Gerencia de Talento

Humano, es la programacion de tiempos a las distintas areas que componen la gerencia, pero en
general ya se tienen definidos los manuales y procedimientos en cuanto a cargos se refiere.
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Actualmente se viene implementando un nuevo modelo de control documental, para que llegado el
caso se necesite informacion precisa 0 exacta, nos sea mas facil encontrar dicha informacion y los
tiempos de respuesta seglin sea el caso la respuesta sea mas pronta.

En la empresa actualmente el proceso de levantamiento de la informacion se realizd en la gerencia
de Talento Humano y esta subdividida asi:

Direccién de Nomina
Direccién de desarrollo y bienestar
Direccién de cultura y cambio organizacional

Dentro de la direccién de nédmina se encuentra: cesantias, vacaciones, disminucion de impuestos a
trabajadores, contabilizacién de gastos, pago de némina, pago de seguridad social.

Desarrollo y bienestar; en esta direccion encontramos todos los beneficios econdmicos que la
organizacién brinda a sus colaboradores préstamo de vivienda , becas para trabajadores hijo de
trabajador hijos de pensionados , colegios para hijos , seleccion de personal , ayuda para educacién
especial, beneficios convencionales , prestamos por calamidad entre algunos otros.

Cambio y cultura organizacional: en esta area esta enfocada a todo el tema de capacitacion y el
estudio de indicadores en cuanto a evaluaciones realizadas a trabajadores se implementé una
universidad corporativa en la cual , lo que se busca es tener un personal mas competitivo en relacion
a otras empresas pero contando con algo propio.

1.4 Marco referencial
1.4.1 Marco teodrico

Las principales actividades a desarrollar dentro del programa de pasantias fueron:
Gestion del Talento Humano
Desarrollo de la estrategia del Talento Humano

La Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd ETB S.A E.S.P, a través de los afios se ha
convertido en una empresa solida gracias a su gran experiencia y recorrido atraves de los afios una
de las tantas cualidades que presenta la empresa en estos momento es la innovacién de productos
en la que la empresa incursiono en le Gltimo afio luego del lanzamiento de la telefonia mévil mensione
cualidades? que lleva funcionado en el mercado capitalino, es por esta razéon es que con la llegada
de nuevas tecnologias, se ha venido incursionando en la misma, renovaciones y cambios que permita
el crecimiento econémico como también empresarial.

Gestién de procesos

Por esta razon la empresa con la llegada de nuevas administraciones ha implementado un nuevo
programa interno dentro de la empresa llamado PEC (plan estratégico corporativo) por esta razon lo
que se busca es lo siguiente:

Como en su mayoria y por fuentes de informacién estudiadas, la empresa de teléfonos de Bogota fue
una de las primeras en ser monopolio de la ciudad de Bogota , con la llegada de nuevas empresas
en el sector de las telecomunicaciones, el mercado se puso mas competido especialmente en el
sector de la telefonia mévil, si nos vamos hacia atras podemos recordar que el mercado de telefonia
movil en los Ultimos afios han entrado en vigencia varias empresas importantes , Claro, Movistar ,
Tigo , Virgin, como ETB dejo pasar mucho tiempo sin innovar en cuanto a tecnologia , este programa
nos centra basicamente a lo que se quiere lograr en la organizacion es por esta razon que el PEC nos
permite realizar nuevas implementaciones en todas las ares de la empresa como producto innovador.
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Para ello se escogi6 el area de Talento Humano que esta divida en distintas mencionadas a
continuacion

Como ya es conocido el area de Talento Humano se ha caracterizado por brindar apoyo social y
benéfico a todos sus trabajadores, dado que una empresa donde sus trabajadores se sientan a gusto
el rendimiento y logros son mucho mejores.

El &rea se distribuye asi:

Centro servicios al trabajador: esta area es la encargada de la recepcion y solicitudes de todos los
trabajadores de la empresa que actualmente cuenta con unos 2980 trabajadores activos y
pensionados que no conocemos el dato exactamente.

Dentro de los requisitos y solicitudes que se manejan en esta area estan;

Solicitudes de beneficios como son

Pago de universidad de los trabajadores activos 100 %

Pago de auxilio de universidad para hijos

Centro vacacional para trabajadores activos y pensionados

Afiliacion de hijos esposa y padres a servicio meédico ofrecido por la empresa

Todas las solicitudes relacionadas con el area de nomina
Radicaciéon de vacaciones
Préstamos a la empresa

Aqui se mencionan los mas importantes dado que hay un sinnimero de especificaciones que
técnicamente no tenemos la informacién para dar con exactitud.

Luego de que todas las solicitudes se realizan en esta parte son re direccionadas a cada area segun
corresponda su solicitud.

1 Se encuentran 3 direcciones que dividen toda la gerencia

Direccion de Desarrollo y Bienestar de Talento Humano

Direccion de Nomina

Direccion de Cambio y Cultura Organizacional

Una subdireccion que es el departamento de todos los tramites relacionados con pensiones

Pero que explica cada una?

1 Direccion de Desarrollo y Bienestar de Talento Humano es la encargada de dar todos los
beneficios en su mayoria econémicos a sus trabajadores ya mencionados en la parte superior, pero
algunos son de caracter social como ayuda psicolégica psico —social entre otras.

la Direccién de néomina se en encarga de las peticiones de indole también econdémicas en cuanto a
correcciones de pagos inconsistencias de pagos reducciones de impuestos seguridad social
vacaciones etc.

La Direccién de Cambio y Cultura Organizacional, esta orientada a integrar y unificar un solo dialecto
dentro de la organizacion es decir que todos tengan una misma misién hacia lo que quiere la
empresa.

Dentro de esta seccién se encuentra aliada la parte de capacitacion de la empresa la cual brinda
todo tipo de apoyo en cuanto a capacitacion de tipo profesional que ayude al crecimiento personal y
grupal de la empresa.

Y por ultimo el departamento de pensiones maneja todo lo relaciona o con tramites de pension bonos
pensionales retroactivos, cuotas partes de personal activo y pensionados.

Como y sabemos una informacién basica sobre el funcionamiento de las empresas ahora si nos
enfocaremos en lo que se esta implementando en el area o gerencia de talento humano, que es en
verdad lo que interesa en cuanto al tema de las pasantias.

Concepto e importancia de lainnovacion de las empresas

Segun el manual de OSLO, (2010) innovacién es la concepcion e implantacion de cambios
significativos en el producto, el proceso, el marketing o la organizacion de la empresa con el propdsito
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de mejorar los resultados. Los cambios innovadores se realizan mediante la aplicacién de nuevos
conocimientos y tecnologia que pueden ser desarrollados internamente, en colaboracion externa o
adquiridos mediante servicios de asesoramiento o por compra de tecnologia. Como lo indican las
actividades de innovacion incluyen todas las actuaciones cientificas, tecnoldgicas, organizativas,
financieras y comerciales que conducen a la innovacién. Se consideran tanto las actividades que
hayan producido éxito, como las que estén en curso o las realizadas dentro de proyectos cancelados
por falta de viabilidad.

En este sentido “la palabra Innovaciéon aparece continuamente como sinénimo de progreso, de
desarrollo tecnologico, de creacion de empleo, de mejora de las condiciones de vida. Se habla de
innovacion en los ambitos econémicos (la innovacion tecnologica en las empresas) y social (sanidad,
ocio, condiciones laborales, telecomunicaciones, etc.)” (Gonzalez, 2000 p. 5).5

Para Gomez, (2008) la estrategia de innovacién es concebida como una herramienta a través de la
cual se da una re conceptualizacion de las reglas del juego del mercado impulsada por la empresa
para alcanzar el liderazgo, la satisfaccion del cliente o el crecimiento empresarial. En la actualidad a
los paises desarrollados se estd fomentando una fuerte concentracion en desarrollo o mejora de
nuevos productos, a ello contribuye de manera especifica el reto de las empresas en Colombia donde
se debe considerar la naturaleza global de sus mercados y la necesidad de hacer frente a la creciente

Competitividad existente a través de la innovacion de los productos de la mano con los avances
técnicos y tecnoldgicos.

La innovacion en las empresas debe ir a la par con los avances cientificos y tecnolégicos. Rojas,
(2010) plantea las siguientes ventajas en una empresa innovadora:
Conocer cambios de las tecnologias y en los mercados proximos al entorno organizacional.

Reducir riesgos en la toma de decisiones.
Conocer nuevas necesidades de los clientes.
Dirigir los esfuerzos de innovacion hacia aquellas tendencias que lo ameriten

Conocer mejor la competencia.

Buscar alianzas con nuevos socios 0 asesoramiento de expertos

En Colombia la globalizacion y la expansion de mercados a través de los tratados de libre comercio
han obligado a las empresas a innovar si quieren ser competitivas. En este orden de ideas autores
como Acosta, Zarate & Fischer, (2014) definen la capacidad de innovacién como la habilidad de la
empresa intensiva en conocimiento para movilizar y gestionar aquellos recursos cientificos y técnicos
en pro del bienestar econémico de la misma. 7 En este aspecto se puede decir que la globalizacién
es una realidad en marcha, y las consecuencias de este proceso afectan la competitividad de los
negocios, entonces la necesidad de innovacion y la adaptacion de las empresas a los cambios que se
producen en su entorno son temas de interés y actualidad, esto de acuerdo a Bitran, Benavente. &
Maggi, (2011) “existe hoy el convencimiento de que en la era de la globalizacion el desarrollo se
alcanza con méas conocimiento aplicado a la producciéon y con mas innovacién que con la simple
acumulacion de capital y trabajo” (p. 1).

“La innovacién es quizas justicieramente uno de los temas mas abordados en la literatura de
negocios. Si bien el grado de innovacién es una cuestion primordial en las economias nacionales, no
se debe perder de vista que la empresa como agente econémico constituye el "principal agente

innovador de una economia”, ya que es el sector empresarial el responsable de las mejoras
presentadas por los niveles de productividad de las economias modernas en los ultimos afios”

Es importante analizar que las empresas aunque estén posicionadas en el mercado, deben tener
innovaciones, ya que deben interesarse por prestar mayor atencion a las demandas de los clientes y

hacer inversiones que generen alta rentabilidad. En esto se puede decir que la innovacion implica la
utilizacion de un nuevo conocimiento o de una nueva combinacién de conocimientos existentes.

Fuente: informacion sustraida de procesos internos de la compafiia ETB S.A E.SP
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Matriz DOFA

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier situacion,
individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en un momento
determinado del tiempo.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual del
objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de esta manera obtener un
diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados.

En términos del proceso de Marketing en particular, y de la administracion de empresas en general,
diremos que la matriz FODA es el nexo que nos permite pasar del analisis de los ambientes interno y
externo de la empresa hacia la formulacion y seleccidn de estrategias a seguir en el mercado.

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el
objeto estudiado seré capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades
y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

Para comenzar un andlisis FODA se debe hacer una distincién crucial entre las cuatro variables por
separado y determinar qué elementos corresponden a cada una.

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, y solo se puede
tener injerencia sobre las ellas modificando los aspectos internos.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite tener una
posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades
que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia,
recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan
positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar incluso
contra la permanencia de la organizacion.37
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Ilustracion 1 Matriz FODA

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

Figura Matriz F.O.D.A. (Tomada de Rivas Yhoangel internet )
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1.5 Marco conceptual

Calidad: Los productos o servicios se perciben como mejores que la competencia.

Proceso: es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida aportando valor afladido para el cliente o usuario. Los recursos
pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc.

Procedimiento: es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte del mismo.

Mapa de procesos: es un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos de una
organizacion.

Diagrama de Flujo: es una representacion gréafica de la secuencia de pasos que se realizan para
obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un servicio, 0 bien una combinacién de
ambos.

Organigrama: es la representacion grafica de la estructura de una empresa o cualquier otra
organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas que las

Dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas y competenciales de vigor en la
organizacion.

Confiabilidad: La capacidad de entrega lo prometido de manera segura y exacta: por ejemplo,
contestar o responder al cliente en el tiempo previsto, seguir las instrucciones del cliente,
proporcionar facturas sin errores y otros.

Costo: La fabricacién de productos o servicio cuestan menos en comparacién con los de los
competidores o bien, los costos de operacion son mas bajos.

