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Señor Oec ano:): 

En cumpl imientc• de las disposiciones 
reglamentarias vigentes en la Universidad en relación con los 
SeminariC•S de Títulcos y/o:> Memorias de Prueba, o:umpleo CC•n 
infor-mar y evaluar el Seminario de Título denominadc• 
"IHPLEHENTACION DE UN MODELO DE BALANCE SOCIAL INTERNO EN LA 
EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE VALPARAISO S. A. FILIAL CORF"O,., 
que para optar- al título:) de Asistente Sc•cial . y grado de 
Licenciado en Servicio:) Social, han presentado las Srtas. 
Dang1 Alispach A., Al•Jandra Lepe 6. y el Sr. Jos• Arce L. 

Los autores del presente Seminario fundamentan 
la elección de su tema en la importancia que el conocimiento 
de la r-ealidad SCoCial Corganizacional ha ideo adquiriendc•, en 
la medida que se ha dem•:•stradc• su dire•:ta r ela•:i·~n co:•n la 
productividad empresarial. La productividad, la eficiencia y 
1 a •: al idad de vida han pasad•:• a •:oo: upar un 1 ugar e ent r al en 
la preocupaci~·n de hombres de empresa e investigadc•res. El 
interés por la creaci~·n de c•roanizaciones que sigan f•:•rmas 
más adecuada s de configuraci·~·n y que permitan así, may•:•res 
niveles de productividad y calidad en un clima más humano, ha 
conducido también a que se tome conciencia de la necesidad de 
e fe•: tuar di agnóst i CC•S a•:er t ad•:JS a e ere a del est adc• de 1 c•s 
sistemas o rganizacionales. 

Tc•ma ndc• en considera•: i6n lo anteric•rmente 
e xpuesto, es que el equipo seminarista propone la realizac ión 
de un Balance So:.o:ial Interne• en l a Org~nizaci~·n a cob.jeteo de 
indagar el estado de un conjunto de variables cuidadosamente 
se lecc ionadas por su incidencia en la ca lidad de vida labora l 
d e los trabajadores. 

El Balance se .. : i a l I nt er no, •: c•mc• 1 co expres an sus 
L'Ut •:.res , es una técnica de diagn·~·sti•:o organizacional en que 
<>P. cc•nsidera fundamental la eopini~·n personal de l•:.s 
P.nt;-evistado:os , en rela•:i ·~n ceon la s vAriab les abc·rdadas para, 
al anal izar el cc•n.juntc• de estas percepo: ic•nes de carácter 
subjetivo, p o der llegar a objetivizar el proceso, mediante la 
identificación de tendencias. 

Cabe hacer no:)tar pc•r tanto, lo impor tante que 
resulta para la conclusión diagnósti c a la a c ertiva selección 
de las variabl es a inves tigar, de f o:·:-- ma que l eos trabajadeores 
sien tan si nc ero i nt er és por par ti o: i par cc•mpr c•met i damente en 
e l estudie•, a fin de que sus eopini c•nes se traduz c an en un 
efec tivo aporte a la gestión emp~esar ial. 

El m~rco te6rico es c0herente y actualizado , s i 
bi e n nc• cuentan •:c•n 1 iter a tura espPc í fi c a sobre e l tem<< 
central ya que ésta casi n o existe en Cht l e, apoya s u estudio 
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en teorias sobre las necesidades humanas de satisfacción 
laboral y en teorías sobre el factor human•:-;CYdemás toman de 
referentes a otros estudios sobre calidad de vida y balan•:e 
social realizados en el país, logrando de esta forma darle un 
adecuado respaldo cientifico a las explicaciones diagnósticas 
surgidas como resultado de la investigación. 

Aunque el modele• de Balance Social Interne• no 
incorpora en su dise~o de investigación un sistema de 
hipótesis, éstas están implícitas en el proceso mismo. 

En este mismo ámbito, es dable destacar repecto 
al equipe• seminarista su capacidad para adaptar y 
flexibilizar la aplicación del modelo, identificando las 
ne•:esidades de la particular organiza•:i~·n en que se aplica, 
en forma oportuna y acertiva, así mism•:- prever después de 
~sta primera investigación empírica una Jerarquización de las 
variables que principalmente preocupan a los trabajadores, a 
•:•b .jet•:- de disponer de esta relevante infc•rmaci~·n •:omo base 
para los futuros Balances Sociales que se realizarán en esta 
empt·esa. 

Otro aspe•:t•:. que gravi t·~· notablemente en los 
resultadc•s de la investigaci~·n, fue la estrategia de 
intera•:•: i~·n pers•:•nal utilizada pr.or el grupo y expresada en un 
gran despliegue dt~ destrezas prc•fesionales y persc•nales que 
fa·:ilit•!• ir superand•:• actitudes defensivas de pers•:•nas que 
dudaban de la invest iga•: i•!ln, para después de mu·:h•:• esfuerz•:-, 
ganarse la confianza y el apoyo de ejecutivos y trabajadores 
para el estudio propuesto. 

Este manejo de 1 as r el ac i c•nes humanas fue una 
•.: •:•nstante en el trabajo y cc•nstituye::> , a juicio del profesor 
g•_lia, una variable clave, que facilit·~· -:1 los estudiantes el 
cumplimiento de los objetivos propuest os en t o das l as etapas 
del Seminat· i·:•. 

El programa planteado:· es ceoherente •:•:on las 
necesidades detectadas. 

A través de los proyPctos logran hacer un 
a porte real a la organización y en p ar ticular a la calidad de 
vi da l~boral de los trabajadores. 

La realización de cada uno de l •:•s proyecteos 
i nvo:.ol u•: r a una gran carga de responsabilidad y desafío 
pr ·=·fes i o::.nal que el equipeo asume e on seriedad y e eompr c•m i so, 
logrand·~ además e f i e i en•: i a y e f i •: a•: i a en sus resultados. 

Si bien se observa que el documenteo presentado 
por los seminaristas es perfectible en va rios aspectos, tiene 
el gran mérito de ser un esfuerzc• profesic•nal deonde pocos 
Asistentes Sociale5 han incursic•nadc•, demostrando •:o:on 
idoneidad una gama de posibilid~des de acciones profesionales 
en la medida que el Asi s tente S·: .. :ial lc·9re convertirse en un 
grst•::.r activo de estudios de:> interés 1 aboral que en 
defin1tiva le permitan optimizar, cualquiera sea su ubicación 
en la estructura de las organi:aciones, su ap•:•rte a la 
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calidad de vida laboral de los trabajadores 

Consecuente con lo planteado anteriormente, se 
estima que este trabaj o constituye un valioso aporte al 
Servi•:io:, Scocial, al desta•:ar otras alternativas de acci~·n 

profesional en el área empresarial. 

La metodología utilizada ofrece interesantes 
posibilidades futuras en t~rminos de conocimiento de 
t enden•: ias sc•c i al es organ i z ac iconal es, e 1 vc'c abul ario técn i o: o 
utilizado;) es ade·:uado::>, existen c•bservac ieones respe•:t•::> a la 
r edao:o:io~n y ':apacidad de síntesis. El régimen formal de 
o: itas es o:•:•rre ,:t,:,; la bibl i cografía amplia y actual izada. 
F:espe•:to a las ceonclLlSic•nes, s e estima c¡ue éstas neo traducen 
toda la riqueza del trabajo realizado. 

Peor lo anter icormente e xpuest•:), califico este 
Seminario con nota 6,3 <seis coma tres) . 

AL SEÑOR 
ITALO PAOLINELLI MONTI 
DECANO FACULTAD DE DERECHO 
Y CIENCIAS SOCIALES 
UNIVERSIDAD DE VALPARAISO 
PRESENTE 

MSA/ljp. 

ALEN 
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Hoy en día, nadie puede desconocer que los cambios 
económicos, políticos y sociales, de las últiaas dos décadas, 
han transformado la concepción y la visión del hombre frente al 
aundo. 

Los avances tecnológicos, el cambio en la escala de 
valores sociales, el acceso a la información económica y 
política del mundo, las modificaciones radicales en los modelos 
ideológicos, han incidido de manera directa en el 
comportaaiento del hombre del siglo U y por ende en la 
administración del microcosmo de la Empresa. 

La Empresa no puede existir aislada sin dejar de 
relacionarse con múltiples sectores de la sociedad. Por el 
hecho de producir bienes y/o servicios, necesita un grupo de 
personas que realice las tareas conducentes al logro de su 
razón social. Sin trabajadores no puede funcionar, pero ellos 
no funcionan tampoco en forma adecuada si la Organización no 
responde a las expectativas generadas por el contrato de 
trabajo, remuneración, participación, capacitación, condiciones 
físico - ambientales, entre otras. 

Si esto no se da, la comunidad de alguna manera puede 
presionar en contra de los resultados de la Organización y el 
Estado por su parte, tiene en sus manos el poder para suspender 
las actividades si no cumple con sus obligaciones. 

Por otro lado, el ser humano es individual y social. Ello 
significa que sus necesidades cubren múltiples dimensiones, 
además de lo meramente económico. Tiene una dimensión 
intelectual, una dimensión relacional, una dimensión biológica 
y una dimensión espiritual o trascendental. Es, por tanto, un 
ser multifacético y necesita desarrollar simultáneamente aunque 
a diferentes ritmos, todas sus facetas. Esta es la razón para 
hablar del desarrollo integral del hombre, el cual contempla a 
todos los hombres sin excepción y a las diversas expectativas, 
necesidades y potencialidades de cada uno de ellos. 

Dentro de esta filosofía y consciente de su 
responsabilidad social, o sea, el cumplimiento de su objetivo 
social hacia sus trabajadores, como contribuidor de la 
satisfacción laboral de éstos, la Empresa de Obras Sanitarias 
de Valparaíso, estimó necesario medir y evaluar esta función 
social, así como se mide el logro del objetivo económico. Una 
de las herramientas de medición en materia social lo constituye 
el Balance Social. 

En el presente Seminario de Título, se implementó el 
primer Balance Social Interno en ESVAL. El cual consideró un 
conjunto de Elementos Organizacionales Estructurales y 
Procesuales, tales como: Remuneración, Estructuras y Hormas, 
Servicio de Bienestar, Condiciones Físico Ambientales, 
Reconocimiento, Participación, Contenido del Trabajo, 
Relaciones Rumanas y Crecimiento Personal. 
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Bste estudio cobra vital importancia para orientar las 
políticas y acciones de la hpresa, especial .. nte las de 
Gerencia de Recursos Suaanos, ya que ha peraitido identificar 
fortalesas y debilidades en aateria social, úa aún 
considerando el proceso de reestructuración que ha vivido 
BSVAL, que ha !aplicado la reorientaci6n y planificación de sus 
objetivos. 

Bs importante señalar, que en el teaa de Balance Social 
Interno, no se ha estandarizado un •odelo de foraulaci6n 
definitivo , cada país, cada Empresa, lo adapta a su contexto, 
por tanto, el modelo L.plementado para este estudio es propio 
de ESVAL y su realidad, permitiendo en el futuro sucesivos 
perfeccionamientos. 

Bl primer capitulo de este Seminario, comprende los 
aspectos institucionales, que permiten ubicarse en el contexto 
en el cual se desarrolló la labor profesional. 

Del segundo al quinto capitulo, se desarrollan las cuatro 
etapas del proceso metodológico; investigación - diagnóstica, 
programación, ejecución y evaluación. 

Bl capitulo sexto, es ti referido a las conclusiones y 
sugerencias del B.S.I., que se constituyen en un elemento 
retroalimentador para futuros estudios y experiencias en este 
tema. 

Finalizando con los anexos, fundamentales para cada una de 
las etapas del proceso aetodológico . 

Para terminar, es necesario mencionar que Empresa y 
Universidad, se necesitan y se requieren para trabajar 
coordinada y mancomunadamente por el bienestar del pais. 
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FILIAL CORPO 

I Bre•e Reseña Histórica 

La Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso S.A., es el 
resultado de una prolongada evolución a través del tiempo, 
cuyas estructuras se han ido 110dificando y adaptando a los 
cambios políticos, sociales, económicos e históricos que ha 
vivido nuestro pais. 

Es asi , como la Ley Ni 18.777 del 8 de Febrero 1989, 
autorizó al Estado para desarrollar actividades empresariales 
en materia de agua potable y alcantarillado en la región de 
Valparaiso. 

