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Organizacion. ETECSA.

Hacer de ETECSA, una organizacion excelente por su desempefio y por tanto
por la calidad de los servicios que presta a sus clientes, presupone un reto grande
y necesario para su equipo de direccion y para todos sus colaboradores.

La excelencia empresarial tiene su tangibilizacion para los publicos de la
organizaciéon empefiada en esta meta visionada con la calidad que sus servicios
alcancen. Pasar de una empresa orientada al producto o a la tecnologia a una
empresa que su orientacion sea la de entender y atender a sus clientes, nos pone
ante una brecha, un camino por recorrer entre el hoy y ese mafiana deseado y
solo una estrategia bien definida y compartida pudiera guiar ese proceso de
cambio, concebido como un desarrollo organizacional.

La estrategia, como manifestacion de un proceso de toma de decisiones, implica
la gestion de la informacion adecuada, asi como tener en cuenta el sistema de
valores y competencias que sostienen o sostendrad la cultura de esa futura
organizacion, por lo que estaremos hablando de explicitar y compartir
conocimientos y valores para que como un todo la empresa aprendiendo a
desaprender pueda lograr el nivel de conocimiento organizacional capaz de
producir los valores que satisfagan las expectativas del mercado y porque no de
todos sus publicos



Este proceso es sostenido por un modelo que permitid, a partir de la definicién de
la empresa que necesitamos determinar su sistema de estrategias bésicas.

El trabajo aborda como a partir del proceso de caracterizacion corporativa se
realiza la proyeccion estratégica de la Gestion del Conocimiento, que tendra

como pilares: La capacitacién efectiva, la Intranet (WEB) vy los Eventos, este

proyecto a un en marcha, tiene algunos resultados parciales que se comentan asi

como se proponen algunas ideas o medidas correctivas para guiar su continuidad.

OBJETIVOS.

= Discutir la necesidad de definir una estrategia que partiendo de las fortalezas
de la ETECSA permita materializar la Gestion del Conocimiento.

» Presentar el Modelo para la Caracterizacion Corporativa y la Proyeccion
Estratégica como un instrumento que permite sostener el proceso de
Desarrollo Organizacional.

= Compartir los primeros resultados de la experiencia a partir de los pilares
componentes de la estrategia de Gestion del Conocimiento y su impacto en el

desempeiio de la empresa.



INTRODUCCION.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, Sociedad Anénima (ETECSA), es
una entidad cubana, de capital mixto y forma parte principal del amplio proyecto de
reanimacion de la economia cubana. Se funddé como empresa mixta en agosto de
1994. ETECSA es la entidad encargada de la prestacion de los servicios publicos
de telecomunicaciones mediante la operacidén, instalacion, explotacion,
comercializacion y mantenimiento de sus redes publicas en todo el territorio
nacional.

ETECSA, se encuentra enfrascada en un proceso de cambio organizacional como
respuesta a los inevitables retos que el entorno competitivo le viene imponiendo.
Implantar la Direccion Estratégica por Objetivos basada en Valores, es una parte
sustancial de esta respuesta, lo cual implico la definicién a partir del problema
estratégico orientar su desempeiio al cumplimiento de la Mision siguiente:

Proporcionar a nuestros clientes servicios de excelencias que garanticen la

satisfaccion de sus necesidades en materia de telecomunicaciones

La reorientacién de todo el hacer de la empresa hacia los clientes, convoca a la
participacion comprometida de sus recursos humanos, potenciando su papel en la
competitividad de la empresa de ahi que valores y competencias, en resumen el
conocimiento alcance un lugar de premisa en este reto corporativo. ETECSA,
cuenta con un potencial intelectual de alto nivel cientifico-técnico que unido a sus
cualidades humanas la ponen en situacion ventajosa en su sector. Para
aprovechar estas ventajas es necesario coordinar, gestionar el conocimiento de
sus colaboradores. De otra forma visionar una empresa excelente implica conjugar
la gestidon de la informacion, la gestion del conocimiento y por tanto la gestion de la
calidad, pudiéramos resumir: La gestion del conocimiento busca asegurar que la
organizacion disponga de la informacién y las capacidades necesarias para su
adaptacion continua a los cambios internos y externos del medio ambiente. De
una correcta gestion de la informacién y del conocimiento depende, en gran

medida, el éxito de la gestion de la calidad y de esta la excelencia.



MATERIALES Y METODOQOS.