Empatia: Grado de cuidado y atencion individual que se da a los clientes, por ejemplo, programar las
entregas a conveniencia del cliente, explicar el lenguaje técnico en palabras simples, identificar a los
clientes constantes por su nombre y otros.

Innovacion: Los productos o el servicio se percibe por parte del cliente como mas nuevo, novedoso o
de vanguardia que aquellos de los competidores.

Seguridad: Conocimientos y cortesia de los empleados y su capacidad de dar confianza: por
ejemplo, capacidad de responder a preguntas, ser cortés y agradable durante las transacciones del
cliente, vigilarlas transacciones para evitar fraude.

Sistema de control de gestién: Conjunto de procedimientos que representan un modelo
organizativo concreto para realizar la planificacién y control de las actividades que se llevan a cabo en
la empresa, determinado por un conjunto de actividades y sus interrelaciones y un sistema
informativo (SI).

Sistema de Informacién: Control superpuesto y enlazado continuamente con la gestion que tiene
por definir los objetivos compatibles, establecer medidas adecuadas de seguimiento y proponer
soluciones especificas para corregir las desviaciones.

Tangibles: Las instalaciones, el equipo fisico y la apariencia personal; por ejemplo, instalaciones
atractivas, empleados correctamente vestidos y formas bien disefiadas, faciles de leer y otros.

Valor Agregado: Sumatoria de la contribucién total de cada actividad del proceso al producto.
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1.6 Marco legal

El articulo 333 de la Constitucion Politica establece que la actividad econémica y la iniciativa privada
son libres dentro de los limites del bien comin.3 Por su parte, el articulo 334 del Estatuto
Fundamental al referirse a la direccion general de la economia a cargo del Estado, dispone que éste
intervendra por mandato de la ley “en la explotacién de los recursos naturales, en el uso del suelo, en
la produccion, distribucion, utilizacion y consumo de bienes, y en los servicios publicos y privados
para racionalizar la economia con el fin de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los

habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo y la
preservacion de un ambiente sano”.40

La produccién documental se basa en el Marco legal tanto interno como externo, que incide en el
tramite, conservacion y disposicién final de la informacion.

4.1 Normas Internas etb

* Estructuras Organicas etb
* Directivas internas

* Manual de Funciones

* Manual del Interventor

* Politicas y Procedimientos
» Convenciones Colectivas
* Reglamentos Internos

4.2 Normas Externas Diferentes Entidades Reguladoras
* Leyes

* Decretos

» Acuerdos

* Circulares Normativas

1.7 Marco Histérico

* En 1884 hubo tres presidentes de Colombia en forma consecutiva. Rafael NUfez propuso la reforma
a la Constitucién federalista de 1863.

 El alcalde de Bogota era el primo de Nufiez, Higinio Cualla, quien gobernd hasta 1900. Bajo su
gobierno se deben el alcantarillado del centro, la actual nomenclatura de las calles, la inauguracién
del tranvia de mulas y del Teatro Coldn, entre otras obras publicas.

* ETB nacio6 el 28 de agosto de 1884, tan solo 8 afos después de que Graham Bell patentara el
teléfono. El cubano, José Raimundo Martinez lider6 la creacion de la Compafiia Colombiana de
Teléfonos, precedente de ETB.

* Un domingo de noviembre de 1884 se hizo la primera llamada entre la sede de la Compafiia
Colombiana de Teléfonos (en la Calle de la Concepcién, Calle 13 con Carrera 7%) y un
establecimiento de comercio de Chapinero.

* La sede de la compafiia colindaba con las de Bavaria y la Compafia Colombiana de Seguros. La
Calle de la Concepcién pronto comenzé a ser distinguida por los bogotanos como “La calle del
teléfono”.
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* La empresa comenzé labores con tres empleados, dos conmutadores y 200 lineas telefénicas. El
servicio era exclusivamente del Gobierno, pero debido a la gran demanda amplié su cobertura al
comercio y a las viviendas particulares.

* En 1900, un incendio acabd con las Galerias Arrubla, primer centro comercial de la ciudad, incluida
la sede de la compaifiia.

* En 1906 se reanudé el servicio con The Bogota Telephone Company, ubicada en la plaza de Las
Nieves.

* En 1912, los accionistas venden la empresa a General Electric, inversionista 100 % privado.

» ETB vivio dos huelgas: 1924 y 1928. Jorge Eliécer Gaitan representod a las telefonistas que fueron a
huelga en 1928. Ademas de las multiples peticiones de mejoras laborales, una de las razones para el
mitin es que no se ofrecia tinto (café) a los trabajadores, sino té.

* El 17 de diciembre de 1940, The Bogota Telephone Company pas6é de manos privadas a ser
totalmente del municipio. Ya contaba con 8.649 teléfonos.

* En 1948 desaparecieron las operadoras y entr6 la automatizacion total. De esta forma, el servicio
telefénico se expandi6 sin precedentes y lleg6 a los lugares retirados de una ciudad creciente.

+ La primera llamada automatica la hizo el alcalde de la época, Fernando Mazuera al ex mandatario
de la ciudad, Ramon Mufioz, y desde el despacho del gerente de ETB, Luis Carlos Alvarez.

+ Se pas6 de los numeros telefénicos de 4 cifras, como el 81-23, que correspondia al diario El
Tiempo, al 16-061.

* En 1957 a los numeros telefénicos se adicioné el prefijo 4 y en 1978, el 2. Desde entonces, los
teléfonos son de 7 cifras.

* En 1961 entraron en funcionamiento las centrales de Usaquén, Bosa, Suba y Centro Narifio,
consolidando la descentralizacion.

* En 1968 se instal6 el primer teléfono publico monedero de la ciudad, que estaba dentro de cabinas
plasticas en forma de burbuja.

* La semaforizacién electrénica comenzé en 1971. Durante la administracion del alcalde Carlos Alban
Holguin, se pensé que ETB era la empresa con el conocimiento y la tecnologia para
responsabilizarse del proyecto.

« Al finalizar los afios 70, ETB contaba con 400 mil usuarios. En 1985, la cifra de usuarios ascendia a
710 mil.

* El 20 de enero de 1998, ETB se convirtié6 en una empresa nacional e inicié los servicios de larga
distancia en Colombia y en el mundo. Hoy tiene presencia en ocho regionales.

* A mediados de 1998, ETB se convirtié en una sociedad por acciones de capital mixto.

» Para el 2000 inici6 la operacion de red de datos a través de su marca Data Mundo y su nodo de
Internet.

* En 2002 se reemplazaron los teléfonos publicos monederos por 31 mil que operaban con tarjeta
prepago.

* EI 20 de enero de 2003, el Ministerio de Comunicaciones le otorgd a ETB, en conjunto con EPM, la
licencia de PCS, lo que le dio la posibilidad de ingresar al mercado de los méviles.

* El dltimo paso que ETB dio en su proceso de transformacién ocurri6 en mayo de 2003, cuando la
Compaifiia realizé un proceso de democratizacion accionaria que le permitié obtener recursos por 245
mil millones y vincul6 a 61.313 colombianos como inversionistas.

* En agosto de 2003 ETB incursion6 en el negocio de los centros de contacto telefonico a través de
una alianza comercial con Publicar. De esa manera cred la compafiia Contact Center Américas.

* En 2011 y con el fin de actualizar y reforzar el posicionamiento que tiene la marca ETB en el
mercado, ETB se reinventa utilizando un acento emocional en su comunicacion para mostrarse activa
y en constante evolucién, mediante su nueva imagen corporativa, bajo el eslogan “Inspirate”.

* Hoy, en pleno proceso de Transformacion, ETB trabaja para ser una empresa convergente, donde la
movilidad y la experiencia para los usuarios en sus servicios hacen parte de su norte.

* ETB lanzé en septiembre de 2012 el Plan Estratégico Corporativo, 2012-2016, integrado por seis
programas.

» Los programas estratégicos de ETB son Servicios N Play, Wi Fi, Excelencia en el Servicio, Gestion
estratégica del cliente, ETB Moévil (4G) y Potencializarian de Regionales.
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* El plan de inversiones de ETB para cinco afios asciende a 1 billén de ddlares y hace parte del Plan
Estratégico Corporativo.

* En enero de 2013, ETB hace una emisién de bonos por 538 mil millones de pesos, a 10 afos y a
7%, tasa que no habia logrado empresa colombiana alguna en los dltimos 50 afios.

« En noviembre de 2013 inici6 la instalacién de la red de Fibra Optica en la ciudad. Hoy cuenta con
mas de 500 mil hogares pasados, es decir que la fibra pasa frente a sus residencias y 5 mil
conectados.

» ETB ingres6 al mundo de los servicios de telefonia movil. En junio de 2013 logra la licencia en unién
temporal con Colombia Movil TIGO para operar 4G en el pais, vende sus acciones en esta compafiia
por 240 millones de ddlares y establece acuerdo para compartir infraestructura.

* ETB lanz6 en abril de 2014 su servicio de Television Interactiva Digital, con ventajas como mayor
velocidad en el cambio de canales, grabar hasta 5 canales al tiempo o retroceder hasta una hora en
vivo.

» ETB puso en funcionamiento, en septiembre de 2014, la tienda ETB, concepto con el cual se cambia
la forma de atencion al usuario y se encamina hacia la experiencia y convergencia de sus servicios,
donde los clientes viviran toda una experiencia en el nuevo centro.

* ETB lanz6 en octubre de 2014 sus Servicios de telefonia Mavil de Cuarta Generacion o 4G.

http://www.etb.com.co/nuestracom/default.asp

1.8 Tipo de Investigacion

El estudio aplicado fue descriptivo, segun Tamayo, (2001) es el que comprende “la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la comprension o procesos de los
fendmenos”.42 Cabe destacar, que este fue el tipo de investigacion que se considerd para la
elaboracién y ejecucién de la practica investigativa.

Por su parte Bernal (2000) afirma que la investigacidon descriptiva “es la capacidad para seleccionar
las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcién detallada de las partes,
categorias o clases de dicho objeto”.43 De acuerdo con este autor este tipo de investigacion pretende
recoger de forma clara y explicita todos los factores directamente en los objetivos de estudio.

42 TAMAYO Mario. El proceso de la investigacion cientifica. Cuarta edicién. Editorial Limusa S.A. Mexico 2002.

1.9 Poblacion y muestra

De acuerdo a Gomez (1989) la poblacion “es el conjunto de elementos para los cuales son validos los
hallazgos significativos determinados para la muestra”’. De igual forma el mismo autor define la
muestra como “porcion de la poblacion que suministraran los datos relacionados con el problema o
situacién estudiada”. La poblacion esta compuesta por 8 personas encargadas de cada area dentro
de la empresa, entre ella: mercadeo, finanzas, servicios, entre otras.

FUENTE: http://www.etb.com.co/

1.10 Diseiio metodologico

El método utilizado fue el cualitativo acompafiado de un estudio descriptivo, consistiendo este en la
recopilacion, andlisis y evaluacion de diferentes tipos de informacion con el proposito de determinar si
se debe establecer 0 no una empresa que conlleve riesgos econdmicos si no se aplica correctamente
la evaluacion y levantamiento de procesos.

Se aplicé el disefio metodolégico de caracter cualitativo con el fin de aplicar una entrevista
estructurada. La cual se aplicara a al representante legal de la empresa, y jefes o encargados de
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cada area. En este sentido teniendo en cuenta lo dicho por Martinez donde se “buscara recolectar
informacién pertinente que permitiera el buen desarrollo de la investigacion planteada en cuanto al
tema y titulo a través de un instrumento (entrevista) aplicado a la poblaciéon tomada como muestreo”.

1.11 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Se definen como técnicas el conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar,
conservar, reelaborar y transmitir los datos sobre estos conceptos “técnicas estan referidas a la
manera como se van a obtener los datos y los instrumentos son los medios materiales, a través de
los cuales se hace posible la obtencién y archivo de la informacién requerida para la investigacion”

En cuanto a los instrumentos autores como Sabino, (1996) define un instrumento de recoleccién de
datos es en principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion. De este modo el instrumento sintetiza en si toda la labor
previa de la investigacion, resume los aportes del marco teérico al seleccionar datos que
corresponden a los indicadores y, por lo tanto a las variables o conceptos utilizados.

Tanto las técnicas como los instrumentos fueron aquellos datos recolectados a partir de bibliografias,
investigaciones y estudios ya realizados por otros autores con propdsitos similares, y que de una u
otra forma orientaron en la elaboracién de la practica investigativa.