De acuerdo con esta autorización, la Corporación de 
Fomento de la Producción y el Fisco de Chile, constituyen la 
Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso S . A., mediante 
escritura pública otorgada al 12 de Junio de 1989, inscrita en 
el registro de Comercio de Valparaiso. 

El capital de la sociedad se encuentra dividido en 
acciones nominativas y sin valor nominal, suscritas y pagadas 
por la Corporación de Fomento de la Producción y el Fisco de 
Chile, en la proporción de 65\ y 35\ respectivamente . 

La organización antecesora de ESVAL, es la " Empresa de 
Obras Sanitaria de la V Región " que fue creada en virtud del 
D. L. Ni 2050 de 1977, como continuadora de la " Empresa 
Municipal de Desagües de Valparaiso y Viña del Mar", reuniendo 
en una sola entidad diversas instituciones preexistentes, 
siendo las principales la Dirección de Obras Sanitarias y la 
División de Servicios Sanitarios de los Ministerios de Obras 
Públicas y de Vivienda y Urbanismo, respectivamente. 

II Antecedentes Generales 

La Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso S .A. filial 
CORFO, es una sociedad anónima abierta, Rut: 89. 900. 400-0, 
cuyas oficinas centrales se encuentran ubicadas en calle Blanco 
738 de la ciudad de Valparaíso . 

El Objetivo Central de la sociedad es producir y 
distribuir agua potable, recolectar, tratar y evacuar aguas 
servidas y realizar las demás prestaciones relacionadas con 
dichas actividades, en la forma y condiciones establecidas en 
la Ley N!l 18.777. · 

Las actividades de ESVAL, se ext i enden a gran parte de 
la V Región, comprendiendo las siguientes zonas: Subgerencia 
Zonal Valparaíso, Subgerencia Zonal Quillota y Subgerencia 
Zonal San Felipe - Los Andes. 

El área de operaciones considera 43 localidades que 
involucran a una población de 1,2 millones de habitantes, 
atendidos con el servicio de agua potable y a 27 de las cuales 
se les entrega también el servicio de alcantarillado de aguas 
servidas. Adicionalmente, otorga servicio de asistencia 
técnica a 59 localidades de la V región, consideradas en el 
programa de agua potable rural . 
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La bpresa cuenta con un patriaonio aproximado de U$ 
120. 000.000, posee una infraestructura de m6s de tres ail 
kilóaetros de redes de agua potable, complementadas con siete 
plantas de filtros, 1'0 estanques y 6' plantas elevadoras, en 
tanto que las redes de alcantarillado sobrepasan los dos ail 
kilómetros, considerando 5 plantas de tratamiento de aguas 
servidas, algunas de estabilización y 12 plantas elevadoras. 

La Eapresa cuenta con una dotación de personal 
aproxilllado de 897 trabajadores para el desarrollo de sus 
funciones y para los servicios rutinarios se contrata 
adicionalmente a 250 personas. 

Orqa.niaación de la Elapresa 

En cuanto a la organización y conforme a su estatuto 
jurídico, la conducción superior de la Empresa, recae en un 
Directorio, delegándose su administración en un Gerente 
General . De la Gerencia General, dependen directamente dos 
unidades asesoras y seis unidades ejecutivas . Dentro de las 
primeras se encuentra, Fiscalía y Contraloria Interna. Por 
otra parte, las unidades ejecutivas son las Gerencias : de 
Desarrollo, de Ingeniería, de Administración y Finanzas, de 
Recursos Humanos, de Comunicación y Medio Ambiente y de 
Operaciones, de esta última dependen la Subgerencia Comercial 
y de Asistencia Técnica . En estas se han radicado las 
actividades operativas de la gestión de la Empresa. 

La operación de los sistemas de agua potable y aguas 
servidas, así como la gestión comercial se han organizado 
geográficamente en las tres Subgerencias Zonales, que realizan 
su gestión a través de administraciones locales. 

Esta organización considera una gestión ·operativa 
descentralizada, reservándose para el Nivel Central las 
siguientes funciones esenciales: 

a) Definir los planes estratégicos, objetivos, políticas y 
programas operativos anuales de la Empresa. 

b) Coordinar los programas operativos anuales y controlar sus 
resultados. 

e) Desarrollar la gestión financiera de la Empresa. 

d) Administrar los proyectos de infraestructura relevantes . 

e) Proveer los servicios de apoyo requeridos por las Unidades 
de ESVAL . 

f) Administrar la obtención y desarrollo de los recursos 
humanos 

2 
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Los Alumnos Seminaristas se insertan en la Empresa de 
Obras Sanitarias de Valparaiso, en la Gerencia de Recursos 
Bu.aanoa. Ea por ello, que se hace necesario señalar loa 
objetivos y funciones de ésta . 

GERDCIA DE RECURSOS IIUMAJIOS 

OBJftiVO: 

Asegurar los Recursos Humanos adecuados para la 
gestión de la Empresa, generando las condiciones necesarias 
para el desarrollo integral de sus trabajadores y para mantener 
óptimas relaciones laborales. 

FUJICIODS: 

Administrar la obtención y desarrollo de los recursos 
humanos requeridos por la Empresa, velando por su óptimo 
clLaa laboral y social. 

Establecer las normas de funcionaaiento de la Empresa, en 
el ámbito de la Administración de Personal, supervisando su 
cumplimiento. 

Proponer el presupuesto operativo anual de la Gerencia y 
controlar su cumplimiento. 

Administrar las relaciones laborales de la Empresa. 

Infraestructura Física 

La Gerencia de Recursos Humanos funciona en dependencias 
del edificio central de la Empresa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso, ubicado en la Calle Blanco 738 de Valparaíso. 

Recursos Buaanos 

1 Gerente Recursos Humanos 
1 Subgerente RR.HH. 
1 Jefe Depto.Gestión Personal 
1 Jefe Depto.Prevención de Riesgo 
1 Jefe Depto.Desarrollo del Personal 
1 Jefe Sección Registro Personal 
1 Jefe Sección Remuneración 
1 Jefe Sección Bienestar 
1 Jefe Sección Estudios Laborales 
1 Jefe Sección Capacitación 
2 Asistentes Sociales 
3 Técnicos de Bienestar 
1 Contador 
2 Analistas de Personal 
2 Analistas de Remuneraciones 
2 Analistas Estudios Laborales 
2 Analistas de Capacitación 
1 Experto de Prevención de Riesgos 
1 Paramédico 
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1 Asistente Prevención de Riesgo 
5 Secretarias 

Total = 32 personas 

Recursos Materiales 

Esta Gerencia cuenta con todo el material de escritorio 
necesario para su desempeño: papeles, lápices, escritorios, 
material fungible, máquinas de escribir y computadores. 

Recursos Financieros 

La Gerencia de Recursos Humanos cuenta con un 
presupuesto para 1993 aproximadamente $ 195.730.000. 

. 5 
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III Coaaideracioaea al .a.eato del Batadio de Balaace Social 
Ia~erao. 

La Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso S.A., 
filial CORFO; es una empresa pública de servicios que se 
enmarca dentro del contexto sociopolitico que vive en estos 
aomentos nuestro país, al término de un gobierno de transición 
hacia la plena democracia. 

!sta transición se ha caracterizado por los grandes 
cambios y una adaptación de las personas y organizaciones a las 
nuevas instituciones. Todo lo anterior, se ve acentuado por 
ser un año de elecciones presidenciales y parlamentarias que 
involucran consecuencias políticas, económicas y sociales. 

!l proceso de elecciones provoca en las personas un 
clima de inquietud, desconfianza y nuevas expectativas por los 
cambios que se pueden producir con un nuevo gobierno a pesar 
de la información entregada por los medios de comunicación 
social, a fin de aminorar éstos. 

Todo este fenómeno también afecta a ESVAL, que por ser 
una empresa del sector público se ve influenciada por variables 
de índole político, por tanto debe prepararse para enfrentar 
los cambios de los tiempos actuales y del futuro. 

Así, los periodos de cambios implican modificaciones a 
todo nivel no quedando exentas las organizaciones laborales 
situación por la cual ESVAL ha i.mplementado un proceso de 
reestructuración renovando estructuras, modificando objetivos, 
lo cual afecta a las personas que componen esta organización, 
quienes deben adaptarse en conjunto a la nueva situación. 

Lo anterior, es necesario considerarlo al momento de 
realizar el estudio de Balance Social Interno, ya que influye 
y pueden predisponer a las personas a determinadas respuestas, 
favoreciendo o no la investigación. 

7 
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CAPITULO 11 

INVESTIGACION-DIAGNOSTICO 

BALANCE SOCIAL INTERNO 



Servicio Social, en sus diversas áreas de intervención, 
tiene como objetivo general lograr la. satisfacción de las 
necesidades humanas, procurando con esto el bienestar social de 
los individuos, el cual puede ser considerado como una aeta Y 
como un instrumento para el desarrollo social de las personas. 
Como meta, es el estado de satisfacción de las necesidades 
básicas del hombre en sociedad, que se alcanza a través del 
mejoramiento de su calidad de vida. Como instrumento, es el 
conjunto de proyectos específicos que tienden a la satisfacción 
de las necesidades sociales de los individuos< 1 >. 

Una de las áreas en que se inserta el Asistente Social, 
para cumplir con este propósito, son las organizaciones labo­
rales, siendo precisamente en éstas, donde las personas esperan 
satisfacer parte de sus necesidades y hacer posible su realiza­
ción personal y la de su familia. 

Dentro de las organizaciones laborales, una de sus formas 
la constituye la empresa, entendiéndose por esta "un sistema 
sociotécnico con una interacción permanente, tanto con el medio 
como entre sus componentes, mediante flujos de entrada y salida 
con el objeto de producir bienes y/o servicios y contribuir al 
desarrollo global de su personal y de la sociedad en que está 
inserta< 2 >. De acuerdo a esta concepción, se desprenden tres 
objetivos esenciales: el económico, el general y el social. El 
objetivo económico, se refiere a la maximización de las utili­
dades y optimización de las ganancias, el objetivo general 
comprende la producción de bienes y/o servicios, finalmente el 
objetivo social, es el que intenta mejorar los niveles de 
calidad de vida de los trabajadores y de la comunidad. 

La empresa, para lograr con eficacia y eficiencia su 
desempeño organizacional, debe armonizar estos objetivos, 
adaptarse a las circunstancias cambiantes .. del medio ambiente en 
que está inserta, permitiéndole así, sobrevivir en el tiempo. 

En la actualidad la generación del desarrollo económico, 
no se debe exclusivamente a las altas tasas de inversión en 
capital físico y a la consecuente incorporación de tecnología, 
sino que lo ha constituido el aumento sostenido de la inversión 
en un elemento básico como lo es el Recurso Humano, el que día 
a día adquiere mayor importancia. 

Por lo tanto, es esencial contribuir al desarrollo inte­
gral de este recurso que lo constituyen "las personas incorpo­
radas y susceptibles de ser incorporadas a la actividad produc­
tiva de bienes y servicios, con sus capacidades humanas, sus 
conocimientos, sus habilidades, sus experiencias, sus talentos, 
su iniciativa, su creatividad y su voluntad de acción, de cuyo 
uso dependerá el aporte que las personas hagan a la empresa". 

Desde esta perspectiva, es esencial compatibilizar los 
objetivos de la empresa con las e~pectativas de los trabajado­
res, permitiendo un ajuste entre las necesidades de las perso­
nas y el comportamiento que se requiere de éstas para lograr 
las metas de la organización. 

En la medida que la empresa satisfaga las necesidades de 

( 1) Alwyn, Nidia: "Elementos para el estudio del Bienestar 
Social". R.T.S. NQll. 1974 

( 2) Sánchez, Hl Teresa: "Organización y Empresa". Apunte 
Cátedra de Administración de Bienestar Social, Escuela de Servicio 
Social, . Universidad de Valparaiso. 
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los individuos, 'stos estar6n ~aejor dispuestos a retribuir este 
esfuerzo, aediante un desempeño eficiente de las tareas asigna­
das, favoreciendo así la productividad. 

Las empresas son sistemas que intervienen en la satisfac­
ción de las necesidades de los trabajadores así, los elementos 
organizacionales como las condiciones físico-ambientales, 
reauneraciones, relaciones humanas, reconociaiento, entre 
otras, contribuyen a responder a los requerimientos de orden 
económico y psicosocial del personal, los cuales pueden ser 
adecuados o inadecuados, generando satisfacción e insatisfac­
ción. 

La Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso, que al igual 
que toda organización debe renovarse para adaptarse a las 
circunstancias cambiantes del medio ambiente en que esti 
inserta. 

Por este motivo ESVAL, realizó un estudio organizacional 
a cargo de una empresa consultora, el cual contempló la medi­
ción de un conjunto de indicadores en forma objetiva, esto le 
ha permitido a la Empresa llevar a cabo un proceso de rees­
tructuración administrativa, introduciendo modificaciones, 
renovando estructuras, con el propósito de lograr un mejor 
funcionamiento y eficiencia en la consecución de sus objetivos. 

Es en razón de esto que ESVAL, ha aanifestado la necesidad 
de contar actualmente con una visión de su situación social, 
que le permita evaluar equitativamente el desempeño laboral de 
la Empresa con respecto a la demanda de sus trabajadores; y 
así obtener información, que le permita identificar los efectos 
de las políticas implementadas y orientar los programas y ac­
ciones de futuras intervenciones sociales, que a su vez contri­
buyan, en mejor forma, a satisfacer los intereses de los 
trabajadores, siendo para esto necesario realizar un estudio 
que contemple una visión globalizada, para lo cual se ha 
estimado apropiado efectuar un Balance Social Interno. 

El Balance Social Interno, es un instrumento de gestión 
empresarial moderno, que considera un conjunto de indicadores 
representativos de la situación social de la empresa y de las 
condiciones de trabajo. Específicamente se trata de conocer si 
aumentan los indicadores sociales de satisfacción y si disminu­
yen los de tensión. Además permite analizar los puntos 
álgidos, discernir los problemas y emprender nuevas acciones. 

En este estudio, se intentará identificar los aspectos 
subjetivos de la situación social de la Empresa, a partir de la 
percepción del personal de ESVAL, en términos del grado de 
satisfacción en torno a ciertos elementos organizacionales. 

Los resultados que se obtengan en el Balance Social 
Interno, permitirá identificar el grado de satisfacción, y en 
base a él se podrá establecer una categorización del nivel de 
Calidad de Vida Laboral del personal de ESVAL, que en este 
estudio se entenderá por tal: " El grado de satisfacción de las 
aspiraciones y anhelos de los trabajadores, en su lugar de 
trabajo ". 

En último término, cabe señalar que el Balance Social 
Interno, es primera vez que se realiza en la Empresa, constitu­
yéndose en un aporte para ésta y para Servicio Social de la 
misma. 
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En relación a lo anteriormente expuesto, surgen las 
siguientes interrogantes: 

1.- ¿ En qué medida cada uno de los distintos elementos orga­
nizacionales está respondiendo a las necesidades del 
personal de ESVAL ? 

2.- ¿ Están respondiendo los elementos organizacionales a 
satisfacer las necesidades del personal de ESVAL de igual 
forma según edad, sexo, estrato ocupacional y zona geo­
gráfica ? 
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Bl presente Seainario de Título se efectuará en la Bapresa 
de Obraa Sanitarias de Valparaiso S.A., Filial CORFO, depen­
diendo de la Gerencia de Recursos Buaanos. Dicho estudio se 
abocará a la realización de un Balance Social Interno, cuan­
tificando las relaciones reciprocas de la Empresa con su 
personal. 

Bate Balance Social Interno, tiene por objeto obtener una 
visión de la situación social de la Eapresa, a partir de la 
percepción de los trabajadores en torno al grado de satisfac­
ción laboral, respecto de algunos elementos organizacionales, 
por tanto es de carácter subjetivo, adeaás se complementará 
esta investigación con la descripción de las principales 
características individuales y faailiares de éstos, por cuanto 
éstas inciden en la forma como. percibe el personal de BSVAL. 

Los elementos organizacionales, considerados en este 
estudio, fueron seleccionados y priorizados por personas claves 
y representativas de la Empresa, de acuerdo a los siguientes 
criterios: los de mayor significación para la organización en 
base a su situación actual, los de mayor importancia para los 
trabajadores como ser integral y finalaente la factibilidad de 
ser estudiados. 

Se entenderá por elementos organizacionales a un " con­
junto de factores con los cuales el trabajador se encuentra al 
ingresar al ambiente laboral y que son atingentes a las condi­
ciones de trabajo ".(3) 

En relación a estos elementos, se hace necesario dimen­
sionarlos, de manera que resulten más operativos para su 
estudio, en variables estructurales y procesuales.<'> 

Las Variables Estructurales, son los elementos de la 
organización que son relativamente estables y que configuran el 
esqueleto de ésta, dentro de los cuales se estudiarán los 
siguientes : 

REMDBERACIO~S: Conjunto de prestaciones monetarias suminis­
tradas por un empleador a un trabajador, como pago por su 
trabajo, basado en un contrato y en consideraciones jurídicas, 
económicas y sociales. 

ESTRUCTURAS Y •aRMAS: Corresponden a aquellos aspectos que se 
vinculan con la red de relaciones formales, cuyo propósito es 
ayudar a la regulación y dirección de los esfuerzos para 
fortalecer la organización. 

SERVICIO DB BI~STAR: Está referido al conjunto de programas, 
acciones y beneficios destinados a la satisfacción de las 
necesidades del trabajador, procurando fomentar su desarrollo 
físico, psíquico, educacional y cultural. 

CO.-DICIOHS P'ISICO-AMBIBJI'TA.LES: Es el medio ambiente que rodea 
la situación de trabajo,· es un factor importante de considerar, 
pues influye en la satisfacción de las necesidades fisiológicas 

(3) y (6) Leiva, Cecilia y Otros: "Estudio de la Necesidades 
Humanas y Calidad de Vida Laboral". Escuele de Trabajo Social. 
Pontificia Universidad Católica de Chile. 1988. 
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del trabajador; afectando funda.entalaente a la salud de loa 
individuos, tanto física ca.o psíquica, así ca.o también en su 
rend~iento y productividad en el trabajo. 

Las Variable• Procesualea son aquellas que tienen un 
carácter más dinA.ico y apuntan, más directamente a loa proce­
sos de interacción social, de los cuales se consideran: 

PAR%ICIPACIO•: Es el comproaiso psicológico de loa trabajadores 
con la organisación, que lo motiva a contribuir a las aetas de 
la aisaa y compartir las responsabilidades. 

RBCO.OCIMI~: Es todo acto de valoración hacia el individuo 
por su trabajo que proviene de cualquier persona de la organi­
zación ( supervisor, compañeros y otros ), o de la administra­
ción de ésta como fuerza unipersonal. 

COIITDIDO DEL fit&BAJO: Está referido a los aspectos intrínsecos 
del trabajo que son fuente de satisfacción para la persona que 
los realisa. 

RBL&CIOIIBS IIUKUIAS: Son las relaciones interpersonalea que 
aantienen al interior de la organización, las que pueden darse 
a todo nivel ( entre jefes, subalternos y entre pares). 

CRBCIMiz.TO PBRSOKAL: En esta variable consideramos dos aspec­
tos fundamentales: 

- Capacitación: Entendiendo por ella, toda acción desa­
rrollada u organizada por la Empresa que tiene la finali­
dad de perfeccionar los recursos humanos, mediante un 
proceso de aprendizaje de ciertos métodos y técnicas para 
el desempeño de un determinado rol. 

- Foraación: El cual apunta al desarrollo personal del ser 
humano, lo que le permite el depliegue de nuevas destre­
zas, que faciliten el establecimiento de relaciones inter­
personales, que propicien el surgimiento de ambientes 
sociales constructivos que le faciliten enfrentar, con 
mayor eficacia, el cambio personal, familiar, laboral y 
social <5 >. 

En lo que respecta a las características individuales, se 
considerarán las siguientes: 

EDAD: Cantidad de años que una persona ha vivido a contar 
desde su nacimiento. 

SEIO: Condición biológica que distingue al ser humano 
entre la auj er y el hombre·. 

BS-rADO CZV~L: Condición jurídica de eada persoa a, desde el 
pu.at:e eSe vist:a eSe sus de.Eechos y deberes c iviles de c a rie::-

(5) Sánchez, Maria Teresa : • La Empresa y el Desafio de For mar 
Personas·. Escuela de Servicio Social. Universidad de Valpara1so. 
1992 . 
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BS-rADO CIVIL: Condición jurídica de cada persona, desde el 
punto de vista de sus derechos y deberes civiles de carAc­
ter individual y faailiar. 

•rvKL DB t•STRUOCI08: Bl grado de educación formal alcan­
zado por una persona. 

AII'!'IGU'B.DAD Bll L& DIPRBS&: Entendiéndose por el número de 
años que una persona se desempeña dentro de una misma 
organización. 

IIIGRBSO DEL rRABAJADOR : Corresponde al sueldo que 
percibe el trabajador por la labor que desempeña en la 
hpresa. 

BSrRA~ OCUPACIO.aL: Referido a la ubicación de un grupo 
de trabajadores, dentro de la estructura de la empresa, 
dependiendo del tipo de actividad, profesión y/u oficio. 

IOIIA GEOGRAP'ICA: Localidad administrativa, donde el traba­
jador desempeña sus funciones. 

Finalmente, dentro de las características familiares, se 
contemplarán las siguientes: 

11UMBR0 DB PERSODS QUB COMPOJIEII BL GRUPO FAMILIAR: Co­
rresponde a la totalidad de personas que conforman el 
grupo familiar del trabajador. Referido ~specíficamente 
a quienes viven y dependen del trabajador y que a su vez 
generan demandas por parte de éste a la organización. 

SITUACIO• BABITACIOIAL: Corresponde al lugar donde 
habita el trabajador . Es decir, que disponga de una 
vivienda con los servicios esenciales, con una densidad 
de ocupación apropiada, con una independencia mínima y 
que proporcione protección suficiente. 

PRI.CIPALES PROBLEMAS DE SALUD: Se refiere a los tipos de 
enfermedades que afectan al trabajador y a su familia. 
Como : físicas, psíquicas, ya sean crónicas, temporales o 
cíclicas. 

De los resultados que se obtengan en el Balance Social 
Interno, en términos de satisfacción e insatisfacción, nos 
permitirá determinar el Nivel de Calidad de Vida Laboral del 
personal de ESVAL. 

Por tanto, el Nivel de Calidad de Vida Laboral estará 
determinado por el Grado de Satisfacción Laboral, que perciban 
los trabajadores de los elementos orga nizacionales, es decir, 
a mayor satisfacción percibida, mejor Calidad de Vida Laboral . 

El Kivel de Calidad de Vida Laboral, será determinado por 
una escala valorativa que comprende los tramos Muy Bueno, 
Bueno, Regular, Malo, Muy Malo. 

Por ejemplo, cuando la percepción de los trabajadores en 
torno a los elementos organizacionales sea Muy Satisfactoria, 
esto corresponderá al tramo Muy Bueno de la escala valorativa 
del nivel de Calidad de Vida Laboral, y así sucesivamente en 
forma descendente, hasta llegar al último tramo. 
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MARCO DB RBf'DDCIA 

Las sociedades del mundo moderno se caracterizan por ser 
sociedades organizacionales, es decir, se valen de las organi­
zaciones como la forma más racional y eficiente que se conoce 
de agrupación social. Estas coordinan un gran número de 
acciones humanas, uniendo en una misma trama a ejecutivos, 
dirigentes, expertos, trabajadores, maquinarias, aaterias 
primas y dinero. 

Según Shein, " la organización es la coordinación racional 
de la actividad de cierto número de personas que intentan 
conseguir una finalidad u objetivo común explicito, mediante la 
división de funciones y del trabajo, a través de una jerarqui­
zación de la autoridad y responsabilidad ... (6 ) 

El cambio es otro aspecto que caracteriza la vida actual, 
en que las transformaciones, producto de los avances tecnológi­
cos-científicos tienen un fuerte impacto en todos los ámbitos 
de nuestra sociedad. Alvin Toffler, habla del "shock del 
futuro", un fenómeno de tiempo, un producto del ritmo enorme­
mente acelerado del cambio en la sociedad, que nace de la 
superposición de una cultura nueva sobre la antigua.< 7 ) 

Dentro de la concepción moderna de la organización y 
atendiendo al enfoque sistémico, la empresa "Es un sistema 
sociotécnico con una interacción permanente, mediante flujos de 
entrada y salida con el objeto de producir bienes y/o servicios 
y contribuir al desarrollo global de su personal y de la 
sociedad en que está inserta".<S) · 

El sistema empresa está compuesto por elementos básicos 
como son: los recursos humanos, los recursos materiales (in­
fraestructura, tecnología ..• ) y los recursos financieros, que 
se interrelacionan conformando un todo, a través de un proceso 
circular. 