Para la definicion de la estrategia de Gestion del Conocimiento, se partié de la
realizacion del Ejercicio Estratégico de la Gerencia de Capacitacion a partir de la
Vision y Mision de la empresa. Este ejercicio conlleva a la aplicacion de las
técnicas siguientes.

= Método general de solucion de problemas.

» Brainstorming.

= Técnicas de consenso.

= Diagrama de causa-efecto de K. Ishikawa.

» Analisis de documentos.

= Observacion de actividades de los servicios de la empresa y la gerencia.

» Entrevistas.

= Encuestas.

» Técnicas para el trabajo en grupo.

= Matriz DAFO.

= Técnica de escenarios.

Las cuales se insertan en los diferentes pasos de la aplicacion del Modelo para la
Caracterizacion Corporativa y la Proyeccion Estratégica. El cual contempla la
definicion de un sistema de categorias que sirven de marco tedérico-practico para
la implementacion de las estrategias entre ellas la encaminada a la Gestion del
Conocimiento. Todo el proceso del Ejercicio Estratégico, se materializa mediante
un sistema de Talleres y Conferencia-Taller, en las cuales mediante la exposicion
y defensa de resultados o puntos de vistas, se potencia la creacion de Equipos
Efectivos, que basan su desempefio en las reglas de la comunicacion y el trabajo

en grupo



Modelo para la Caracterizacién Corporativa y la Proyeccién

Estratégica. MCPE
Msc Carlos E. Sierra Quesada.
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RESULTADOS.

Producto del proceso del Ejercicio Estratégico y la aplicacion de la estrategia de

gestion del conocimiento, se destacan los resultados siguientes:

» La caracterizacion de la Gerencia de Capacitacion de ETECSA como la unidad
rectora de la Gestion del Conocimiento en ETECSA.

» La estrategia de capacitacion de la empresa y sus indicadores.

» La creacién de comunidades de conocimientos a través de los talleres y las
otras dinamicas grupales.

» La definicion de la estrategia de capacitacion, la pagina web y los eventos
como los pilares para materializar la estrategia de la Gestién del Conocimiento
de ETECSA en esta primera fase.

= Determinar el papel del centro de informacion Cientifico-Técnica como
promotor de la Gestion de la Informacion base de la necesaria Gestion del
Conocimiento.

» La aplicacién de la DPO en los diferentes niveles de la Gerencia.

» La creacion de las bases para la DPV, a partir de la definicion del sistema de
valores que deben compartir los trabajadores de la Gerencia a partir de los
valores corporativos.

» La preparacion e implicacion de los trabajadores de ETECSA en el proceso de
cambio hacia una empresa orientada al cliente.

» La definicion de los indicadores béasicos de las posibles competencias del
especialista de capacitacion, como una premisa para determinar los
conocimientos y habilidades que debe poseer este especialista como gestor de

conocimientos.



CONCLUISIONES.

Al valorar el camino recorrido pudiéramos sefialar como algunas conclusiones

parciales las siguientes:

La correcta gestién de la informacién y del conocimiento determina en gran
medida, el éxito de la gestion de la calidad y por tanto la excelencia en los
servicios visionados por ETECSA.

La definicidon de una estrategia clara para la gestion del conocimiento que parta
del sistema de estrategias corporativas debe ser un elemento fundamental del
sustento del cambio organizacional que necesita la empresa para entender y
atender a sus clientes externos.

Es necesario contar con el perfil de competencias del capacitador como gestor
de conocimientos.

La Capacitacion Efectiva, a partir del Concepto de Capacitacion Total, donde
todos se capacitan y todos participan en la capacitacion, es una premisa de la
gestion del conocimiento al propiciar de forma sistematica la explicitacion del
conocimiento asi como de transformar el conocimiento individual en
conocimiento organizacional.

El disefio y utilizacion de la pagina Web, como un instrumento para
intercambiar informacion necesaria en la gestion y el desempefio de los
directivos y especialistas, promoviendo la gestion del conocimiento mediante
las secciones que permiten participar y compartir conocimientos.

La planificacion y desarrollo de eventos peridédicos en las principales areas o
especialidades que conforman la empresa, donde se intercambian las mejores
experiencias y se introduce nueva informacion a partir del conocimiento
individual para ser convertido en conocimiento organizacional.

Se hace necesario disefiar un modelo que a partir de esta estrategia permita la
sistematizacion de la Gestion del Conocimiento, hasta convertirlo en un estilo

de gestion de todo el sistema ETECSA
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