Para el levantamiento de la informacién se hizo necesario un cronograma donde se estipulo todo un
cronograma de actividades , con cada uno de lod

44 CASTRO, M. El proyecto de investigacion y su esquema de elaboracién. Uyapal 22.ed. Caracas. 2003.
45 SABINO C. El Proceso de Investigacion. Editorial Lumen. Buenos Aires. 1996

1.12 Fuentes para la obtencion de la informacion

Consiste en detectar y consultar la bibliografia y otros materiales que pueden ser (tiles para los
propdsitos del estudio, asi como extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria que atafe a
nuestro problema de investigacién. Esta revision es selectiva puesto que cada afio se publican en
diversas partes del mundo cientos de articulos dentro de las diferentes areas del conocimiento

1.12.1 Fuentes de informacion

Son los datos obtenidos "de primera mano", por el propio investigador o, en el caso de busqueda
bibliografica, por articulos cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas especializadas
originales, no interpretados. En este caso las fuentes primarias las constituyen el representante legal
de la empresa ETB S.A E.S.P, y el personal encargado de cada &rea de la misma, a quienes se les
aplicara el instrumento de diagnéstico.

1.12.2 Fuentes secundarias

Consisten en aquellas que han obtenido la informacion que presentan de una fuente primaria, y la
interpretan, analizan o compendian. En el caso de personas, éstas obtuvieron los datos de otra
fuente, nunca de la experiencia o estudio directo del tema u objeto.
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2 RESULTADOS DE LA EVALUACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS EN LA
EMPRESA ETB S.A E.S.P.

2.1 Descripcion de la empresa

La empresa de Telecomunicaciones de Bogota, es una empresa que brinda un servicio en Bogota y
a nivel nacional en él varios frentes como son, telefonia fija, movil e internet, mejorando tiempos de
servicio, brindando precios competitivos, para cumplir con las necesidades de los clientes.

El objetivo es garantizar a los clientes, que la mercancia y el servicio prestado por la empresa,
llegar4 a su destino y el cliente quede satisfecho con su nuevo producto, en el tiempo pactado,
minimizando contratiempos y manteniendo la calidad del servicio de acuerdo a sus necesidades.

Para llevar a cabo este objetivo ETB cuenta con varias tiendas de servicio en distintas ciudades a
nivel nacional, lo que le permite brindar un buen servicio.

Entre las metas se encuentran: Satisfacer las necesidades de los clientes; garantizar un excelente
servicio de los servicios prestados; contar con el recurso humano adecuado tener una mentalidad
interna de éxito, positivismo y de ser siempre los mejores en todo.

2.2 Servicios de la compaiiia

Gestidén en servicio al cliente: Ofrece todos los servicios que actualmente ofrece la compafiia.

Gestién de prestacion de servicios a nivel nacional; Presta servicio de comunicaciones a nivel
local Bogotéa y nacional de en Colombia y telefonia fija y mévil a nivel internacional.

Fuente: https://intranet.etb.com.co/
2.3 Ubicacioén

Oficina principal Sede Administrativa carrera 8 No 20- 56 barrio el Santafé de Bogota, teléfono
2422793

https://intranet.etb.com.co/

Agencias: ETB cuenta con varias centrales a nivel Bogota, también tiendas y centros de servicio
autorizados a nivel nacional.

2.4 Valores corporativos

HONESTIDAD: Significa que procuramos satisfacer los intereses y necesidades legitimos de nuestros
clientes, accionistas y compafieros de trabajo, anteponiéndolos a nuestros intereses y necesidades
particulares. Establecemos relaciones transparentes en

las que todo acuerdo se realiza bajo condiciones aceptables publicamente.

INTEGRIDAD: Significa que nos mantenemos apegados a nuestros valores, que adherimos sin
excepciones ni esguinces a la honestidad, a la equidad, a O hacer las cosas correctas correctamente
O, sin componendas, aun cuando las circunstancias sean adversas y dificiles. Si podemos obtener un
resultado a costa de sacrificar alguno de nuestros valores, no nos interesa el resultado.

24



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS
DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION

UNIY DAD
ECCI PROCESO: FECHA DE

INVESTIGACION EMISION: FECHA DE WERSION:
17-EME-11 17-EME-11

CODIGO: FR -IN-010
WERSION: 01

€

O,

RESPETO CONSTANTE POR LA GENTE: Significa que tratamos a los demas con dignidad, como
queremos ser tratados nosotros mismos. El constante respeto por la gente aplica a todos los

individuos con los que interactuamos, sean clientes, proveedores, compafieros de trabajo o cualquier
otra persona, en un trabajo en la via publica, respetamos al peaton y al conductor y evitamos que
nuestras acciones menos caben la dignidad que les debemos.

De cada uno de nosotros se espera que demostremos estas convicciones basicas en nuestro trabajo
en ETB.

Alcance de la Carta de Valores de ETB.

Esta Carta contiene los valores que orientan las acciones de la Empresa y de cada uno de nosotros
como miembros de .esta y los criterios para la toma de decisiones .ticas en las relaciones con todos
los grupos de interés con los que la Empresa interactua.

La Carta excede los minimos legales que nos obligan como ciudadanos y funcionarios, en la medida
en que describe los valores .ticos que compartimos como miembros de ETB.

No es un manual que cubra todas las circunstancias que debemos enfrentar en la vida real, pero
contiene los criterios que deben guiarnos en una actuacion y decisién ajustadas a los altos patrones
criticos que nos orientan. Esta Carta nos indica también como obtener ayuda para resolver casos
dificiles o de incertidumbre. En caso de duda tenemos la opcién de preguntar.

2.4.1 Propésito fundamental

La Empresa de Telecomunicaciones Bogotd es una compafiia de que presta servicios convergentes
de comunicaciones a nuestros clientes y demas publico de interés el principal objetivo es que vean a
ETB como un aliado en sus soluciones en cuanto a soluciones integrales de comunicaciones, bajo un
enfoque de servicio y de resultados sostenibles para los clientes y los accionistas, basados en el
cumplimiento de los valores corporativos y en el desarrollo de su equipo humano, siendo
responsables con la sociedad y el medio ambiente.”

Con base en lo anterior ETB pretende, dar cumplimiento de este propésito desde sus métodos de
contratacién y negociacién con sus publicos de interés, siendo respetuosos y cumplidores de las
leyes colombianas, siempre buscando cuidar los intereses de sus colaboradores, accionistas y demas
aliados al negocio.

https://intranet.etb.com.co/

Para ello e ETB ha definido los siguientes

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

La Empresa de Telecomunicaciones de Bogota (ETB) es una empresa solida, rentable y competitiva.
Fundada en 1884, ETB ha contribuido con el crecimiento de Bogota y de Colombia y ha sido testigo
de nuestra historia a través de tres siglos.

ETB vive un proceso de transformacién, con el desarrollo del Plan Estratégico Corporativo,
conformado por seis programas estratégicos (Servicios N-Play, Servicios Moviles 4G, Wi Fi,
Potencializarian de Regionales, Experiencia al cliente y Gestion Estratégica del Cliente) siendo la
atencion al usuario, el actual foco de la compafia. Para ello, cre6 una nueva Vicepresidencia
encargada del tema y remodel6 la Tienda Centro, donde se cambié la forma de atencién al cliente y
se ofertan los nuevos servicios.

El plan de inversiones de la compafiia para cinco afios (2012-2016) asciende a un billén de délares.
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En dicha transformacion, la compafiia ha obtenido logros, como la emision internacional de bonos por
530 mil millones de pesos, a una tasa de 7% anual, y con un plazo de maduracién de 10 afios. Esta
tasa es la mas baja que ha conseguido empresa colombiana alguna en los mercados internaciones,
en los dltimos 50 afios

ETB avanza en la instalacion en Bogota de la red de Fibra Optica (FTTH), tecnologia de punta que
permite mayores velocidades en la transmision de datos e informacion. El 80% de Bogotd quedara
cubierta con fibra a finales de 2015.

ETB lanzé Television Interactiva Digital, con la cual se cambid la forma de ver TV en Colombia. Con
este producto se pueden grabar hasta cinco canales al tiempo, retroceder una hora cualquier canal en
vivo y el cambio entre canales se hace en menos de un segundo.

ETB lanzo en octubre de 2014, los Servicios Moviles 4G, con los cuales entra a competir en el mundo
de la telefonia celular de cuarta generacion. ETB ganara el 10% de este mercado en cinco afios.

ETB es una empresa de régimen mixto (publico-privado). El Distrito Capital de Bogota posee el 88.4%
de las acciones, en tanto que inversionistas privados tienen el resto del paguete accionario (11.6%).

Ilustracion 2 Tienda de ETB S.A E.S.P

Fuente: ETB S.A E.S.P

La compafiia busca atender a 8 mil personas en promedio cada mes, donde se atenderan sus
inquietudes y podran adquirir los nuevos servicios.
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3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DELA ETBS.AE.S.P

3.1 instructivo para el levantamiento de datos

Para el levantamiento de informacion se utilizaron las siguientes técnicas:

Entrevistas: se efectuaron entrevistas a los directivos y personal administrativo de la Gerencia de
Gestion de Talento Humano que conforman el equipo de trabaja de ETB S.A E.S.P.

Talleres: se realizaron talleres de sensibilizacién sobre la importancia de participar activamente en el
levantamiento de procesos de la compainia.

Lista de aspectos relevantes: mediante la observacion se realizd una lista de los aspectos
relevantes que se debian tener en cuenta a la hora de analizar cada proceso.

Documentacién: se revisaron los documentos e instructivos que se manejan en cada area para el
desarrollo de las actividades y asi poder modificar y actualizar los existentes.

3.1.1 Levantamiento y recopilacion de la informacion

Para el levantamiento de la informacion se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Conformacién de los equipos de trabajo de acuerdo al grado de conocimiento del proceso, nivel de
pro actividad, nivel de involucramiento en el desarrollo operativo del proceso y capacidad de
liderazgo.

Identificacion de los procesos que se llevan a cabo en las diferentes areas de la Gerencia
involucradas en operaciones.

Desarrollo de talleres para identificar los procesos criticos y las debilidades a nivel de tareas y
actividades.

Para recopilar la informacion de la fuente primaria se llevaron a cabo talleres practicos y entrevistas
personales, también se obtuvo informacion de fuentes secundarias, es decir de la informacion
documentada que se logro identificar.

3.2 Método de analisis
Para el desarrollo metodoldgico se aplicaron las siguientes variantes:

- Verificacion de la informacion existente anterior
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- Estudio y analisis de los procesos efectuados y realizados
- Planteamiento de los procesos establecidos en los equipos de trabajo

Verificacién. La verificacion de la informacion se llevd a cabo con cada uno de los miembros de las
diferentes areas, donde se logrd, unificar criterios, identificar problemas, establecer sugerencias muy
valiosas para el establecimiento de procesos. En funcion de la informacién obtenida se elaboraron los
flujos de los diferentes procesos.

Estudio y anadlisis. Se efectu6 el estudio y andlisis de los procesos identificados en funcién de la
busqueda del mejoramiento continuo, de la eficiencia, eficacia y satisfaccion del cliente interno y
externo.

Se identificaron las oportunidades de mejora para cada uno de los procesos analizados, dentro de los

parametros establecidos.
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Talleres: se efectud la presentacién de las actividades que se desarrollarian y de la dinamica que se
aplicaria en el levantamiento de procesos, al igual que se explicé la necesidad e importancia de
participar activamente en el desarrollo de cada uno de las actividades y los beneficios que se
obtendrian con la aplicacion de esta propuesta.

Para el desarrollo de los talleres de levantamiento se dividio el personal por grupos de trabajo segun
su especialidad.

Aplicacién de la entrevista: el objetivo de la entrevista es recopilar la mayor cantidad de informacion
de la fuente primaria para el analisis de los procesos y funciones que el empleado realiza y cuales
son las dificultades que se presentan en el desarrollo de estas.

Las personas entrevistadas son todas aquellas que se encuentran involucradas en el proceso
administrativo en la Gerencia de Gestion de Talento Humano de la compafiia.