Tal proceso, cuenta con una corriente de entrada (INPUT) 
que proporciona materia prima o insumos para su transformación; 
de transferencia (TROUGHPUT) de los insumos en productos 
generados o deseados; una de salida (OUTPUT) que es el resulta­
do de las transferencias de los insumos en productos generados 
y finalmente una cuarta corriente de retroalimentación (FEED­
BACK) como canal de información cuya función es aportar datos 
comparativos entre lo esperado y lo entregado, de tal modo, que 
el sistema pueda modificar su conducta basta producir lo 
programado. 

(6) Diaz, Rogelio y Otros: "Las Relaciones Humanas en la 
Organización Laboral." Edición Teleduc. 1979. 

{7) Alvin Toffler: "El Shock del Futuro". Segunda Edición. 
1982. 

( 8) y ( 9) Sánchez, Maria Teresa: "Organización y Empresa". 
Apunte Cátedra de Administración de Bienestar Social . Escuela de 
Servicio Social. Universidad de VAlparaiso . 
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1 EMPRESA 1 

INPUT TROUGHPUT OUTPUT 

Insumos t-------•1 Transferencia jr----• Bienes y/o 
Información - . Servicio 

Feedback ~------------~ 

(9) 

Es así, como toda empresa tiene tres objetivos esenciales: 
el económico, el general y el social. 

El objetivo económico, está relacionado con la maximiza­
ción de las utilidades y optimización de las ganancias. El 
objetivo general, es aquel que comprende la producción de 
bienes y servicios; y por último, el objetivo social, que se 
vincula con la responsabilidad que le compete a la organiza­
ción, tanto con el medio del cual forma parte, como con los 
individuos que la componen. 

La empresa, para lograr con eficacia y eficiencia su 
desempeño organizacional, debe armonizar y cumplir con estos 
objetivos, adaptándose a las circunstancias cambiantes del 
medio ambiente en que está inserta, permitiéndole así sobrevi­
vir en el tiempo. Para esto débe ser flexible, introducir 
modificaciones, renovar estructuras, compatibilizar los objeti­
vos de la empresa con los intereses de los trabajadores, a fin 
de que se realicen aportes creativos y operativos a la empresa, 
contribuye ndo de esta manera, al desarrollo integral del 
recurso humano. 

RECURSO BUMAJilO Ell LA EMPRESA 

De los elementos que componen la empresa, el recurso 
humano es el que adquiere día a día mayor importancia, así lo 
ha demostrado la exitosa experiencia japonesa y también de 
esta forma, lo han expresado diversos autores contemporáneos 
entre ellos W. Edwards De ming, Robert J . Ballon, Gloria Camy G., 
quienes han comprendido que un eficiente d e sarrollo de éste 
recurso es esencial para el éxito de los objetivos de la 
empres a y la sobrevive ncia de la misma, e ntendié ndose por 
recurso humano a las personas incorporadas y susceptible de ser 
incorporadas a la actividad productiva de bienes y servicios, 
y a sus capac idades humanas, sus conocimientos, su iniciativa, 
su creatividad y su voluntad de acción, de cuyo uso dependerá 
el aporte que las personas hagan a la empresa. 

En conse cuencia, el factor b á sico en el desarrollo econó­
mico no ha n sido exclusivame nte, las altas tasas de inversión 
en capital físi c o y la incorporación de avances tec nológicos 
s ino que lo ha constituido el aumento s ostenido de la inver­
s ión en el rec urso humano. Por tanto, se constituye en el 
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eleaento aAs importante en una eapresa, pues de su comporta­
atento individual y colectivo dependerá el grado hasta el cual 
una empresa pueda lograr sus objetivos.< 10

) 
De lo señalado, se desprende la necesidad de contribuir al 

desarrollo integral del recurso humano, procurando su creci­
aiento como •iembro de una organización social, lográndo de 
esta manera el bienestar social de los individuos. 

BIDBS~AR SOCIAL 

El bienestar social, es un concepto dinámico, pues se le 
han otorgado a través del tiempo distintas connotaciones, 
dependiendo del contexto histórico, jurídico, político y 
económico t.perante en un momento y lugar determinado. 

De acuerdo a la Asociación Chilena de Escuelas de Servicio 
Social y Colegio de Asistentes Sociales de Chile, el bienestar 
social es entendido como "el estado de satisfacción y ajuste 
material, físico y espiritual alcanzado por una comunidad, ~ue 
es producto de una responsabilidad y solidaridad general".< 1 > 

El bienestar social se ha concebido desde dos concepcio­
nes: la primera hace referencia a considerarlo cumpliendo una 
Funci6n Residual, en cuanto a que sus actividades se conciben 
como necesarias sólo cuando aquellos que son atendidos por los 
canales normales de tipo institucional, son incapaces de 
beneficiarse, por fallas individuales o necesidades fuera de lo 
común, o bien cuando estos canales normales no son capaces de 
comportarse adecuadamente. 

Opuesta a esta visión, está la Función Institucional del 
bienestar social, que lo concibe como un patrón diferenciado de 
actividades, que no constituye una red de seguridad para 
recoger los pedazos después que todo lo demás ha fallado, sino 
como función integral y normal de la sociedad industrial 
moderna. <12 > 

En este segundo enfoque, el bienestar social se ve más 
bien como el medio normal aceptado por el cual los individuos, 
la familia y las comunidades satisfacen sus necesidades socia­
les y logran una vida saludable. 

El presente estudio, se enmarca principalmente dentro del 
enfoque institucional, porque concibe al bienestar social, como 
una función de primera importancia y nos permite tener una 
visión más amplia de éste. 

Así el bienestar social en la empresa, debe cumplir dos 
objetivos básicos, el primero persigue el ajuste del hombre al 
trabajo, eliminando aquellas situaciones que pueda causarle 
conflicto; el segundo, está referido a considerar al individuo 

( 10) Leiva L. Cecilia: " La Administración de la Empresa a 
través de la Teoría de Sistema". Apunte Cátedra de Administración 
de Bienestar Social, Escuela de Servicio Social, Universidad de 
Valparaíso. 

(11) Leiva, Cecilia y Otras: "Estudio de las Necesidades 
Humanas y Calidad de Vida Laboral". Pontificia Universidad Católica 
de Chile 1988. 

(12) Gilbert, Reil-Specht, Harry: "Dimensiones de la Política 
d~ Bienestar Social". Apunte de la Cátedra de Administración de 
Bienestar Social, Universidad de Valparaíso. 
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i ... ... ( 13) 
en sí. ais.o y a la ves parte de una faailia y coaun waw. 
Para el logro del bienestar social de loa individuos es iapor­
tante identificar las necesidades humanas y su dinámica de 
satisfacción. 

DCBSIDADBS IIUMJUIAS 

Bl ser humano, experimenta desde su concepción una serie 
de impulsos frente a los cuales le es imposible substraerse 
para continuar viviendo y desarrollarse armónicamente. Estos 
impulsos se manifiestan como necesidades.< 14 > 

Una necesidad rompe el equilibrio del organismo, causando 
un estado de tensión, insatisfacción, incomodidad y desequili­
brio. Este estado de desequilibrio produce en el organismo la 
existencia de una necesidad que conduce al individuo a un 
comportamiento o acción capas de liberarlo de la falta efe 
comodidad y desequilibrio. 

Distintas teorías sobre necesidades humanas, intentan 
las más variadas clasificaciones, existiendo diferentes enfo­
ques, entre los cuales se puede mencionar a Maslow, Berzberg, 
Vroom, Mallman. Sin embargo, se puede afirmar que éstas 
conforman un conjunto invariante para todas las personas. 

Una de las más sencillas clasificaciones es la que agrupa 
las necesidades en primarias o básicas y secundarias o supe­
riores. 

Las primarias son aquellas que surgen de los requerimien­
tos básicos de la vida, son importantes para la sobrevivencia 
de la raza humana y entre ellas se puede contar el alimento, 
agua, sexo, etc. Las cuales son virtualmente universales entre 
las personas, pero varían en intensidad de un individuo a otro 
y están condicionadas por la práctica social. 

Las necesidades secundarias son más intangibles, debido a 
que representan necesidades de la mente y del espíritu, más que 
del organismo. Muchas de ellas se desarrollan conforme el 
individuo madura; algunos ejemplos son el recibir afecto, la 
pertenencia a grupos, altruismo, autoestima, sensación del 
deber, la auto-confirmación.< lS) 

Para este estudio se considerará lo que señala Abraha.m 
Maslow, cuya visión profunda e integral sobre las necesidades 
del hombre, permite comprender mejor su naturaleza y su compor­
tamiento en las organizaciones laborales. 

LA JERARQUIA DE LAS IIECESIDADES SEGUlf MASL01f 

En 1943 Abraham Haslow, formuló su concepto de jerarquía 
de necesidades, que influyen en el comportamiento humano. Este 
autor concibió esta idea, por el hecho que el hombre es una 

(13) Petit, Alicia: "El Trabajo Social en el Mundo Laboral". 
Documento de la Escuela de Trabajo Social, de la Pontificia Univer­
sidad Católica de Chile 1984. 

(14) Leiva, Cecilia y Otras: "Estudio de las necesidades 
Humanas y Calidad de Vida Laboral". Escuela de Trabajo Social 
Pon~ificia Universidad Católica de Chile 1988 • 

(15) Davis, Keitta - Newstrom, Jonh W.: "El Comportamiento 
Humano en_ el Trabajo. Comportamiento Organizacional". Editorial He. 
Graw-Bill 1991. 
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criatura que demuestra sus necesidades en el transcurso de la 
vida. 

El ser humano, es un ser complejo que posee un sin núaero 
do necesidades, que van desde las •ás siaples a las más coaple­
jas, de las fisiológicas a las de autorrealización, de tal •odo 
que cuando se tienen satisfechas total o parcialmente las de 
primer orden, se vuelven operantes las de nivel superior, vale 
decir, la estt.a r la autorrealizaci6n.< 16 ) 

La teoría sostiene que el individuo esti permanente•ente 
en estado de motivación y que a medida que satisface un deseo 
surge otro en su lugar, r así indefinidamente. 

Maslow, estableció la siguiente jerarquización de las 
necesidades. 

1 
! 
1 
1 

1 NBCBSIDADBS 
~ 
1 IBCUNDARIAB 

1 
N~ 1 

debdmMMa i 
! 

____..J 

1 
NeociiW 1 

·~ 1 

j 
NBCBSmADBS N~ 1 r-

dc~dad i PRIMAlUA! 
1 

Neoelidl.4 \ Plitoló¡lQ 

-

(17) 

•ecesidades fisiológicas: Son las que todos tratan de satisfa­
cer primero, porque son las que sostienen la vida. Entre ellas 
se incluyen la necesidades de alimento, oxígeno, descanso, 
sueño, etc . 

•ecesidades de Seguridad: Son aquellas de tipo protectivo, 
referido a los aspectos físicos y psicológicos. Se incluyen en 
este grupo, la prevención contra accidentes, enfermedades, 
amenazas, trabajo estable, previsión social; el hombre necesita 

( 16) Citado por Ibarra, Hl Gloria: "Seminario de Título El 
Estudio de la Satisfacci6n Laboral en Trabajadores de una Empresa 

·· Productiva de la Región Metropolitana". P.U.C.CB . 

(17) Chiavenato, Idalberto: "Administración de Recursos 
Humanos". Editorial Calypso S.A . 1988. 
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defenderse de agresiones y despojos, curarse si sufre de 
enfermedades, actuar y trabajar en lugares relativamente 
estables, pertenecer a sistemas que lo protejan de riesgos que 
atenten contra su segur~dad personal. 

•ecesidades de Pertenencia: Son aquellas referidas a dar J 
recibir afecto, el asociarse, ser aceptado y respetado por 
otros, sentirse parte de grupos sociales. 

•ecesidades de BstLaaci6n: Son aquellas que apuntan al recono­
cia~ento que reclama todo ser humano de las personas con 
quienes interactúa, en cuanto a su valia personal, y al deseo 
de auto-respeto, de poder, logro, autosuficiencia y compañeris­
.a. 