Planteamiento: Se identificaron los procesos y subprocesos los cuales se plasmaron en el mapa de
procesos, también se realizaron los diagramas de flujo con las siguientes caracteristicas:

- Descripcién de las actividades

- Responsable de realizar cada actividad de acuerdo al cargo
- responsable del proceso

- cliente final del proceso

- normatividad establecida

3.2.1 Analisis organizacional

En aras de cumplir con uno de los objetivos estratégicos de la compafiia se analiz6 la conformacion
organizacional de ETB S.A E.S.P. Dando como resultado el siguiente DOFA

Debilidades

-Ausencia del organigrama. Herramienta que permite al personal conocer sus responsabilidades,
obligaciones y derechos.

-Falta de Identificacion de las funciones de cada cargo. Es comin escuchar dentro de la
compaifiia quejas de los funcionarios en cuanto al establecimiento de las funciones para los cargos
existentes, en la organizacion se encuentran establecidos manuales y procedimientos sobre cargos
pero con el levantamiento de los procesos se pretende modificar y actualizar los mismos, Al no existir
claridad en los roles que deben desempefiar cada uno, las tareas no se desarrollan en su totalidad, lo
que provoca enfrentamientos y discusiones dentro del equipo de trabajo.

-Sistema de incentivos. Existe desmotivacion de los empleados por la falta de gestion de un
sistema de incentivos que compense su esfuerzo y dedicacion en la realizacién de las actividades.

-Carga laboral mal distribuida. Se deben distribuir mejor las cargas laborales para evitar la fatiga y
los problemas de estrés en los empleados.

Oportunidades

-Mejoramiento de la estructura organizacional de la compafiia. Es necesario elaborar el
organigrama de la compainia.
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Incentivar los empleados. Cuando un empleado se encuentra feliz y satisfecho del trabajo que

desempefia es mas productivo, al ser mas productivo, es mas eficiente y su rendimiento es mayor.

-Ofrecer mejores condiciones laborales. Le permite a la compafiia proyectarse como una empresa
comprometida con el desarrollo socioecondmico de sus empleados.

Fortalezas

-Los contratos laborales se realizan de acuerdo a la norma. Todos los empleados se encuentran
bajo un contrato que cumple con todas las hormas y requisitos establecidos por la ley.

-Asesoria juridica. La compafiia o area cuenta con abogados expertos en derecho laboral lo que

garantiza mejor credibilidad y confianza de los trabajadores.

-Conocimiento de cddigo sustantivo de trabajo. La compafiia tiene claro cudles son las leyes

consagradas en el cddigo sustantivo del trabajo que rigen en el territorio Colombia.

Amenazas

-Carga prestacional. La elevada carga prestacional que deben asumir las empresas en Colombia,

en muchas ocasiones es una barrera para las nuevas contrataciones de personal.

-Nuevos parafiscales e impuestos. La creacion de nuevos parafiscales e impuestos aumentan el
costo de la ndmina afectando las finanzas de la compafiia.

-Rotacion permanente de personal. La empresa tiene dificultades con la rotacion permanente de
personal, lo que provoca inestabilidad en la continuidad de los procesos.
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Tabla 1. DOFA Fallas Organizativas

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

¢ No existe un organigrama e Mejoras en la estructura
estructural de la compafiia. organizacional de la compafiia.

e Los empleados no tienen claras e Motivar a los empleados para
las funciones que deben crear sentido de pertenencia.
desarrollar en cada puesto de e Ofrecer buenas condiciones
trabajo. laborales que le permitan a la

e Las funciones para cada cargo no compafiia proyectarse como una
estan definidas. empresa comprometida con el

¢ No existe un sistema de desarrollo socioecondémico de sus
incentivos definido. empleados.

e Las cargas laborales estan mal
distribuidas.

FORTALEZAS AMENAZAS

e Los empleados se encuentran e alta carga prestacional.
bajo un contrato que cumple con e La creacion de nuevos
todas las normas y requisitos parafiscales e impuestos que
establecidos por la ley. aumenten el costo de la nébmina.

e cuenta con la asesoria de un e Rotacién permanente de personal.
abogado especialista en derecho
laboral.

e se tiene conocimiento del cédigo
sustantivo de trabajo que rige en
el pais.

3.3 Analisis de mercadeo y ventas

ETB vive un proceso de transformacion, con el desarrollo del Plan Estratégico Corporativo,
conformado por seis programas estratégicos (Servicios N-Play, Servicios Moviles 4G, Wi Fi,
Potencializacion de Regionales, Experiencia al cliente y Gestion Estratégica del Cliente) siendo la
atencion al usuario, el actual foco de la compafiia. Para ello, cre6 una nueva Vicepresidencia
encargada del tema y remodelé la Tienda Centro, donde se cambié la forma de atencion al cliente y
se ofertan los nuevos servicios
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Ilustracion 3 productos que ofrece la compaiiia

jLLEGO LA OPORTUNIDAD
DE PASARTEA

TODOS NUESTROS EQUIPOS CON EL

SI COMPRAS DESDEEL PORTALWEB

* Aplican términosy conticiones. Sk para planes cuenta control y pospago. Unicaments compras en ol portal wi

” Re.g‘]fstrate en ethb.com:
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Fuente: Empresa de Telecomunicaciones de Bogota ETB S.A E.S.P.

La empresa recientemente el espectro 4G lo que significa una nueva tecnologia y mercados con los
cuales pretende incursionar en el mercado de telecomunicaciones y televisién, como son: los maviles,

combos de internet, television, telefonia fija y movil entre otros.

Ilustracién 4 Fandiplanes con los que la empresa entra fuertemente a competir

Fuente: ETB S.A E.S.P
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ETB S.A E.S.P actualmente luego de su lanzamiento cuenta con aproximadamente 20 mil usuarios
pasados a linea movil y 15 mil pasados a fibra optica desde su fecha de lanzamiento, a nivel
nacional, septiembre de 2014 hasta la fecha actual entre las ciudades mas comunes encontramos:

Barranquilla
Bogota

Cali
Bucaramanga
Villavicencio
Cucuta
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Ilustracién 5 Recorrido Bogota

ETB cerrara el aino con 40% de Bogota cubierta con Fibra

Optica

N
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v
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.
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n Anto Yo
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<

Las Amigrscay
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Fuente: ETB S.AE.S.P

3.3.1 Proveedores

Manserrate

La Cal/

El Carmern

Los Cerr

Santa A

El'Antojo

Andalucia

Colvatel: es uno de los proveedores méas importantes de la empresa de telecomunicaciones, por
tanto se encarga de una parte importante de la parte de infraestructura, encargada de la instalacion
de la fibra 6ptica, nueva tecnologia implementada en la organizacion.

Contac center Américas: Empresa encargada de recibir todos los requerimientos de los clientes
actualmente este centro de servicio cuenta aproximadamente con 800 empleados distribuidos en

distintas areas para poder brindar un buen servicio.
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COLVATEL

El poder de una comunicacién integra

Conltact Center’
AMERICAS

Fuente: paginas web proveedores

Ilustracion 6 Proveedores
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3.3.3 Analisis DOFA mercadeo y ventas

Se han analizado una serie de situaciones en el area de mercadeo y ventas, en base a sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Este andlisis permite detectar los aciertos o fallas que se
presentan en esta area, con el fin de desarrollar estrategias direccionadas al mejoramiento continuo.

Tabla 2. DOFA mercadeo y ventas

IDEBILIDADES|

(OPORTUNIDADES|

- El servicio en el mercado de telefonia
es un poco defectuosa.

-Es una empresa nueva en tecnologia
4g el mercado.

- Se desconoce el comportamiento del
mercado y no se cuenta con un historico
que permita el andlisis estadistico.

- Aun no se han definido los canales de
distribucion.

- Aun hay algunos productos que les
falta mejoramiento como el caso de la
fibra optica.

-Continuo crecimiento del sector de las
telecomunicaciones

- Buenas ofertas y promociones al
momento d el lanzamiento

-Negociar con el cliente directamente
disminuyendo la utilizacién de
intermediarios.

- Disminuir los gastos de operacion.

- Participar en licitaciones

FORTALEZAS

AMENAZAS

-cuenta con la infraestructura demasiado
grande para constituirse como empresa
de monopolista.

- Los activos (vehiculos) y equipos son
de ultima generacion.

- Cuenta con un moderno sistema de
equipos 4 G de ultima generacion

- El personal cuenta con afos de
experiencia en el campo de las
telecomunicaciones ademas esta
capacitado.

-Competidores directos en la actualidad.
- Surgimiento de nuevas empresas
potenciales

- Competidores que ofrecen precios mas
bajos

- Huelgas y desercion de clientes
potenciales

- Exceso de competidores con precios
mas bajos

-Sobre oferta en los productos ofrecidos.

Fuente: ETB S.AE.S.P
Elaborado por: Luis Alejandro Martinez
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3.4 Analisis Operativo

En la actualidad los principales clientes de la compafiia son empresas corporativas y del comin con
afios de experiencia en el mercado que cuentan con clientes directos, con los cuales ocupan el 100%
de su flota y les permiten tercerizar el servicio para aumentar su capacidad de respuesta.

Para ETB S.A E.S.P el hecho de haber demorado un poco en actualizarse con nueva tecnologia le
trae consecuencias negativas en su parte financiera y operativa, esto se refleja en un atraso en la
captacion de clientes, pues este se ve mermado por la cadena de clientes potenciales que se
pudieron ganar con un tiempo mas rapido al momento de lanzar la nueva tecnologia.

El balance financiero de la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota (ETB) generd un
enfrentamiento entre el contralor distrital, Diego Ardila, y el presidente de la ETB, Saul Kattan. Vista
por el contralor, la situacion financiera de la ETB esta en su peor momento, mientras que para Kattan
"la empresa esta creciendo por primera vez después de siete afios”.

Ardila revelé que la empresa de telecomunicaciones perdié 111.000 usuarios de telefonia local en
2013; en internet fijo 16.983, y 18.000 en internet movil. Explicd en Caracol Radio que “las utilidades
pasaron de $262 mil millones en 2012 a 169 mil mi millones en el 2013. Pese a estas cifras, la ETB
aprobd, para 400 directivos, una bonificaciéon de $12 mil millones”. El contralor también criticé que la
empresa solamente cuente con 1.374 usuarios registrados en el proyecto de fibra 6ptica, teniendo en
cuenta que ha invertido cerca de $238 mil millones. Cuestion6, por ultimo, un contrato por $8 mil
millones con la empresa de transporte Trans Arma S.A. para utilizar 138 vehiculos, cuando la ETB
dispone de 392, de los cuales, segun el contralor, sélo utiliza 119.

El presidente de la ETB no tardé en responder ante las advertencias del contralor: “Quedé muy
sorprendido por las declaraciones del contralor. Lo respeto mucho, pero creo que esta tomando las
cifras fuera de contexto. Claro que es gravisimo que estemos perdiendo clientes, pero hay que decir
que la empresa ha venido cayendo afio tras afio desde 2007. En ese lapso los sindicatos no dijeron
nada y la Contraloria no hizo nada. Llegué a ETB hace dos afios para reversar esa caida. El afio

pasado, por primera vez, crecieron los ingresos de la compania”.

La disminucién en las utilidades de la empresa tiene una explicacién: “Lo que dice el contralor es
cierto, pero tenemos que aclarar que hay una diferencia de $93 mil millones. Las utilidades en 2012
incluian los $150 mil millones que ganamos con la demanda a Comcel. Si uno le quita esa cifra, y
compara peras con peras, en 2013 tuvimos una utilidad cercana al 30%. Las cifras de la Contraloria
son ciertas, pero el analisis es muy frio”, le dijo Kattan a El Espectador.

En relacion a la bonificacion para 400 empleados, la ETB envié un comunicado aclarando “que esta
creada desde el afio 2003 y que el rubro por el cual se pagaron las bonificaciones es autofinanciable”.
Kattan agregé que “la bonificacién fue menor que en 2010 y 2011. Usted se preguntara ¢ por qué no
les dan bonificacion a los empleados que no estan integralizados? A ellos los cobija la convencion
colectiva, que es posiblemente la mas onerosa del pais, le cuesta a la empresa cerca de $50 mil
millones”.
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También existe un desacuerdo por el servicio de fibra 6ptica de la ETB. Mientras el contralor critic la
baja cobertura en este programa, la empresa respondié que “la red de fibra éptica al hogar cuenta
con una cobertura de mas de 360 mil hogares en Bogota. Este despliegue, que se inicié en el
segundo semestre del 2013, ha hecho merecedor a ETB de importantes reconocimientos, como lo es

el premio otorgado por el Fiber To The Home Council Américas, al sefialar a ETB como operador del
aflo de América Latina por su despliegue de fibra optica y la revolucion tecnoldgica que esta
desarrollando en Bogot&”. El objetivo de la empresa es alcanzar una cobertura de 700 mil hogares en
2014.

ETB también respondid por los vehiculos automotores que tiene a su disposicion: “todos los vehiculos
(392) estan operativos, salvo aquellos que se encuentran en mantenimiento preventivo (25) o estan
siendo atendidos por siniestro (8). Asi las cosas, hoy estan operativos 359 vehiculos, lo cual equivale
al 91,58% del total de la flota y no 119 (30% aproximadamente) como se sefialé equivocadamente en
los medios de comunicacién”. La empresa aclaré, por ultimo, que el contrato con la empresa
Transportes Arama S.A. “no es de alquiler ni de arrendamiento de vehiculos, es un contrato de
transporte a todo costo que tiene un valor de $8.149 millones por tres afos”.

http://www.elespectador.com/

Ilustracién 8 Causa Efecto problemas operativos
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4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Ilustracion 9 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

Estructura general 97[-7

Junta Directiva

Presidencia
Salil Kattan Cohen

Secretaria General Auditor Corporative
Javier Gutierrez Afanador Mauricio Vasco Moscovith

Gerencia Redese
ingenieria de LTE
Ivan Mauricio
Gerencia Mgmenegro

Comunicaciones y Marca

Shelley Vanessa Oviedo
Arias

Gerencia Equipo de
Movilidad
Isabel Cristina Martinez
Coral

.. Vp. Experiencia Vp. Vp. Capital Humano o
v‘;;:::g:;i“ Ve E':E:e er;i:}m al cliente Infraestructura = Vp. Financiera y Cadena de Vp. Estrategia vgﬁzm:gm
Carios Alberio {uis lgnacio Carlos Eduardo | Daniel Federico = Carlos Hemandez ~ Abastecimiento | Pablo Antonio |~ o0y oo

Graham Sardi | Vasquezlabady =~ Zuluaga(E) Jaime Andrés Gomez Mora

(Gomez Garcia Betancur Garcia
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Presidencia

Secretaria
Privada de
presidencia
Cindy Villabona

Gerencia Gerencia Redese Gerencia Equipo de

Comunicaciones y ingenieria Movilidad
Marca Ivan Mauricio Isabel Cristina Martinez
Montenegro Coral

Shelley Vannessa
Oviedo Arias

Direccion Operacion Direccion de L Direccion Atencion al
de servcios Moviles Marketing Direccion de Cliente

Oscar Restrepo Maria Claudia Foschi Margarita Maria Canal
Céspedes Ortiz Conde

Distribucion & Ventas
Arturo Bemal Jiménez
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Ilustracion 10 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P
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Ilustracion 11 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

Secretaria General
Javier Gutiérrez Afanador
Asesor
Magda Victoria
Walteros Acosta
Equipo Equipo Masficacion
responsabiidad TICS
f,'m ”‘p".'“""al Andrés Diaz leal

Gerencia Atencion
Legal y Contratos
Ivan Calixto
Gonzalez Rey

Direccion Atencion
Legal y Contratos
José Agustin
Martinez Layton
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Gerencia Defensa
Juridica
Ruby Ruth Ramirez
Medina
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Auditoria

Corporativa
Mauricio Vasco Moscovith

Auditor Senior Auditor Senior
Nancy ereya |

“oiva Pérez i
Moreno
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Ilustracion13 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

Vicepresidencia Hogares y
Personas
Carlos Alberto Gomez Garcia

Direccion Control de
Gestion
Jairo Augusto Siera C.

Gerencia de Mercadeo
Hogares y Negocios
Victor Hugo Monroy P

Direccion Inteligencia

Comercial y Oferta
Luis Guillermo Castillo Coy

Direccion Publicidad
Jhoana Molano

Direccion de Mercadeo
Hogares
Juan Carlos Lopez Castilo

Direccion de Mercadeo
Negocios
Lina Paola Arteaga

Gerencia Producto e

Gerencia Contenidos y

Innovacion
Oriando Eusebio Huiza
Gonzilez

nuevos negocios
Anibal M. Vasquez M.

Direccion Administracion
Comercial
Abraham Antonio Estrada
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Gerencia Operacion
Comercial

Ulises Moreno Mosquera

Direccidn Retail y
Tiendas
Nancy Jeanneth
Escobar Quintero

Direccion Masivo
indirecto
Félix Ricardo CossioL

Direccion Call center
Victoria Eugenia Acosta
de Castro

Direccion
Autoatencion
Maria Isabel Soto N.
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Vicepresidencia Empresarial y de
Gobierno e

Luis Ignacio Betancur

Direccion Experiencia al
Cliente
Direccion Negocios con Ricardo Prada Pefia
Operadores

Maria Helena Martinez Z. .
Direccion Confrol de

Gestion
Yeimmy A. Gonzalez C.

Gerencia Mercadeo y Gerencia Operacion Comercial - . Gerencia de i
" : . Gerencia Operacion : Gerencia de proyectos
Gestion Portafolio de Grandes Er!lpresas Sofisticadas, Red i alogghiem - Salucwnes T Estratégicos
Producto Retail y Emprendedores Ivan Dario Mesa Yepes Jimmy Romero Vilma Gaviria
Rodrigo Aruro Sanchez Q. Lizbeth Lucely Robayo Perdigon

Rodriguez

Direccidn Portafolio
P&S e Innovacion
John Alexander
Gomez Lopez

Direccion Direccion S— Direccion ireccio
Ventas Ventas Lo S i Dlrem_qn e
= : Ventas Direccién e Ejecucion de
____ _ Hnamem Indu@nn_a}«r Servicios | Ventas Sur Nacionales proyectos
Direccion Gestion Juan David Comercio | \ i - Carlos Albert i
¢ : Héctor A. [ William Rojas M 0 Pafricia
d_e allanZi_i:s e Roldan Juan C. Castilo A | Rocha Blanco
integracion Jaramillo Gomez L
Adrian Vergara

Dir@c_cién L Direccion
Nfaohim;gt{:ﬁn Servicios Il A Distrital y
- Lz Paficia : Regional

Direccion de Ballen Rojas
C?poraﬁvo Direccion
Luz Adriana Infante L Vgntas Costa
Moises Segebre
0.

Direccion
Administracion
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Angela Maria Ballén
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Vicepresidencia Experiencia al cliente
Carlos Eduardo Graham Sardi

— S Medicion Experiencia de
Direccién Experiencia Back Clientes
Office Atencion y Control Roxana Rojas

Gestion
Carlos Julio Sanmiguel

Escuela de servicio
Ruth Amanda Rivera

Gerencia Experiencia
Hogares, Personas y
Negocios
Rodrigo Castro

Direccion experiencia Direccion centros de
Call Center experiencia y atencion.

Gerencia Experiencia
Empresas y Pymes
Sergio Gémez

Direccion Experiencia
Digital
Nidia Cortes Velandia

Maria Alexandra Vargas Marlene Orozco
Rubio Cifuentes
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Ilustracion 15 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

47



ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS
DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION

CODIGO: FR -IN-010

aiZ=. UNIVERSIDAD WERSION: 01

T Joe

D
i

L el

FFrHA NF

elb

Vicepresidencia
Infraestructura
Daniel Federico Vasquez Labady

Gerencia
Planeacion y
Gestion de
proyectos
Efrain Martinez

Direccion Gestion de
Programas de
Infraestructura

Jose Francisco Moreno

Direccion de Gestion
Presupuestal y
Contractual
Jorge Angulo
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Gerencia Ingenieria
de Red y Servicios

Direccion Ingenieria
dered
Luisa Ramirez

Direccion Ingenieria
Servicios Masivos
Cesar Mendoza

Direccion Ingenieria
Servicios
Corporativos
Mauricio Jaimes
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Gerencia
Administracién y
Operacion de Red

Wilson Guerrero

Direccion
Aseguramiento de
Infraestructura
Cesar Quiceno (E)

Direccion Despliegue
de red de acceso
Alba Guevara

Gerencia Servicios
Masivos
Wilson Fajardo

Direccién de
Aprovisionamiento
Masivos
Hemando Gonzilez
Suarez

Direccion de
Aseguramiento
Masivo
Héctor Suarez

Gerencia
Servicios
Corporativos
Cesar Quintero

Direccion Provision
de servicios
corporativos
Yhonny Reyes

Direccion
Aseguramiento de
servicios
corporativos
Jaime Cortes

Direccion Regiones
Edgar Avila
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Ilustracion 17 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

Vicepresidencia Informatica ] b

Juan Manuel Cortina Navarro

Gerencia Clientes

. Gerencia de
planeacion y control Gerencia de Proyectos Gerencia de

S Servicios y
Arquitectura y Aplicaciones Operaciones
Seguridad. Jose Wirley Quintero
Nelly Piedad Rodriguez

Doris A. Rodriguez

Direccion D ion S rt
. . Aseguramiento de ireccion Soporte y
Direccion Aseguramiento del
- o Sotfware
Administracion de IT

Héctor Quifiones Yumbleiner Calderon Servicio IT
Palencia Femando Palacios
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Vicepresidencia Capital Humano

y Cadena de Abastecimiento
Jaime Andrés Garcia Cuello

Gerencia
Administrativa
Libardo Alberto Verjel de
Filippis

Gerencia Gestion del
Talento Humano
Eduardo Charry Gutiérrez

Gerencia
Abastecimiento
Yojhan Rosero Apraez

Gerencia Relaciones
Laborales
Martin Mappe Bautista

Direccion Desarrollo y Direccion

Bienestar del Talento
Humano
José Tobias Betancour

Direccién Administracion
del Talento Humano
Andrea |. Rodriguez

Direccion de Formacion,
Cultura y Cambio
Organizacional
Sandra P. Silva M

Relacionamiento
Convencional, Asuntos
Disciplinarios y
Ambientales.

Eva Doris Lopez C.

Direccion Servicios
Generales
Camilo Rubiano

Direccion de Inmuebles
Nohora Milena Ramirez
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Ilustracion 19 Estructura Organizacional ETB S.A E.S.P

Vicepresidencia Financiera
Carlos Alberto Hemandez Zuluaga ( E )

Direccion de inversiones
Eugenia Londofio

Gerencia de
Contabilidad, Cartera y
Recaudo
Gemmnan Escobar

Gerencia Servicios
Financieros
Luz Stella Diaz Rozo ( E ).

Gerencia Planeacion
Financiera
Milton Robles Tovar ( E )

Gerencia Finanzas
Corporativas
Maria Liliana Franco (E)

Direccion Facturacion y
Cartera
Jorge Morales

Direccion de Valor
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Vicepresidencia de Estrategia
Pablo Antonio Gomez Mora

Gerencia Desarrollo

Estratégico
Sergio Ivan Sandoval

Gerencia Gerencia Inteligencia Direccion Inteligencia de

Implementacion de la Regulatoria

Estrategia
Natalia Gutiérrez Fouka el

Negocios
Andrés Rincon
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4.1 Manual de funciones
Nombre del Cargo: GERENTE GESTION DE
) TALENTO HUMANO
Area que Pertenece: Gerencia
NUimero de Puestos: 1
Jefe Inmediato: Direccion General

Cargos que le Reportan: * Contador General
* Contador de Planta
* Coordinaciones

DESCRIPCION DE CARGO

OBJETIVO DEL CARGO

Planear, organizar, dirigir y controlar la compafiia, debe dirigir y coordinar la accién de los
departamentos subalternos y planificar las actividades a corto, mediano y largo plazo siendo el
responsable total y final del resultado de las operaciones y del cumplimiento de los objetivos
establecidos. Analizar y desarrollar planes para mejorar el presupuesto, realizando un seguimiento
del gasto presupuestario, Analizar la contratacion de los diferentes proveedores. Llevar a cabo las
tareas administrativas, supervisar las distintas actividades del departamento, asi como el transporte
seguro de los productos y servicios desde su salida hasta su llegada y la entrega a la direccion
programada. Establecer politicas para el funcionamiento de todos los departamentos de la compafiia.

FUNCIONES DEL CARGO

Manejar todo el recurso de la compafiia.

* Asegurar que el proceso de la cadena de suministro garantice el cumplimiento de los compromisos
del 4rea comercial y financieros.

* Liderar la compafiia desde una perspectiva estratégica, administrativa comercial y logistica.