•ecesidades de Autorrealisación: Son aquellas que significan 
llegar a ser todo lo que el hombre puede llegar a ser, utili­
zando las habilidades que tiene al máximo, mediante el aprove­
cha.iento del talento. Se relaciona con el deseo que siente de 
autocumplimiento, es decir, la tendencia de estar actualizado 
con respecto a lo que él es potencialmente. 

La Teoría de Maslow, supone que las necesidades del 
hombre, se pueden visualizar como una jerarquía en que cada 
neces~dad super~or, se va convirtiendo en motivadora a medida 
que la necesidad inferior se satisface. 

Es importante mencionar que esta teoria es dinámica, al 
igual que la naturaleza m~sma del hombre, como lo plantea el 
autor, quien señala que el orden en que el hombre trata de 
satisfacer estas necesidades puede cambiar y que a veces aún 
las bás~cas se postergan por satisfacer alguna meta superior. 

Las necesidades corresponden al deseo que motiva a las 
personas a la satisfacción de éstas. 

MOTIVACIO. Y SATISFACCIO. LABORAL 

De modo general, la motivación se entiende como las con­
diciones o estados que activan o dan energía al organismo. Los 
motivos o impulsos, como se les llama con frecuencia, pueden 
ser innatos en su naturaleza o aprendidos, pero cualquiera sea 
su origen, cuando son despertados inician una actividad orien­
tada hacia ciertas finalidades.< 18 > 

Así, la motivación laboral, dice relación con las nece­
sidades y deseos que los individuos esperan satisfacer mediante 
su trabajo, los cuales hacen referencia a recibir una remunera­
ción, realizarse como ser humano, adquirir mayores conocimien­
tos y experiencia, lograr un determinado estatus, interrelacio­
narse, vincularse y participar como miembro activo de una 
sociedad.< 19> 

La motivación conlleva a la búsqueda de satisfacción, es 
decir, lograr "un estado de equilibrio que opera en el sujeto 
al obtener una respuesta positiva frente a una necesidad, 
produciéndole un estado de bienestar físico, psíquico y so-

(18) Wittaker, James y Sandra: "Psicología, Editorial Nueva 
Interamericana México, 1985 

( 19) Rotondo M, Ruby: "Trabajo Social y Hundo Laboral" RTS NQ 
46. 1985. 
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cial."" (lO) 

Al trasladar el tér.ino satisfacción al mundo del trabajo, 
surge el concepto de satisfacción laboral. Bn relación a esto, 
Fernando Alvarado, señala que "Bs la orientación favorable o 
desfavorable del trabajador, con respecto a su trabajo."< 21 ) 

De acuerdo a esta concepción, las actitudes positivas 
hacia el trabajo son equivalentes a satisfacción laboral y las 
actitudes negativas hacia el trabajo equivalen a insatisfacción 
laboral . 

En general, la satisfacción laboral no es un término 
sLaple, que involucre una sola variable, sino que es un grupo 
c011plejo de variables. Se entenderá para este estudio como "la 
reacción afectiva total del individuo a distintas dimensiones 
del trabajo aismo y del medio ambiente laboral; es asi como, el 
trabajador puede desunir consientemente aspectos del trabajo e 
indicar su satisfacción especifica para cada uno de ellos". 

La satisfacción en el trabajo permite que el individuo 
tenga una percepción y actitud positiva frente a la organiza­
ción, participando e identificándose activamente en la produc­
tividad y desarrollo de ésta. El resultado de la satisfacción 
va a depender de tres factores interdependientes esenciales: la 
actitud del ~diYiduo en relación con el trabajo aisao, las 
características indiYiduales y las relaciones del indiYiduo 
fuera del trabajo (familia). 

La motivación en relación con la satisfacción laboral ha 
sido estudiada por Berzberg y sus colaboradores, quienes toman 
parte del raciocinio filosófico de Maslow y lo aplican al 
contexto laboral, planteando la teoría del factor dual. 

LOS DOS FACTORES DB BER.ZBERG 

Este autor identifica dos tipos de factores esenciales, 
que determinan el nivel de motivación y satisfacción laboral, 
estos son: 

Factores Higiénicos o Insatisfechos: Se refiere a los aspectos 
extrínsecos que rodean al empleado mientras trabaja, incluyendo 
las condiciones físicas y ambientales del lugar de trabajo, 
remuneraciones, beneficios sociales, las políticas de la 
empresa, reglamentos internos, relación entre la dirección y 
los empleados, estabilidad y seguridad laboral, etc. , que 
corresponde a la- perspectiva ambiental (de contexto). 

Cuando estos factores son óptimos, simplemente evitan la 
insatisfacción, ya que su influencia sobre el comportamiento no 
logra elevar sustancial y duraderamente la satisfacción, sin 
embargo, cuando son precarios provocan insatisfacción. 

Factores Motivadores o Satisfactores: Son las condiciones 
intrínsecas al trabajo mismo, se refiere al contenido del 
cargo, a las tareas y deberes relacionados con éste, comprende 
el logro, el reconocimiento, la responsabilidad, los ascensos, 
el desarrollo, la promoción y realización. Correspondiendo a 
la perspectiva del contenido. 

(20) Petit, Alicia: "Bienestar Social de Empresa y Trabajo 
Social" Documento de Trabajo N28 PVC 1985 

( 21) Al varado, Fernando: "Satisfacción Laboral y Clima Organi­
zacional". Seminario de Liderazgo del Recurso Humano. Universidad 
Católica de Chile. 1991 
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-- Son estos factores los que producen efectos duraderos de 
satisfacción y de aumento de productividad en los niveles de 
excelencia, o sea superior a los niveles normales. Cuando 
éstos son óptimos, suben sustancialiHnte la satisfacción, 
cuando son precarios provocan ausencia de satisfacción.<ll) 

En síntesis, Berzberg señala, en base a sus investigacio­
nes que sólo el cumplimiento de los factores motivadores pueden 
dar por resultado satisfacción positiva en el empleo. En cuanto 
a la satisfacción de los factores higiénicos, ellos pueden 
evitar que el empleado se sienta insatisfecho, pero no contri­
buir a una satisfacción positiva. 

Por otra parte, la diferencia entre el contenido (factores 
.otivacionales) y el contexto (factores higiénicos) es ~por­
tante porque muestra que los trabajadores están primordial y 
firmemente activados por lo que hacen por ellos mismos.< 23 > 

Si se relaciona el enfoque de Rerzberg con las necesi­
dades humanas jerarquizadas por Haslow, se observa que los 
factores motivadores guardan correspondencia con necesidades 
humanas de carácter secundarios, puesto que se refieren a las 
de estimas, autoestimas y autorrealizaci6n. En cambio los 
factores higiénicos se refieren a aspectos de tipo fisiológi­
cos, de seguridad , de pertenencia, es decir, a aquellas ubicadas 
en los tres primeros tramos de la Jerarquía de Haslow • 
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(24) 

Es importante señalar que en la identificación del grado 

(22) Chiavenato, Idalverto: "Administración del Recurso 
Humano". Editorial Calypso S . A •• México. 1988. 

(23) Davis, IL - Newstros, Jobn M.: "Comportamiento Humano en 
el Trabajo, Comportamiento Organizacional". Editorial Hac Graw 
Bill. 1991. 

( 24) Chiavenato, Idalberto: "Administración de Recursos 
B~~~nos". Editorial Calypso S.A. 1988. 
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de satisfacción laboral que expert.entan loa trabajadores, UD 
eleaento fundamental, presente en cada individuo, es el proceso 
perceptivo. 

PBRCBPCIO•: 

La percepción es un proceso subjetivo a través del cual el 
individuo extrae, reconoce e interpreta información en relación 
a un estimulo determinado. 

Bs subjetivo, ya que media e interviene entre la sensación 
y la conducta.<25 ) 

Los sentidos suministran información no elaborada, la cual 
asociamos con el conocimiento alaacenado, se analiza en térmi­
nos de aprendizaje y experiencia anterior del individuo, 
dándole un sentido, interpretándolo. 

Vista 
oído input 
tacto > TRARSFORMACIOR 
olfato 

Acciones 
output pensamientos 

~------> conceptos 

El proceso de la percepción ayuda a seleccionar y separar 
estímulos, de forma tal que peraita organizarlos para que se 
transformen en algo significativo para el individuo. 

Factores que influyen en la Percepción: 

a.- El que percibe: Es el sujeto que está observando y tratando 
de entender, con sus propias características. Aqui tiene 
especial importancia el marco de referencia de cada persona que 
une al proceso perceptual. 

b.- El estiaulo: Lo que es percibido, sus características, su 
apariencia, sus acciones y sus cualidades contribuyen a la 
impresión que se forma. 

c.- La situación: Dado por el conjunto de elementos que acompa­
ñan el proceso perceptual, considerando el ambiente físico, los 
propósitos, las personas, etc. 

A· partir del conocimiento que un sujeto cree tener de los 
dem~s, surgirá su imagen u opinión sobre los otros. Luego, en 
una secuencia psicológica, seguirá un grado mayor o menor de 
afinidad o rechazo de la imagen que ha construido. El último 
eslabón de esta cadena lo constituirá su comportamiento hacia 
los estímulos asi percibidos. La situación más frecuente y más 
congruente es que su conducta hacia tal estimulo, sea provocada 
por la imagen, opini6n1 relación emocional y grado de adhesión 
que la precedieron.< 26 J 

(25) Wittaker, James y Sandra: "Psicología". Editorial Nueva 
Interamericana Mexico 1985. 

(26) Diaz, Rogelio y Otros. "Las relaciones Humanas en la 
Organización Laboral"~Ediciones Teleduc, 1979. 
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La diferencia de percepción entre las personas se debe a 
que el individuo ea diferente a loa deaás, posee una experien­
cia propia, una personalidad particular y única, una condición 
psi.col6gica deterainada, esti inserto en una cultura y sociedad 
determinada y pertenece a una faailia. 

La importancia de la percepción del personal en las 
organizaciones, es que la conducta de éstos es determinada por 
la forma en que perciben el mundo que los rodea . 

Por consiguiente, el comportaaiento de un trabajador no es 
una resultante directa de los elementos organizacionales 
existentes, sino que dependen de las percepciones que tenga el 
trabajador de éstos elementos. 

De esta manera, la percepción tiene gran importancia en el 
tipo de conducta que asuman las personas. De acuerdo a éstos, 
se desarrollan formas tipo de reaccionar o de responder, 
generando las actitudes. 

AC'ri'!'UDBS: 

Han sido definidas como "una reacción afectiva positiva o 
negativa hacia un objeto o proposición abstracto o concreto 
denotado". <27 ) 

En esencia, las actitudes constituyen representaciones y 
organizaciones psicológicas aprendidas y relativamente duradera 
de creencias, que conlleva afectos y conductas acerca de un 
objeto, situación o persona, y que predisponen, por tanto, al 
individuo en favor de cierta forma de respuesta. 

La organización psíquica de las actitudes se refiere a la 
consistencia que puede tener en cada individuo la relación 
entre los tres componentes actitudinales: lo cognitivo, lo 
afectivo y lo activo o conativo.<28 > 

a.- Ble.entos Cognoscitivos: Es la opinión, creencia, repre­
sentación que un individuo se ha formado de un objeto, persona 
o situación, a través de juicios de valores que ponderan 
positiva o negativamente la percepción. 

b.- Ble.entos Afectivos: Comprende los sentimientos y .emociones 
que despiertan en los individuos, los objetos o personas objeto 
de la actitud. 

c.- BleJientos Activos: o intenciones conductuales de los 
patrones de comportamiento que el individuo, tiende a mostrar 
hacia las personas o situación-estimulo. 

Las actitudes se forman en una de varias situaciones: la 
acum~lación y la integración de numerosas experiencias rela­
cionadas entre si, traumas o experiencias dramáticas y la 
adopción de actitudes de manera convencional; de esta última 
manera se adquieren la mayor parte de las .actitudes.< 29 > 

(27) Jfittaker, James y Sandra: "Psicología". Editorial Nueva 
Interaaericana. Mexico 1985. 

(28) Apunte de cátedra de Comunicación y Desarrollo Personal, 
Escuela dG Servicio Social, Universidad de Valparaiso. 