* Mantener un clima organizacional que permita el desempefio de las funciones en todas las &reas de
la compafiia.

* Contratar y capacitar personal calificado, establecer las politicas y procedimientos de seguridad
para gque los trabajadores las adopten durante el horario laboral.

* Planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades relacionadas con la visién y mision de la
compafiia.

* Proveer y facilitar las condiciones necesarias para el cumplimiento de las politicas de gestion
humana, apoyando el bienestar social, seguridad industrial y calidad de vida de los colaboradores.

* Organizar y dirigir las actividades administrativas, operativas y técnicas de la empresa, en el marco
de las leyes y de las politicas, normas y reglamentos aprobados por la Direccion General

* Negociar contratos, acuerdos y suscribirlos previa autorizacion de la Direccion General.

* Atender y solucionar quejas y reclamos de los clientes internos y externos y darles soluciones
inmediatas y rapidas

* Asesorar a los directivos en el cumplimiento de las politicas, normas y procedimientos de tipo
financiero, administrativo y operativo, asi como controlar la gestion presupuestaria.
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* Revisar y controlar los informes financieros y de impuestos que se presenten a dependencias

privadas y del estado.

* Aprobar y dar Soporte financiero a las propuestas comerciales.
*Analizar los indicadores de gestion de la compafiia.

CONDICIONES DEL CARGO

Buena presentacion personal
Ambiente de trabajo:

Buena iluminacion, ruido en condiciones normales, Congestién media, estrés derivado de la actividad

Horario de Trabajo:

Personal de Direccion, Manejo y confianza

ANALISIS DEL CARGO

REQUISITOS INTELECTUALES
Educacion:

Experiencia:

Formacién:
Habilidades:

* Buen manejo de relaciones publicas
* Buena comunicacién oral y escrita

* Concentracién e improvisacion

* Capacidad de Negociacion

* Pro actividad

Actitudes:

DESCRIPCION

Titulo profesional en carreras administrativas,
Ingenieria o afines

Minimo 6 afios de experiencia en el area
administrativa y de operaciones
preferiblemente en el area de
Telecomunicaciones

Conocimiento en gestion de proyectos

* Capacidad de andlisis y solucion de
Problemas

* Tener sentido de pertenencia por su
compafiia
* Respetar la Naturaleza

REQUISITOS FISICOS

Condiciones Fisicas:

Edad:

Estado de salud aceptable, capacidad de
Analisis mental y sicoanalitico y coordinacion
psicomotriz.

Mayor de 30 afios y menor de 60 afios
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5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR PROCESO DE ETB S.A E.S.P

Diagnéstico del proceso actual de la compafiia para identificar las necesidades y falencias existentes
en la operacion.

Identificar los usuarios que intervienen en el proceso y conocer sus hecesidades.

Identificar los procesos que se deben desarrollar en el area operativa de la compaifiia.

Clasificar los procesos de acuerdo a su nivel de importancia, teniendo en cuenta la informacion
suministrada por cada uno de los usuarios del proceso

Plantear el sistema organizacional del area de operaciones y plasmarlo graficamente en un mapa de
procesos. los usuarios del proceso.

5.1 Analisis de la situacion actual

La empresa no presenta una misién ni vision.

Es fundamental para una comparfiia tener una mision, visién y unos principios, pues estos elementos
unifican el pensamiento de toda una organizacion y crean

Diagnéstico del proceso actual de la compafiia para identificar las necesidades y falencias existentes
en la operacion.

Identificar los usuarios que intervienen en el proceso y conocer sus necesidades.

Identificar los procesos que se deben desarrollar en el area operativa de la compaifiia.

Clasificar los procesos de acuerdo a su nivel de importancia, teniendo en cuenta la informacion
suministrada por cada uno de los usuarios del proceso

Plantear el sistema organizacional del area de operaciones y plasmarlo graficamente en un mapa de
procesos. los usuarios del proceso.

Una cultura organizacional, que beneficia al cumplimiento de los objetivos de la compafiia.

Una organizacion cuando crea su mision, debe incluir las cualidades, las competencias que deben ser
Unicas a la hora de personalizar sus productos o servicios.

Vision: En el afio 2022 ETB sera una corporacion de negocios con US$ 2,5 billones de ingresos con
un margen EBITDA superior al 45% y con el 30% de sus ingresos fuera de Bogota.

Misién de ETB S.A E.S.P: Entregamos soluciones integrales de tecnologias de informacién y

comunicaciones que satisfacen a nuestros clientes y contribuyen al fortalecimiento de la sociedad de
la informacidn, en el marco de la Responsabilidad Social Corporativa
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5.2 Levantamiento de los procesos operativos de la empresa ETB S.A E.S.P

Después de realizar el andlisis externo e interno de la organizacion y de conocer de manera general
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa, se evidencio la necesidad de
desarrollar los procesos administrativos y operativos. De esta manera, se dio paso a la identificacion,
definicién y caracterizacion de los procesos.

Para incentivar la participacion de los trabajadores de realizar el levantamiento de los procesos de la
organizacion, se llevé a cabo una charla informativa sobre la importancia de la estandarizacién de los
procesos en la empresa y por ende la participacién de los trabajadores en el desarrollo de las
actividades propuestas.

5.2.1 Identificacion de los procesos

Para conocer e identificar los procesos desarrollados en la organizacion se efectuaron entrevistas
utilizando registros abiertos con el Gerente de la empresa, y personal encargado de cada area.
También, se utiliz6 como herramienta la observacion de todos los procesos y procedimientos
generados en el area administrativa y operativa de la empresa que fue fundamental para justificar lo
establecido en las entrevistas con el personal correspondiente de la empresa. Al finalizar esta etapa,
se establecid el mapa de procesos.

El mapa de procesos de ETB S.A E.S.P. Esta compuesto por los procesos estratégicos o
gerenciales, operativos y de apoyo o de soporte. El estudio se centrd en los principales procesos
operativos de la empresa, principalmente en la Gerencia de Gestion de Talento Humano. Estos se
muestran en el mapa de procesos disefiados.

Procesos estratégicos: Soporta la planificacion general de la empresa, encaminada al desarrollo de
estrategias, al cumplimiento de objetivos, al alcance de las metas e implementaciéon de politicas. La
direccion programa revisiones periddicas para evaluar el cumplimiento de los lineamientos trazados.

Procesos operativos: Estan dirigidos a satisfacer las necesidades del cliente, en estos procesos se
emplean una gran cantidad de recursos para el desarrollo de las actividades y todo el esfuerzo esta
encaminado a la prestacién de un excelente servicio.

Proceso de apoyo. Estos procesos brindan el apoyo necesario, para que los procesos principales se

puedan desarrollar, tales como el suministro de informacion, la imparticion de capacitacion, la
administracion de recursos y el manejo de la documentacion.
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Ilustracion 21 Flujo de Procesos definicion estratégica de Talento Humano
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Ilustracion 22 Flujo de Procesos diseiio de cargos
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Ilustracion 24 Flujo de Procesos Contratacion
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Ilustracion 25 Flujo de Procesos Induccion de personal
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Ilustracion 26 Flujo de Procesos atencion de requerimientos

s coomgtants
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Ilustracion 27 Flujo de Procesos Gestion del desempeiio
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Ilustracion 28 Flujo de Procesos Administracion delos cargos
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Ilustracion 29 Flujo de Procesos Manejo de ascensos

Derami 20
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Ilustracion 30 Flujo de Procesos Gestion de compensacion

66



== NIVERSIDAD

“aECCI

ACTUALIZACION ¥ MEJORAMIENTO DE
PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTACION DE LAS

CODIGO: FR -IN-010

WERSION: 01
DIFERENTES AREAS DE LA GERENCIA DE GESTION
PROCESO: FECHA DE
INVESTIGACION EMISION: FECHA DE VERSION:
17-ENE-11 17-ENE-11

Ilustracion 31 Flujo de Procesos Gestion de los programas de Bienestar
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Ilustracion 32 Flujo de Procesos Administracion de Beneficios

i)

10

SELECCION Y CONTRATACION

Documentacion requerida al momento de contratacion e ingreso de personal a la empresa

Formatos

Acta de entrega prueba técnica y/o conocimientos, las convocatorias pueden ser internas o externa,
cada formato dentro de la organizacién segun tiene su codificacion para este caso es

Resultados de procesos de seleccion de ingreso de aprendices Sena y universitarios
Formato de ingreso de cargos criticos

Entrevista de retiro
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Estudio de peffil
Inscripcion de la convocatoria
Manejo de ascensos y movimientos

Encargos
Asignacion de funciones

Comunicados de ascensos

Nombre del proceso: 06.2 Selecciéon y Contratacién
Nombre del procedimiento: 06.2. Seleccién y Contratacion

Introduccion: El presente instructivo detalla cada una de las actividades a desarrollar para efectuar la
contratacion de los trabajadores en mision (Temporales), teniendo en cuenta las

solicitudes requeridas por las diferentes areas de la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A
E.S.P.

Obijetivo: Establecer las actividades necesarias para el procedimiento de contratacién y terminacion
de contrato de los Trabajadores en Misidn, con el fin de suplir las necesidades de las diferentes areas
de la empresa ETB, a través de una Empresa de Servicios Temporales - E.S.T., de acuerdo a la
normativa vigente para el efecto.

Normatividad: De acuerdo a la normatividad vigente del Ministerio de la Proteccion Social se debe
cumplir con lo siguiente:

El articulo 6° del Decreto 4369 de 2006 en concordancia con el Articulo 77 de la Ley 50 de 1990 a su
tenor literal.

“Casos en los cuales las empresas usuarias pueden contratar servicios con las Empresas de
Servicios Temporales. Los usuarios de las Empresas de Servicios

Temporales solo podran contratar con estas en los siguientes casos:

1. Cuando se trate de las labores ocasionales, accidentales o transitorias a que se refiere el articulo
6° del Cédigo Sustantivo del Trabajo. (De corta duraciéon y no mayor de un mes que se refiere a
labores distintas de las actividades normales del empleador) Paréntesis propio.

2. Cuando se requiere reemplazar personal en vacaciones, en uso de licencia, en incapacidad por
enfermedad o maternidad.

3. Para atender incrementos en la produccion, el transporte, las ventas de productos o mercancias,
los periodos estacionales de cosechas y en la prestacion de servicios, por un término de seis (6)
meses prorrogable hasta por seis (6) meses mas.

Paragrafo. Si cumplido el plazo de seis (6) meses mas la prérroga a que se refiere el presente
articulo, la causa originaria del servicio especifico objeto del contrato subsiste en la empresa usuaria,
esta no podra prorrogar el contrato ni celebrar uno nuevo con la misma o con diferente Empresa de
Servicios Temporales, para la prestacién de dicho servicio.”

Alcance: Aplica desde la solicitud de requerimientos por parte de las diversas é&reas de la Empresa
ETB, a través del Formato de Requisicidn que se encuentra publicado en la Intranet , y finaliza con la
contratacion del trabajador en misién y/o terminacion del contrato en los casos que aplique.

Definiciones:
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Empresa de servicios temporales “EST”: Es aquella que contrata la prestacion de servicios con
terceros beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la
labor desarrollada por personas naturales, contratadas directamente por la Empresa de Servicios
Temporales, la cual tiene con respecto de estas el caracter de empleador.

Trabajadores en misién: Son aquellos que la Empresa de Servicios Temporales envia a las
dependencias de sus usuarios a cumplir la tarea o servicio contratado por estos. Se entiende por
dependencias propias, aquellas en las cuales se ejerce la actividad econémica por parte de la
Empresa de Servicios Temporales

Procedimiento: Por medio de este procedimiento se definen las actividades para efectuar la
contratacion y terminacion de contrato de los trabajadores en mision, a través de una Empresa de
Servicios Temporales — E.S.T.

¢ Responsable e Actividad e Descripcion

e Solo podra solicitar personal
temporal el Presidente,
Vicepresidente, Gerentes vy
Directores.

e El formato de requisicion debe
diligenciarse totalmente por cada
persona solicitada. Este formato

e Areas e Realizar ;e encuentra publicado en
solicitantes de solicitud  de intranet.
ETB requerimiento .

e En caso de que la solicitud
consista en reemplazar un
trabajador ETB por causa de
licencia de maternidad,

vacaciones (para éste caso se
debe adjuntar el acta de entrega)
0 incapacidad médica (para este
caso se adjunta documento de la
EPS).

e Direccibn  de
Desarrollo y e Verificar
Bienestar  del solicitud  de o
Talento requerimiento
Humano ETB

Todas las solicitudes seran
verificadas por el equipo legal de
la Gerencia de Gestion del
Talento Humano.

El equipo de seleccion de
personal clasificara segun el
perfil del aspirante y de acuerdo
a la curva ETB el salario
correspondiente.
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Una vez valorada la solicitud de
ser pertinente se dara el trdmite
consecuente y se presentara
para aprobacién del
Vicepresidente Administrativo y
de Gestiobn Humana.

De no ser aprobado se informara
al area solicitante.

Direccién
Desarrollo
Bienestar
Talento
Humano ETB
[/ Empresa
Servicios
Temporales

del

de

y e Ejecutar o

Contratacion
del
Trabajador en

de Mision .

La Empresa de Servicios
Temporales enviara en el
término de 3 o0 4 dias una terna
de candidatos.

Una vez enviados los candidatos
se continda con la fase de
entrevista por parte de ETB.

Una vez elegido el candidato, se
infforma a la Empresa de
Servicios Temporales para que
se inicie el proceso de
contratacion.

El dia del ingreso del trabajador
en misibn debe presentar en
ETB los siguientes documentos:

Hoja de vida;

Una (1) fotocopia de la cédula
ampliada al 150%;

Carta de presentacion de la EST;
Acta de Confidencialidad; y

Dos (2) fotos fondo azul 3x4.

El equipo de seleccion de
personal entregar4d un formato
de hoja de vida para ser remitido
al equipo de seguridad de ETB a
fin de que expida el carnet
provisional y generen la cuenta
de correo electronico.

Nota: En caso de presentarse
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tanto el tramite como la
reclamacion de las solicitudes de
ndémina y seguridad social, seran
atendidas directamente por la
empresa temporal.

e El trabajador en mision entregara
su puesto al lider inmediato, a
través de un acta que debe ser
firmada por las dos partes.

e ElI lider del é&rea solicitante
enviara el formato de paz y salvo
del trabajador en misién al

e Direccion de
Desarrollo y

Bienestar  del e [Efectuar . .,
o, equipo de seleccion de

Talento terminacion ersonal

Humano ETB / de contrato P '

Areas usuarias . .,

de ETB e ElI equipo de seleccion de
personal, segun la informacion,
se pondrd en contacto con la
Empresa de Servicios
Temporales para autorizar la
liquidacion.

e Direccion de e El area solicitante debe radicar
Desarrollo y ante la Direccion de Desarrollo y
Bienestar del Bienestar del Talento Humano,
Talento , el Formato de “Requisiciéon de

e Proérrogas . s
Humano ETB / Trabajadores en Mision® vy
Areas usuarias diligenciar el espacio de
de ETB Prérroga la cual puede ser por

un maximo de 6 meses.

Nombre del procedimiento: 06.2 Seleccién y Contratacion

Obijetivo: Ofrecer patrocinio y oportunidades de desarrollo teérico y de practicas a estudiantes de
Universidades y del Sena, a través de convenios de vinculacion laboral de acuerdo con la Ley 789 del
27 de diciembre de 2002, ley 933 de abril de 2003 y ley 2585 del 4 de Septiembre de 2003.

Segmento: Aplica para todos los Aprendices SENA y Universitarios.
Aplicativo(s) Requerido(s): ETB
Descripcion de la(s) Instruccion(es): Reforma Ley (789/2002):

No es contrato de trabajo. Es una forma especial de vinculacién dentro del Derecho Laboral.
Apoyo de sostenimiento

Fase Lectiva: Afiliacién a salud

Fase Practica: Afiliacion Salud y Riesgos Profesionales sobre un (1) SMMLV.
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Regulacion Cuota de Aprendices:

Domicilio principal

Acto administrativo, y agotamiento via Gubernativa.

La empresa envia la planta de personal al SENA correspondiente.

La empresa informa al SENA esta situacién en el mes siguiente.

El SENA tiene 2 meses para verificar y determina la cuota establecida por la empresa.

Procedimiento para Determinar la Cuota de Aprendices:

Un (1) aprendiz por cada 20 trabajadores

Uno (1) adicional por fraccion de 10 o superior que no exceda de 20

Las empresas que tengan entre 15 y 20 trabajadores tendran 1 aprendiz.
Modificacion Cuota de Aprendices:

Mediante carta dirigida al SENA se solicita la modificacion de la cuota en Julio y Diciembre de cada
afio, relacionando el nimero de trabajadores de planta por mes (excluyendo el cargo de Conductor) y

el nimero de horas semanales que labora ETB.

Promedio semestral

El SENA modificara las cuotas a través de un acto administrativo.
Incumplimiento Cuota de Aprendizaje:

Multas mensuales hasta por un salario minimo legal por cada aprendiz dejado de contratar

El SENA debe realizar vigilancia y control del cumplimiento de la cuota de aprendices para ETB.
Todo estado de cuenta es elevado a una resolucion de multa.
Modalidades de Aprendizaje para Cumplimiento de Cuota:

Aprendices Sena (Etapas Lectiva-Practica)
Estudiantes de los programas de Educacion Superior
Estudiante Universitario

Tecndlogos y Técnicos
Requisito: Pensum académico contemple las practicas empresariales
Estudiantes de formacién para el Trabajo (Educacién no Formal)

Requisito: Programas reconocidos por el SENA.
Monetizacién de la Cuota de Aprendizaje:

Es una opcion que la Ley le da a ETB, para cumplir con la cuota.

No es una sancion

ETB debe informar esta decision al SENA del domicilio principal de la empresa
Podra optar por la monetizacién parcial o total

Debe ser cancelada en los primeros 5 dias de cada mes

Obligaciones de ETB:

Etapa Lectiva: como minimo el 50% de 1 SMMLV.

Etapa Practica: como minimo el 100 % de 1 SMMLV.
Afiliacién al sistema integral de seguridad social
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Durante las Fase Lectiva y Practica debe afiliarlo al Sistema de Seguridad Social en Salud, pagado
por ETB, sobre la base de 1 SMMLV.

Durante la Fase Practica debe afiliarlo al Sistema de Riesgos Laborales (ARL)

ETB debe pagar la totalidad de la afiliacion a la Seguridad Social

Causales de Suspension y Terminacion del Contrato de Aprendizaje:

Licencia de maternidad

Incapacidades debidamente certificadas
Caso fortuito o fuerza mayor
Vacaciones del empleador

Causales de Suspension del Contrato de Aprendizaje:

Por mutuo acuerdo entre las partes

Por el vencimiento del término de duracién del presente contrato

La cancelacién de la matricula por parte del SENA

Bajo rendimiento o faltas disciplinarias en la Etapa Lectiva o en la Préactica
El incumplimiento de las obligaciones previstas para cada una de las partes.

Incumplimiento de las normas de ETB por parte del Aprendiz (horario, presentacion personal, respeto
por sus compafieros, rendimiento, herramientas informaéticas y dotacion):

El lider hace un llamado de atencién verbal.

En caso de que el incumplimiento persista se informara a la Institucién, para tomar las medidas
necesarias de mutuo acuerdo entre las dos partes.

REVISION PROCEDIMIENTOS INDUCCION DE PERSONAL

Entradas a validar

Descripciones del cargo

Programas de seguridad industrial
Programa salud ocupacional

Politicas de seguridad de la informacién

Inicia desde la solicitud de induccion por parte del departamento de seleccion y contratacion.
Descripcion
Actividades

Validar la parte del puesto de trabajo

Parte virtual

Preguntar los mecanismos de seguimiento

Validar si se justifica la actividad “aprobacién”

Ajustar el nombre de la vicepresidencia

Quitar el comienzo” terminada la vinculacion del personal de acuerdo al cronograma definido.
Cambiar el comienzo por finalizados en cuanto a las actividades de induccion.

Salidas — programas de induccién

Formatos ——> Certificados de Asistencia —Induccion corporativa

Validar - plan de trabajo induccion

Seleccién de personal

Como se mide: se calculan los dias desde la entrega oficial del acta de comité de Gestibn Humana
hasta el memorando de nombramiento.
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El personal que ingresa se le asigna un indicador el cual evaluara el rendimiento del trabajador
durante el periodo de adaptacion.

Luego realizamos otro proceso el cual es para los procesos de contratacion.
Formula= Fecha de solicitud de elaboracion de contrato, fecha de entrega del candidato al area
solicitante.

Seleccion: Vacantes Abastecidos
Para este proceso la empresa tiene establecida una férmula para evaluar por

Decir asi este tipo de indicador:
% V.A = NUmero de vacantes abastecidos
Numero de vacantes

% Cargos Vacantes = # de cargos vacantes
# Total de cargos

Otro de los procesos que se realizan en el area de Gestion de Talento Humano son los

Para ser mas detallados

ADMINISTRACION DE NOMINA

A continuacién se relaciona documentacion requerida que se utilizan en el departamento de ndmina,
algunos formatos ya estaban establecidos y otros se modificaron segun solicitudes y sugerencias de
los trabajadores.

Esto se hace en base a medida que se van modificando procesos en la organizacion.

1 Incapacidades licencias de maternidad y paternidad
2 Legalizacion de horas extras

3 Licencias y permisos

4 Programacion de vacaciones

5 Autorizacion de descuentos de nomina

6 paz y salvo de documentos devolutivos

Instructivos que se manejan

Quinquenios
Retencién en la fuente deducciones

Pago a terceros
Licencias no remuneradas y permisos

Solicitud préstamo de calamidad

Solicitud préstamo de vivienda

Solicitud sustitucion pensional

Solicitud de auxilio educativo para bachillerato
y / 0 educacion especial

Auxilio de entierro y/o auxilio 12 meses
Inscripcion a colegios
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Aporte voluntarios
Novedades de némina por embargo
Cargue de datos encargos temporales

Programacion de vacaciones

Aplazamiento de vacaciones

Contabilidad de nomina y registro de

Consolidacion de prestaciones sociales

Manejo de cesantias

Calculo de retencion en la fuente procedimiento 1y 2
Certificado de ingresos y retenciones

Deudas de trabajadores y ex trabajadores

Tramite de incapacidades

Cobro de incapacidades
Planeacién y reconocimiento de horas extras laboradas
Liquidacion de contrato

Desvinculacion de trabajadores
Consolidacion y provisiones de prestaciones sociales
Revisién de pie de ndbmina pago

En cuanto al tema de incapacidades se hizo una modificacion del formato anterior, pero con el cambio
de modalidad de radicacién ya que no es el mismo, ya que anteriormente el proceso era personal
consistia en:

El trabajador radica su incapacidad con el respectivo formato descargado de la pagina o intranet de
ETB y anexa los siguientes documentos;

Incapacidad original

Copia de incapacidad

Copia de historia clinica si la EPS respectiva lo exige
Copia de cedula

Copia de carnet EPS
Copia de carnet ETB

Luego de la recepcion se direcciona al area de talento humano donde la persona encargada segun
sea la EPS, se radicara directamente en la misma o sino el proceso se efectuara por medio de
paginas habilitadas para este tipo de tramites y luego de liquidadas y pagadas , se procedera a llevar
a historias laborales para su respectivo archivo.

Por ultimo se relaciona el cronograma de actividades el cual controla los dias que se prest6 el debido
acompafiamiento a cada uno de los procesos realizados en el equipo de Gestién de Proyectos.