(29) Wittaker, James y Sandra: " Psicología", Editorial Nueva 
Interamericana, México 1985. 
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A pesar de que las actitudes son representaciones relati­
vamente duraderas 1 estas pueden caabiar 1 aunque en algunas 
ocasiones son difíciles de modificar . 

Existen diversos aétodos para lograr IIOdificar las actitu­
des, los más relevantes a •encionar son: las influencias 
ejercidas por los individuos a través de nuevas experiencias 
adquiridas, la incorporación de una aayor inforaación ampliando 
el aarco de referencia de las personas; así como también la 
comunicación persuasiva.<30) 

Por tanto, las actitudes se encuentran en estrecha rela­
ción con el grado de información que reciben las personas. 

Está dada por la cantidad y calidad de todas las ideas 
expresadas mediante cualquier signo, simbolo o señal verbal o 
escrita. 

Bl grado de información que posea una persona se convierte 
en el punto de partida para definir su experiencia, lo que a su 
vez incide en la percepción de los estimulos 1 las expectativas 
que tengan y las actitudes que asuman. 

El individuo recibirá la información según sea su marco de 
referencia, sus intereses y características personales. Dife­
rentes niveles educacionales, influirán en una distinta percep­
ción, lo mismo vale para tipos de trabajos diferenciados. 

Otro aspecto importante a considerar en las actitudes, son 
las expectativas que los individuos poseen. 

LAS EXPECTATIVAS: 

Corresponden al conjunto de respuestas que un individuo o 
grupo espera de un estLmulo significativo. Implica la posibi­
lidad o probabilidad de que se origine u ocurra determinada 
eventualidad. 

Las expectativas constituyen rasgos intencionales y 
motivacionales, orientados hacia el futuro, en términos de las 
metas que quieran alcanzar o de los deseos que se procuran 
satisfacer. 131 ) 

Las expectativas, son el poder en la creencia de que el 
esfuerzo relacionado con el trabajo, producirá la realización 
positiva de una tarea. 

Si esta tarea realizada no fuera exitosa, se producirá un 
estado de insatisfacción, proyectando frustración que estará 
generada por la incapacidad de alcanzar el objetivo capaz de 
satisfacer una necesidad. 

FRUSTRACIO•: 

Hablamos en general de frustración, cuando es interrumpido 

(30) Bollander, Edwin P.: "Principios y Métodos de Psicología 
Social". Buenos Aires, 197 8. 

(31) Bollander, Edwin: "Principios y Métodos de Psicología 
Social". 1978. 
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el libre curso de la conducta •otivada, lo que puede suceder 
por una oposición ambiental a los propios deseos o ser resulta­
do de un conflicto motivacional interior. 

Begler, define la frustración como "todas aquellas situa­
ciones en las cuales no se obtiene el objeto necesario para 
satisfacer necesidades o no se logra un objetivo al cual se 
esperaba." <32 ) 

La frustración puede llevar a actividades positivas o 
constructivas y también a varias formas de comportamiento no 
constructivo, según la situación y el individuo de que se 
trate, es de esta forma, como la frustración puede aumentar la 
energía que se dirige hacia la solución del problema o también 
llevar a un comportamiento no constructivo, como la agresión, 
la resignación y retraimiento. 

Teniendo en consideración todos los elementos expuestos 
anteriormente, podemos señalar que las organizaciones labo­
rales, deben preocuparse por el desarrollo integral de las 
personas que se desempeñan en ellas y que constituyen el 
recurso humano. Es por esto, que deben centrar su atención en 
la dinámica de satisfacción de las diferentes necesidades de 
sus trabajadores y de esta manera orientar en mejor forma la 
implementación de sus acciones y programas, a fin de lograr un 
mejor desempeño organizacional y la satisfacción laboral de su 
personal. 

Es asi como Servicio Social, es una de las profesiones que 
reúne las condiciones para desempeñarse e intervenir en esta 
área. 

Por tanto, el Asistente Social, como tecnólogo social, le 
corresponde actuar sobre la realidad objeto, a fin de trans­
formarla para la consecución del bienestar social del hombre. 

Para el logro de este objetivo, es esencial contar con un 
conocimiento acabado de la realidad, que se traduce en un 
diagnóstico ágil y oportuno que es el fundamento para el 
proceso de transformación. 

Para este efecto el Balance Social Interno se constituye 
en el medio más apropiado, que nos permite conocer los hechos 
sociales internos de la organización y su incidencia en el 
grado de satisfacción del personal de la empresa. 

BALAJICE SOCIAL 

El Balance Social, es una técnica de reciente aplicación, 
que no cuenta con mucha literatura relacionada con el tema, más 
bien lo que existe son algunas experiencias tanto a nivel 
nacional como internacional. Por tanto, se utilizará como 
punto de referencia las diversas experiencias realizadas en 
distintas organizaciones laborales. 

En la década del 60, nació en Estados Unidos, la idea de 

(32) Apunte Cátedra de Psicología Social: "Motivación, Frus­
tración y Conflicto". 1987. 
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establecer un Balance Social para la empresa, si.Jiilar al 
balance económico, la cual tuvo su origen en la necesidad de la 
empresa privada de mejorar su imagen frente ·a la comunidad. 

Luego se difundió este instrumento en Alemania, Francia, 
Suiza y rápidamente se expandió por el mundo. 

Es así, como en los últimos años, han surgido a nivel 
internacional, una serie de experiencias con enfoques dife­
rentes a los de su inicio, encaminados a evaluar la gestión 
social interna y externa de la empresa. 

En Francia, se ha aprobado una ley, que establece que 
todas las empresas medianas y grandes, deben realizar un 
Balance Social anual, junto con el balance económico, lo cual 
inducirá a planificar el aspecto social interno en la empresa 
y analizar su entorno, asegurando en muchos casos su supervi­
vencia en el mercado. 

En Chile, se adoptó la idea de Balance Social hace algunos 
años, siendo acogida por algunas instituciones, entre ellas la 
Unión de Empresarios Cristianos (USEC), Asociación Chilena de 
Seguridad, Instituto de Administración de Personal, AFP Santa 
María, Maestranza de Maipú y otros. 

Es así, como el Balance Social en Chile es considerado por 
el profesor M. Von Bischfoffhausen "como un informe que presen­
te la situación de la empresa respecto a otro aspecto, el 
social, aunque existan apreciables diferencias, en cuanto a su 
foraa". (3l> 

COJICEPTUALIIACIODS DE BALAIICE SOCIAL 

El Balance Social es un instrumento de política empresa­
rial moderna, que permite cuantificar, las relaciones de grupos 
vinculados a la empresa (personal de la empresa, comunidad, 
consumidores, accionistas, proveedores , etc.).<34 > 

Atendiendo a esto el Balance Social se puede clasificar en 
externo o interno. El externo analiza la incidencia, que está 
teniendo el entorno en la empresa y como ésta influye en la 
comunidad en que participa . 

El segundo tipo, se orienta al interior de la organización 
cuantificado las relaciones recíprocas de la empresa con su 
personal. < 35 > 

Para Eduardo Undurraga, el Balance Social Interno "es un 
instrumento de gestión a partir de indicadores refEresentativos 
de la empresa y de las condiciones de trabajo. " ( 6 > 

Desde el punto de vista de la profesión Servicio Social, 
"es una técnica que permite obtener información periódica y 
sistemática del estado, conflicto y cambios en las condiciones 

(33) Von Bischfoffhausen, W. : "Balance Social: La Empresa y 
sus responsabilidades ". Rev. Contabilidad Teoría y Práctica N24, 
Escuela Contadores Auditores, Universidad de Chile,1987. 

(34) Grosser, Elena V. : "Seminario Experiencia para un Balance 
Social en Maestranza Maipú". S.A.I. P.U.C. Escuela Trabajo Social. 
1981. 

( 3 S) Und'urraga, E.: "Calidad de Vida y Estructura de Balance 
Social en la Asociación Chilena de Seguridad" R.T.S. N2 20. 1977. 

( 36) Undurraga U., E. : "Audi toria y Balance Social en la 
Empresa~·. XII Conferencia Internacional de Contabilidad. 1979. 
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sociales de la em~resa, así coao del iapacto de las políticas 
implementadas".<3D 

El Balance Social Interno conlleva a generar programas ~e 
acción, centrado en objetivos sociales específicos, encaminados 
a motivar al personal, a fin de lograr una mayor satisfacción 
e identificación con la empresa. 

En este estudio, el Balance Social Interno se aboc~r¡ a 
identificar los aspectos subjetivos de la situación social de 
la empresa, a partir de la percepción de los trabajadores, en 
términos del grado de satisfacción en torno a algunos elementos 
organizacionales. Complementado con las características 
individuales y familiares más relevantes, por considerarse que 
son importantes, por cuanto éstas relativizan las percepciones 
del personal con respecto a su experiencia en la organización, 
lo cual incidirá de una u otra forma en el grado de satisfac­
ción laboral. 

Se entenderá por Elementos Organizacionales, un conjunto 
de factores con los cuales el trabajador se encuentra al 
ingresar al ambiente laboral y que son atingente& a las condi­
ciones de trabajo. Estos elementos se dimensionan en: 
A.- Estructurales 
B.- Procesuales. 

A.- BLWili'OS BSftUC'r'1JRALBS: 

Son los que configuran el esqueleto de la organización, 
siendo relativamente estables. Dentro de éstos se estudiarán 
los siguientes: 

1.- REMUIERACIO~S: Es el conjunto de prestaciones monetarias 
suministradas por un empleador a un trabajador como pago por su 
trabajo, basado en un contrato y en consideraciones jurídicas, 
económicas y sociales. 

Las remuneraciones incluye el sueldo líquido, sistema de 
reajuste, así como también la comprensión de la forma de 
cálculo, oportunidad y forma de pago. 

La variable remuneraciones apunta a las necesidades 
fisiológicas, de seguridad, de autonomía y de estima, por 
cuanto, permite satisfacer las necesidades de alimento, abrigo, 
vivienda, etc.; proporciona seguridad y una mayor independen­
cia. Corresponde a uno de los factores higiénicos de acuerdo 
a la clasificación de Herzberg. 

2.- ESTRUCTURAS Y RORMAS: Son aquellos que se vinculan con la 
red de relaciones formales, cuyo propósito es ayudar en la 
regulación y dirección de los esfuerzos para fortalecer la 
organización, en forma coordinada y compatible con sus objeti­
vos y que involucra el organigrama (claridad en las líneas de 
autoridad, dependencia de los distintos departamentos y seccio­
nes y ubicación de su cargo); manual de procedimiento (pasos a 
seguir frente a un trámite interno); y descripción de cargo de 
la empresa (tareas que tiene que desempeñar de acuerdo a su 
cargo). 

Es una variable que apunta a las necesidades de seguridad 
Y de pertene ncia porque _proporcionan al trabajador el qué, el 
c ó mo y el cuá ndo realizar las actividades de su puesto. 

(37) Silva, MI Cristina y Otros: "El Balance Social Aplicado 
al T ~abajo Soc ial de la Empresa". R.T . S. Hg 30. 
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Bn la clasificación de Bersberg, corresponden a lo• 
factores higiénicos. 

3.- SERVICIO DB BIDES'rAR: Bst¡ referido al conjunto de progra­
mas, acciones y beneficios destinados a la satisfacción de las 
necesidades del trabajador, procurando fomentar su desarrollo 
físico, psíquico, educacional y cultural; contemplando para 
ello: 

- La atenci6o de los probleaas persooales, faailiares y 
laborales. 

- !l otorgamiento de beneficios aonetarios (becas por hijos 
estudiantes, becas por trabajadores que estudian, asigna­
ción por matrLmonio, natalidad, falleciaiento,ayudas 
especiales y créditos en caso de emergeocia) y sociales a 
través de bonificaciones en salud (farmacia, hospitali­
zación, oftalmología, aparatos ortopédicos y odontología). 

- Programas y/o actividades recreativas y culturales 
(encuentro folclórico, colonias de veraoo, fiesta de 
navidad, conjuoto folclórico, sistema de sala cuna y 
·jardioes iofantiles). 

Esta variable se relaciona principalmente con las necesi­
dades fisiológicas, de seguridad, y de perteoencia, sin eabar­
go, apunta a todas las necesidades huaanas . Corresponde a uo 
factor higiénico de Berzberg. 