Cualquier informacion adicional se pueden comunicar con el area de Gestion del Talento Humano
numero 2422793 preguntar por Luis Alejandro Martinez Avila 6 Viviana Margarita Arquez.
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ALUMNO: LUIS ALEJANDRO MARTINEZ AVILA|

PROGRAMA DE PASANTIAS (EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA ETB S.A E.S P)

HORAS A EJECUTAR : 600
PROFESOR ENCARGADO ECCI : OSCAR JAVIER FONSECA WILCHES

PROFESIONAL A CARGO : VIVIANA MARGARITA ARQUEZ (ETB)

[PRRGRAMA TEGNOLOGIA GESTION DE PROCESOS INDUSTRIALES

02/03/2015]
16/08/2015|

04/08/2014]5 e 120) 600)
20/02/2015| 145|

NOMBRE DEL PLAN

Implementaci

Modelo Operativo Gerencia de Gestion del Talento Humano.

oBJETIVO: Implementar y mejorar los procedimientos del Dominio Gestién del Talento Humano. |

ACTIVIDADES |

RESPONSABLE

Realizacion de talleres para la construccion de la informacion

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento

1 (responsabilidades especificas) b
(Equipo de seleccién y trabajadores de todas las Sandra P. Silva
Viviana Arquez
2 Administracion de | itaci Equipo Desarrollo Organizacional fstefany Dagand
ministracion de las capacitaciones quipo Desarrollo Organizacional oian Esptin
Viviana Arquez
. ] - Estefany Dagand
3 Gestién de los planes de desarrollo Equipo Desarrollo Organizacional etany baga
Diana Espitia
Viviana Arquez
Estefany Dagand
4 Gestién del Desempefio Equipo Desarrollo Organizacional ° &7
P auips 8 Diana Espitia
Viviana Arquez
. Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Estefany Dagand
s Induccién del Personal : ‘
Humano Diana Espitia
Viviana Arquez
Estefany Dagand
1 Gestion de compensacion Direccion Adminitracion del Talento Humano efany baga
Diana Espitia
. . Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Estefany Dagand
2 Gestion de los programas de Bienestar Diana Espitia
Humano
Viviana ATquez
Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Estefany Dagand
3 Administracién de beneficios recd v ony Daga
Humano Diana Espitia
Viviana Arquez
50 de Gestion Estefany Dagand
4 Equipo de Gestion de Proyectos Diana Espitia
Definicion de la estrategia del Talento Humano
Viviana Arquez
X " racional Estefany Dagand
5 Equipo Desarrollo Organizacional Diana Espitia
Gestién de Ia Cultura Organizacional
iana ATGUET
Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Estefany Dagand
: Humano Diana Espitia
Disefio de Cargos
Viviana Arquez
Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Estefany Dagand
2 Humano Diana Espitia
Manejo ascensos y de personal
Sandra P. Silva
s s Direcc ) Roberto Rivera
3 Ajustar las actividades, documentacién, controles, riesgos e indicadores que se | |1092%12s Direccionesy Equipos Viviana Arquez
requieran.
Oscar Guerrero
4 Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento Luis Hernando Lesmes
Induccién del Personal Humano
5 Gestién de compensacion Andrea | Rodriguez
1 23/03/2015 FESTIVO N/A N/A N/A
Sandra P. Silva
2 Gestion de los programas de Bienestar Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano
3 y activi beneficios de trabaj cti
2
5
) Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
de beneficios Humano Sandra P. Silva
2 Definicion de la estrategia del Talento Humano Viviana Arquez
3 Equipo de Gestion del Cambio y Cultura
Gestién de Ia Cultura O Organizaci Roberto Rivera
4 02/04/2015 FESTIVO N/A N/A N/A
3 03/04/2015 FESTIVO N/A N/A N/A
1 Manejo ascensos y movimientos de personal
2 Manejo ascensos y ientos de personal
3 Manejo ascensos y de personal
4 Disefio de Cargos Sandra P silva
B Manejo ascensos y movimientos de personal Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
1 \dentificar y validar los ajustes que se requieran en Ia TRD
2 inistracién de las Oscar Guerrerof Luis lesmes
3 Gestion de los planes de_desarrollo
Equipo de Gestion del Cambio y Cultura
4 Gestién del Desempefio Organizacional Claudia Lazaro
B induccion del Personal
1 Gestion de
N Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Gestion de los programas de Bienestar Humano
3 ‘Administracién de beneficios
4 Definicion de la estrategia del Talento Humano
5 Gestion de la Cultura Organizacional
1 Disefio de Cargos
2
Manejo ascensos y de personal
B Iniciar el proceso de seleccion de consultoria para la ejecucion de las siguientes
fases del proyecto
4 Direccidn Desarrollo y Bienestar del Talento
del Manual de Descripcin, Roles y Perfiles de Cargo. Humano
5 01/05/2015 FESTIVO N/A N/A
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dentificacion de Cargos Criticos y generacin de planes de accidn para Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
cubrimiento Humano

Establecimiento de planes de carreray sucesion

Aprobacion de Manual y Documentos Anexos

Definicion del Plan de Implementacion del nuevo Modelo Operativo

Detalle de las actividades 34y 5.

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento

Seleccion y contratacion Humano
procediementos
Seleccion de personal
Iduccion de personal Oscar Guerrero
Atencion de requerimientos asociados a Talento Humano Rosalba Manzanares
Gestion del desemperio Claudia Elena Lazaro
Administracion de Capaciatciones Oscar Guerrero/ Hernando Lesmes
Manejo ascensos y movimientos de personal Jose Tobias Betancourth
Acompafiamiento y desarrollo de procedimientos
induccion de personal Oscar Guerrero
Atencion de requerimientos asociados a Talento Humano Rosalba Manzanares
Gestion del desempefio (Claudia Elenalazaro
Administracion de las Capacitaciones Oscar Guerrero/Hernando Lesmes
Gestion de compensacion Andrea Ivonne Rodriguez
Administracion de Nomina Andrea Ivonne Rodriguez
Gestion de programas de bienestar Sandra Silvay Azuka Perez
Administracion de beneficios Sandra Silva
TOTAL
08/06/2015 N/A N/A N/A
Proceso de modelo de Gestion dlimay cultura organizacional Nataly Romero Portillo
Politicas y procedimientos Nataly Romero Portillo
Actualizacion de datos Nataly Romero Portillo
Definicion de Formatos y listados Nataly Romero Portillo
N/A N/A N/A
Administracion de Nomina Reina Diaz
(Gestion de programas de bienestar Jose Tobias Betancourth
Administracion de Beneficios Jose Tobias Betancourth
procedimientos Jose Tobias Betancourth

Funcionamiento de la herrmienta Adonis

Elth Tatiana Rodgers

Apoyo a Gestion presupuestal

Elth Tatiana Rodgers

Tableros de indicador de procesos

Elith Tatiana Rodgers

Tableros de indicador de gestion Social

Elith Tatiana Rodgers

Informes mensuales de gerencia

Elith Tatiana Rodgers

I

TOTAL

Gestion organizacional

Elith Tatiana Rodgers
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Disefio del cargo Elith Tatiana Rodgers
Seleccion y contratacion Elith Tatiana Rodgers
Induccion de personal Elith Tatiana Rodgers
iministracion de Jose Tobias Betancourth
flujo de proceso Elith Tatiana Rodgers
Documentacion e indicadores Elith Tatiana Rodgers
Riesgos Elith Tatiana Rodgers
TRD Elith Tatiana Rodgers
L iento de lai i ini por el personal anterior, el cual Viviana Margarita Arquez

llevaba el proceso de el beneficio otorgado convencionalmente por la empresa
en su convencion colectiva

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano

Hammer Yesid
Elith Tatiana

Implementacion de instructivos y formatos de solicitud de educacion especial

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano

Viviana Margarita Arquez
Hammer Yesid
Elith Tatiana

para hijo(a) de jador(a) y/o

Funciones y procedimientos a realizar por el funcionario de ETB encargada del
tema

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano

Viviana Margarita Arquez
Hammer Yesid
Elith Tatiana

Procesos a seguir luego de la de manual de
establecidos por al direccion de desarrollo y bienestra de Talento Humano

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano

Hammer Yesid
Elith Tatiana

De acuerdo a todos los procesos y procedimeintos establecidos por cada area se
viene j conlat ienta adonis , ienta en la cual se van

Direccion Desarrollo y Bienestar del Talento
Humano

I o los procesos que van quedando establecidos segun el proceso

Elith Tatiana Rodgers

TOTAL 2%

20/07/2015 FESTIVO

Flujos de procesos

Elith Tatiana Rodgers

TRD

Elith Tatiana Rodgers

L iento de lai i inistrada por el personal anterior, el cual
llevaba el proceso de el beneficio otorgado convencionalmente por la empresa
en su convencion colectiva

Elith Tatiana Rodgers

levantamiento de informacion de las difrentes areas de la Toda la Gerencia de
Gestion del Talento Hunmano

Elith Tatiana Rodgers

Gestion del Cambio

Sandra Silva

Climay Cultura Organizacional

Sandra Silva

Formacion cultura y cambio organizacional

Seguimiento de los procesos establecidos en las diferentes areas de lagerencia
de talento humano

Viviana Margarita Arquez

C jones y for deell iento de inf ion de los
departamentos de Clima y cultura organizacional

deell iento de inf ion de los
departamentos de Gestion del Cambio

C jones y for

Elith Tatiana Rodgers

Aprobacion de manuales y procedmientos del proceso de seleccion y
contratacion

Elith Tatiana Rodgers

Aprobacion de formatos Direccion de desarrollo y binestar de Talento

Elith Tatiana Rodgers

Socializacion de los temas ejecutados alo largo de la pasantia

Sandra Silva

07/08/2015 FESTIVO

TOTAL 21

de Capaciatciones

Elith Tatiana Rodgers

Manual de funciones y procedimientos relacionados con el area de desarrolloy
bienestar (Educacion especial)

Elith Tatiana Rodgers

Fluj de procesos

Elith Tatiana Rodgers

Gestion de programas de bienestar

Elith Tatiana Rodgers

ion de Beneficios

Elith Tatiana Rodgers

Gestion de programas de bienestar

Elith Tatiana Rodgers

Procesos establecidos en el centor de servicios al trabjador en cuantoa

benefcios Elith Tatiana Rodgers

ion de beneficios Elith Tatiana Rodgers

Aprobacion de Manual y Documentos Anexos Elith Tatiana Rodgers
TRD Elith Tatiana Rodgers

Gestion de programas de bienestar

Elith Tatiana Rodgers

Visita de cierre I ion de lo trabajado

Elith Tatiana Rodgers

Ajustar |as actividades, documentacion, controles, riesgos e indicadores que se

| Gerente de Talento Humano |

requieran.
600
Aprobacion de los dimi de la GGTH |
6n y socializacién de los procedimientos de la GGTH | |

Directora |

Eduardo Charry |
Andrea . Rodriguez |
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CONCLUSIONES

Dentro de las conclusiones que se tuvieron a lo del programa de pasantias, al interior de la
organizacién se tuvieron algunos inconvenientes, dentro de ellos fueron los tiempos que se
establecieron desde el principio en el cronograma de actividades, ya que en la mayoria de
agendamientos que se realizaban se aplazaban por cruces de reuniones de Ultima hora; por ello
varias areas a las cuales se les realizo el levantamiento de la informaciéon quedaban inconclusas y no
se podia presentar un plan completo para su aprobacion.

Como en el area de Talento Humano existen varias direcciones, la direccién en la cual se pudo
realizar un proceso mas completo y rapido para su respectiva aprobacién por parte de los directores
fue el &rea de ndbmina, dado que como los procesos y actividades son mas puntuales u operativos los
distintos manuales y procedimientos fueron més precisos y més féciles de estandarizar.

Por otra parte se deja claro que este programa que se viene realizando, tiene como fin implementar
un nuevo sistema de informacion completo, sobre los procesos y actividades que se realizan al
interior de la empresa especificamente en el Area de Talento Humano para beneficios de los
trabajadores, y que a su vez promueva un mejoramiento a nivel social y econémico de personas que
conozcan la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota.

Los objetivos planteados se llevaron a cabo en su gran mayoria, en las diferentes direcciones de la
gerencia de Talento Humano y que en la actualidad todavia se estan elaborando dado las distintas
actividades que se estan realizando en la organizacion dado a la época, por la cual se estan
realizando tanto auditorias externas como internas.

Se pudo evidenciar que dentro de lo propuesto desde su inicio se cumplié en su mayoria con las
actividades propuestas.

Primero se cumplié con el levantamiento de la informacion de todas las direcciones durante el tiempo
gue se establecié para la duracion de la pasantia, por otra parte lo que se busco fue que el estudiante
a través de los conocimientos de personal profesional el pasante adquiera conocimientos vy
experiencia para poder desarrollarlo en su area de trabajo o en experiencias futuras en la vida laboral.

Por Ultimo se tiene la satisfaccion de haber adquirido unas bases de conocimientos atraves del
trabajo realizado durante el tiempo establecido por la universidad

Finalmente no me queda nada mas que a gradecer a todo el personal involucrado durante el

acompafiamiento a mis diferentes tutores que se vieron involucrados en este gran proceso donde se
aprendieron grandes experiencias y conocimientos desconocidos.
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