'·- CO.OICIOIBS FISICO-AMBI~S: Es el medio ambiente que 
rodea la situación de trabajo, es un factor importante de 
considerar, pues influye en la satisfacción de las necesidades 
fisiológicas del trabajador; afectando fuodameotalmente a la 
salud de los iodividuos, tanto física como psíquica, así como 
también en su rendLmiento o productividad en el trabajo. 

Estas condiciones físico-aabientales estáo referidas a la 
limpieza y orden de los servicios higiénicos, limpieza y ordeo 
del lugar de trabajo, higiene y ornamentación del casino, 
sistema da calefacción y ventilación, ilumioación, aislación 
acústica, espacio físico y mobiliario. Perteoece a los facto­
res higiénicos. 

B.- ELKMKBTOS PROCESUALES: 

Son aquellos que tienen un carácter más dinámico y apun­
tan, más directamente, a los procesos de interacción soc.ial de 
los trabajadores, de los cuales se considerarán: 

5.- PARTICIPACIO•: Es el comproJaiso psicológico de los trabaja­
dores con la organización, que los motiva a contribuir a las 

_metas de la misma y a compartir las responsabilidades. Esta 
participación puede ser de tipo aonetaria o administrativa. En 
la primera se considerarán las utilidades de la empresa y 
bonificaciones por negociación colectiva y en la administrati­
va, la receptividad de los superiores para escuchar sugerencias 
y/o críticas de parte de sus subordinados, participación 
democrática en la toma de decisiones y la existencia de progra­
mas de sugerencias y/o reclamos. 

Esta variable significa para los trabajadores un compro­
miso mental y emocional con la situaciones del grupo laboral, 
apuntando a las necesidades de pertenencia, estima y autorrea­
lización; correspondiendo a un factor motivador, de acuerdo a 
la clasificación propuesta por Berzberg. 
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6.- RBCO.OCIKID'l'O: Es todo acto de valoración hacia el indivi­
duo por su trabajo, que proviene de cualquier persona de la 
organización (supervisor, coapañeros y otros), o de la adai­
nistraci6n de 'sta como fuerza unipersonal. 

El reconociaiento puede ser manifestado a travéa de 
premios (elogios: verbal, físico y/o escrito), ascenso o 
pro.oción y sanciones a las personas (verbal o escrito). 

En cuanto a las necesidades humanas, se relaciona con 
los requerLaientos de logro, estLaa y autorrealización, que se 
satisfacen cuando la persona recibe un reconocimiento explícito 
para su desempeño laboral; correspondiendo según Berzberg a un 
factor motivador. 

7.- COftEIIIDO DBL filAB&JO: Está referido a los aspectos intrín­
secos del trabajo que son fuente de satisfacción para la 
persona que lo realiza. Dentro de estos aspectos se distin­
guen: el trabajo creativo, variado que LDplique algún grado de 
desafío. 

En sí, incluye al trabajo mismo que realizan las personas, 
pues el grado de satisfacción que experimentan depende del tipo 
de trabajo que desempeñan, es decir, cuando el trabajo que 
ejecutan es interesante, con responsabilidades, pueden desarro­
llar habilidades y poner en práctica ideas, experiaentando las 
personas satisfacción laboral. 

Esta variable se relaciona con las necesidades de orden 
superior, como autoestiaa, autonomía y autorrealización; 
equivale a un factor motivador de Berzberg. 

8.- RELACIO.SS ~= Son las relaciones ioterpersonales que 
se mantienen al interior de la organización, las que pueden 
darse a t~do nivel (entre jefes, subalternos y entre pares). 

Las interacciones significativas dependen de diversos 
factores que son necesarios considerar para este estudio como: 
trato con los compañeros de trabajo, solidaridad entre los 
compañeros de trabajo, respeto hacia la persona y actividad que 
realiza, confianza entre los compañeros de trabajo, comunica­
ción con el jefe, comunicación con los compañeros de trabajo, 
trabajo en equipo. 

Las experiencias positivas constituirán una fuente de 
intercambio de recompensa y una posibilidad de encontrar 
aceptación. 

Esta variable tiene relación con una serie de necesidades 
humanas, entre las cuales destacan las de afecto, pertenencia, 
estima y participación; correspondiendo a un factor higiéni­
co. 

9.- CRECIKIEWTO PBRSOKAL: El crecimiento personal puede ser 
definido a partir de dos aspectos fundamentales: 

Uno de ellos es la CAPACITACIOB1 entendiendo por ella, toda 
acción desarrollada u organizada por la empresa, que tiene la 
finalidad de perfeccionar los recursos humanos, mediante uo 
proceso de aprendizaje de ciertos métodos y técnicas para el 
desempeño de un deter.inado rol. 

El otro aspecto ea la FORHACio•, el cual apunta al desa­
rrollo personal del ser humano, lo que le permitirá desarrollar 
nuevas destrezas que faciliten el establecimiento de relaciones 
interpersonales, que propicien el surgimiento de ambientes 
sociales constructivos, que le faciliten enfrentar con mayor 
eficacia el cambio personal, familiar, laboral y social. 

Dentro de la capacitación es importante considerar: la 
posibilidad de asistir a cursos técnicos, contenidos de los 
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-- cursos, preocupación de la eapresa por capacitar, utilidad de 
loa cursos en el trabajo. 

Bn lo que se refiere a la P'oraación se considera: la 
posibilidad de asistir a cursos y/o talleres de desarrollo 
personal, desarrollo de actividades tendientes a fomentar 
relaciones interpersonales, cursos de comunicación interperso­
nal y culturales y/o artísticos. 

Bata variable se relaciona con las necesidades de estima, 
autoestLIIa y autorrealización; perteneciendo a un factor 
..otivador. 

Bl Balance Social se coaplementará con algunas caracte­
rísticas individuales y familiares más relevantes del personal, 
por cuanto los individuos al ingresar a las organizaciones 
laborales lo hacen trayendo consigo una serie de característi­
cas particulares, que relativizan la percepción que éstos 
tengan respecto a los elementos organizacionales y por ende, su 
satisfacción laboral. 

CARACTERIS'l'ICAS IGIVIDUALBS 

Son los rasgos adscritos y adquiridos que cada individuo 
posee. 

Algunos autores c0111o Shein, señalan la correlación que 
existe entre las características individuales con los elementos 
de la organización que inciden en la satisfacción laboral. 
Para este estudio se considerarán las siguientes: 

1.- Sexo: Condición biológica que distingue al ser humano 
entre la mujer y el hombre. 

Es importante considerar esta variable, ya que en el mundo 
laboral existe diferencia entre los sexos al acceder a determi­
nados cargos. 

2.- Edad: Cantidad de años que una persona ha vivido a contar 
desde su nacimiento. 

Dependiendo de la edad de las personas son las tareas que 
debe afrontar dentro de su ciclo de vida, ello repercute en sus 
expectativas y percepción en su vida laboral, por cuanto las 
metas y roles de una persona joven difieren de una de mayor 
edad. 

3.- Estado Civil: Condición jurídica de cada persona, desde el 
punto de vista de sus derechos y deberes civiles de carácter 
individual y familiar. 

De esta variable se derivan los roles y responsabilidades 
que una persona debe ejercer, ya que el individuo no sólo 
realiza el papel de trabajador, sino que debe ejercer otros 
roles en el exterior de la organización. 

4.- •iYel de Instrucción: El grado de educación formal alcan­
zado por una persona. Es importante conocer si ésta variable 
responde a los requerimientos de capacitación y tecnología para 
las labores que desempeña el trabajador en la empresa. 

5.- Antigüedad en la ~resa: Entendiéndose por el número de 
años que una persona se desempeña dentro de una misma organi­
zación. 

Dependiendo de los años que tenga una persona en la 
organización va a ser su adquisición de valores, objetivos y el 
grado de identificación con ésta. 
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'.- Ingreso del ~rabajador: Referido al sueldo liquido que 
percibe el trabajador por la labor que desempeña. 

7.- Estrato OCupacional: Referido a la ubicaci6n de un grupo de 
trabajadores, dentro de la estructura de la empresa, depen­
diendo del tipo de actividad, profesión y/u oficio. 

Esta variable deteraina las diferencias de expectativas, 
aspiraciones y necesidades entre los individuos, según la 
posición o estatua que desempeña en la organización. 

8.- lona Geogrifica: Localidad administrativa donde el traba­
jador desempeña sus funciones, de -acuerdo a la distribución 
establecida por la empresa. 

CARAC'l'BRIS'!'ICAS FAMILIARES: 

Corresponde a los rasgos más relevantes que identifican y 
diferencian a un grupo familiar de otro. 

Todos vivLmos en un ciclo familiar en el que la familia 
original y la faailia inmediata imponen diversos requerimientos 
y restricciones, al mis-a tiempo proporcionan criansa, placer, 
oportunidad de crecimiento y otros. Los cuales determinan las 
•etas de vida, las ambiciones y los valores.<38 ) 

Por tanto, es necesario conocer algunas características 
familiares de los trabajadores, tales como : 

1.- •ú.ero de Personas que ec.ponen el Grupo P'aailiar: Co­
rresponde a la totalidad de personas que conforman el grupo 
familiar del trabajador. Referido específicamente a quienes 
viven con el trabajador y que a su vez generan demandas por 
parte de éste a la organización. 

2.- Principales Probleaas de Salud: Se refiere a los tipos de 
enfermedades que afectan al trabajador y a su grupo familiar. 
Entendiéndose por enfermedad; el estado de desequilibrio entre 
lo físico y lo psíquico. 

Las Enfermedades Físicas, son aquellas alteraciones orgá­
nicas que compromete alguno ( s) de sus subsistemas (sistema 
endocrino, cardiovascular, muscular, digestivo,etc). 

Las Enfermedades Psíquicas, implican la alteración de la 
capacidad de un individuo para establecer relaciones armoniosas 
con otras personas y para participar y contribuir constructiva­
mente en los cambios del ambiente fisico y social. 

Tanto las enfermedades físicas como las psíquicas pueden 
ser crónicas, temporales y cíclicas, de acuerdo a su periodo de 
duración. 

Las crónicas, corresponden a las enfermedades de larga 
duración. 

Las cíclicas, se refieren a las secuencias o sucesión de 
síntomas en el curso de enfermedades de evolución periódica, 
con retorno al estado primitivo y repeticiones ulteriores. 

Las temporales, corresponde a las enfermedades que duran 
un tiempo determinado y después desaparecen. 

Cualquiera sea el tipo de enfermedad, ya sea del trabajador 
o de algún otro miembro de la familia, generan presión en éste, 

( 3 8) Shein, Edgar: "Dinámica de la Carrera Empresarial". Fondo 
Educativo In_teramericano. 1982. 
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lo cual repercute e influye en su aotivación J satisfacción 
laboral, 'sto puede producir un auaento en la tasa de ausen­
tisao laboral y/o una disminución en el desempeño de su traba­
jo. 

3.- Situaci6D Babitacional: Es un elemento básico para el 
desarrollo del hoabre, corresponde al lugar donde habita el 
trabajador, debe disponer de una vivienda, con los servicios 
básicos, con una densidad de ocupación apropiada, con una 
independencia mínima, que proporcione protección suficiente a 
las incleaencias climáticas y a las tensiones de la interacción 
social. 

Dentro de su variedad de indicadores, nos interesa conocer 
los siguientes: tipo de vivienda, el estado de conservación, 
tipo de tenencia, material de la vivienda y servicios básicos 
disponibles. 

Esta variable atiende a las necesidades básicas de aloja­
aiento, arraigo, protección, seguridad, intimidad, convivencia, 
pertenencia. 

Tanto los elementos organizacionales estructurales como 
procesuales, y la incorporación de algunas características 
individuales y faailiares más relevantes, consideradas en el 
Balance Social Interno, nos permitirá obtener resultados en 
términos del Grado de Satisfacción Laboral, lo que nos llevará 
a concluir finalmente sobre el Nivel de Calidad de Vida Labo­
ral. 

CALIDAD DB VIDA 

Para Eduardo Undurraga U. <39 >la Calidad de Vida refleja 
" el nivel de satisfacción de las aspiraciones y anhelos de los 
individuos, que se traducen en último término, en la realiza­
ción del hombre y al desarrollo integral como ser humano. Se 
vincula con la vida creativa y abarca todos los factores 
vitales como el trabajo, cultura, religión, deporte, tiempo 
libre; sin confundirse con ninguno de ellos. Es un elemento 
superior que da calidad, para que en conjunto, el hombre pueda 
realizarse." 

Al relacionar la empresa con la Calidad de Vida, surge el 
concepto de Calidad de Vida en el Trabajo o Calidad de Vida 
Laboral. Cuando empieza a comprenderse que para el desarrollo 
humano no basta la satisfacción de necesidades fisiológicas, 
sino que deben considerarse, además, las que guardan relación 
con el poder, la filiación, el logro, la autonomía y la auto­
rrealización. 

( 3 9) Undurraga, Eduardo: "Calidad de Vida y Estructura del 
Balance Social de la Asociación Chilena de Seguridad". R.T.S. R9 
20. 1977. 
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CALIDAD. DB VIDA LABORAL 

Ro existe ua concepto universal y definido de Calidad de 
Vida Laboral, por lo cual se hace necesario definir ésta de 
acuerdo a la realidad de cada empresa. 

Por tanto, La Calidad de Vida Laboral es un constructo 
teórico, no siendo directamente observable. 

El concepto propuesto para éste estudio, se puede definir 
co.o: "El nivel de satisfacción de las aspiraciones y anhelos 
de los trabajadores en su lugar de trabajo". 

De esta manera, el liivel de Calidad de Vida Laboral 
existente en la organización, estará determinado por el grado 
de satisfacción, que perciban los trabajadores de los elementos 
organizacionales, es decir, a mayor satisfacción percibida, 
•ejor Calidad de Vida Laboral. 

De acuerdo como sean percibidos estos satisfactores, ya 
sea como suficientes o insuficientes, en cantidad y calidad, 
afectará al desarrollo integral de la persona,lo que a su vez 
se traducirá en una adecuada o inferior calidad de vida labo­
ral compatible con todas sus características como ser humano. 
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OBJftiVOS DB InBS~IGACI08 

"Realizar un Balance Social Interno que permita •edir el 
grado de Satisfacción Laboral, a objeto de determinar el nivel 
de la Calidad de Vida Laboral del personal de la &.presa de 
Obras Sanitarias de Valparaiso S.A.". 

OBJftiVOS GEIIERA.LBS 

1.- Conocer la percepción del personal de !SVAL en torno a 
los elementos organi1acionales estructurales. 

2.- Conocer la percepción del personal de BSVAL en torno a 
los elementos organi1acionales procesuales. 

3.- Conocer las características individuales y familiares más 
relevantes del personal de BSVAL. 

'·- Conocer las prioridades del personal de BSVAL, en rela­
ción a los elementos organizacionales. 

OBJftiVOS BSPBCIFICOS 

l.A.- Identificar la percepción del personal de BSVAL en rela­
ción a la remuneración, considerando el sueldo liquido, 
sistema de reajuste, comprensión en la forma de cálculo, 
oportunidad y forma de pago. 

l. B.- Identificar la percepción del personal de ESVAL en 
torno a las estructuras y normas, considerando el orga­
nigrama, el manual de procedimientos y descripción de 
cargos. 

l.C.- Identificar la percepción del personal de ESVAL sobre el 
servicio de bienestar, con respecto a la atención de los 
problemas personales, familiares y laborales; beneficios 
monetarios y sociales; programas culturales y recreati­
vos. 

l.D.- Identificar la percepción del personal de ESVAL en rela­
ción a las condiciones físico-ambientales, contemplando 
la limpieza, iluminación, aislación acústica, sistema de 
ventilación-calefacción, mobiliario, ornamentación y 
espacio fisico. 

2.A.- Identificar la percepción del personal de ESVAL en rela­
ción a la participación, en términos monetarios y admi­
nistrativos. 

2.B.- Identificar la percepción del personal de ESVAL en torno 
al reconocimiento, en cuanto a pre•ios y sanciones. 

2.C.- Identificar la percepción del personal de ESVAL en rela­
ción al contenido del trabajo, considerando la importan­
cia, desarrollo de habilidades, capacidades, independen­
cia, autonomía y variedad de actividades en el trabajo. 



2. D.- Identificar la percepci6n del personal de BSVAL, con 
respecto a las relaciones hwaanas, considerando el trato, 
la solidaridad, respeto, confianza, comunicaci6n y traba­
jo en equipo. 

2. B.- Identificar la percepción del personal de BSVAL, en torno 
al creciaiento personal, contemplando la capacitaci6n y 
la foraaci6n. 

3 .A.- Caracterizar al personal de ESVAL, en relaci6n a su: 
sexo, edad, estado civil, nivel de instrucción, antigüe­
dad en la empresa, ingreso del trabajador, estrato ocupa­
cional y zona geográfica. 

3.B.- Identificar al personal de BSVAL, en relaci6n al número 
de personas que componen el grupo familiar. 

3.C.- Identificar los principales problemas de salud que afec­
tan al personal de ESVAL y a su grupo familiar tales 
como: enfermedades físicas, psíquicas, ya sean estas 
crónicas, temporales y cíclicas. 

3. D.- Identificar la situación habitacional del personal de 
ESVAL, en relación a: tipo, tenencia, estado de conser­
vación, material y servicios básicos de la vivienda. 

4.A.- Identificar las prioridades del personal de ESVAL, en 
relación a los elementos organizacionales de este Balance 
Social. 

4. B.- Determinar las prioridades del personal de ESVAL, en 
torno a los elementos organizacionales, para ser con­
siderados en un próximo Balance Social. 
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OPBRACIOa&LI&&CI08 DB V&RIABLBS 

OBJftiVO 811 

~ABLB: "Percepción del personal de Esval en torno a:" 

Definición: "Proceso subjetivo experimentado 
personal de Bsval, que le peralte interpretar lo que le 
la organización en relación a .•••••• respondiendo a sus 
dades, expectativas y deseos en el medio laboral". 

por el 
entrega 
necesi-

DefiDici6n: "Elemento organizacional estructural que 
corresponde al conjunto de prestaciones monetarias otorgadas 
por la Empresa a su personal en relación a:" 

1.8.-

IIIDICADORES 

- Sueldo Liquido: 

- Sistema de 
Reajuste: 

- Comprensión Forma 
Cálculo: 

- Oportunidad y 
Forma de Pago: 

CATEGORIZACION: 17 
14 
11 

8 
4 

VALORES 

- Muy satisfactorio 5 
- Satisfactorio 4 
- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 

Muy insatisfactorio · 1 

- Muy satisfactorio 5 
- Satisfactorio 4 
- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 

- Muy satisfactorio 5 
- Satisfactorio 4 
- Relativamente satisfactorio 3 

Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 

- Muy satisfactorio 5 
Satisfactorio 4 

- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 

20 = (5) Huy Satisfactorio 
16 = (4) Satisfactorio 
13 = (3) Relativamente Satis-

factor lo 
10 = (2) Insatisfactorio 

7 = (1) Muy Insatisfactorio 

BSTRUC"I'URAS '1' IIORMAS: 

Definición: "Elemento organizacional estructural relacio­
nado con la red de relaciones formales de la emp'resa, que 
ayudan a la regulación y dirección para fortalecer la organi­
zación en función de:" 
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l.C.-

ORGAJIIGRAN&: 

- Claridad ·con 
respecto a la 
Línea de autoridad: 

- Claridad de 
Depend~ncia de los 
Distintos Departa­
mentos y seccio­
nes: 

- Ubicación del 
cargo respecto 
de los demás: 

DBSCRIPCIO. DB CARGO: 

- Claridad de las 
Tareas de cada 
persona: 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 
MABUAL DB PROCBDIMIEII'!'O 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Claridad de las 
Acciones a seguir 
frente a un deter­
minado Trámite In­
terno de la empresa: -

CATEGORIZACION: 21 
17 
13 

9 
4 

SERVICIO DE BIKJIESTAR: 

Relativamente satis­
factorio 
Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio 

25 = (5) Muy Satisfactorio 
20 = (4) Satisfactorio 
16 = ( 3) Relativamente Satis-

fac. 
12 = (2) Insatisfactorio 

8 = (1) Muy Insatisfactorio 

5 

' 3 
2 
1 

5 

' 3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 

2 
1 

Definición: "Elemento organizacional estructural referido 
al conjunto de programas, acciones y beneficios en torno a:" 

- Atención a 
Problemas 
Personales: 

Atención a 
Problemas 
Familiares: 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 
Relativamente satisfactorio 

- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso 

Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 
No Hace Uso 
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- Atención a 
Problemas 
Laborales: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- Wo Hace Uso 

BDEP'ICIOS MOD'l'ARIOS 
QUB OTORGA D 'rO RilO A: 

- Becas por hijos 
estudiantes: 

- Becas por 
trabajadores 
que estudian: 

- Asignación por 
Fallecimiento: 

- Asignación por 
Matrimonio: 

- Asignación por 
Nacimiento: 

- Ayudas especiales 
(en caso de 
emergencia en 
salud): 

- Créditos en 
efectivo: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- Ro Hace Uso - No Conoce 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- Ro Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

No Hace Uso - No Conoce 

Huy satisfactorio 
Satisfactorio 
Relativamente satisfactorio 
Ins atisfactorio 

~ Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 

Muy . insatisfactorio 
No Hace Uso - No Conoce 
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- Consultas Médicas: - Muy satisfactorio 5 
Satisfactorio ' 

- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 
- Mo Hace Uso - No Conoce O 

- Farmacia: - Muy satisfactorio 5 

- Hospitalización: 

- Atenciones 
odontológicas: 

- Aparatos 
ortopédicos: 

- Oftalmología: 

- Satisfactorio 4 
- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 
- Huy insatisfactorio 1 
- Mo Hace Uso - No Conoce O 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- ·satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

5 
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PROGRAMAS Y /O ACTIVIDADES CULTURALES Y RECREATIVAS: 

- Encuentro 
folclórico: 

Conjunto 
folclórico: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamen-te satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 

Muy insatisfactorio 
- No Conoce 

40 

5 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 
o 



- Colonias de 
Verano: 

Fiesta de 
Navidad: 

- Sistema de 
Sala Cuna y 
Jardin Infantil 

CATEGORIZACIOH: 86 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 

Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No conoce 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

105 = (5) Muy Satisfactorio 
65 - 85 = (4) Satisfactorio 
44 - 64 = (3) Relativamente 

Satisfactorio 
23 43 = (2) Insatisfactorio 
2 22 = (1) Muy Insatisfactorio 

5 
4 
3 
2 
1 
o 

5 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 

l.D.- CO.UICIO.SS FISICO-AMBIEaTALBS: 

Definición: "Elemento organizacional estructural relacio­
nado con el medio ambiente que rodea la situación de trabajo 
del personal de ESVAL, en torno a:" 

- Limpieza y orden 
de los servicios 
higiénicos: 

- Aislación 
Acústica: 

- Iluminación: 

- Sistema de 
Ventilación y 
Calefacción: 
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Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 

Muy satisfactorio 
Satisfactorio 
Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio 

5 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 

S 
4 
3 
2 
1 

5 
4 
3 
2 
1 



- Mobiliario 
(escritorios, 
maquinas de 
escribir, 
materiales): 

- Limpieza y orden 
del lugar de 
trabajo: 

- Higiene del 
casino: 

- Ornamentación 
del casino: 

- Espacio Físico: 

CATEGORIZACION: 

OBJETIVO B22 

39 
32 
2S 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- ' Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

- Huy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 
- No Hace Uso 

- Huy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 
- Ro Hace Uso 

- Huy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

4S = (S) Huy Satisfactorio 
38 = (4) Satisfactorio 
31 = (3) Relativamente Satis-

fac. 
18 24 = (2) Insatisfactorio 

9 17 = (1) Huy Insatisfactorio 

VARIABLE: "Percepción del personal de ESVAL en relación a: " 

5 

' 3 
2 
1 

5 

' 3 
2 
1 

5 

' 3 
2 
1 
o 

S 

' 3 
2 
1 
o 

S 
4 
3 
2 
1 

Definición:· " Proceso subjetivo experimentado por el 
personal de ESVAL que le permite interpretar lo que le entrega 
la organi~ación en relación a ... . . • responde a sus necesidades, 
e xpectativas y deseos en el medio laboral " 

2 . A.- PARTICIPACI O• : 

Definición: Elemento organi zacional procesual, referido al 
compromiso psicológico del personal y la organi~aci6n, que lo 
motivan a contribuir con las metas de la misma y compartir las 
responsabilidades, que comprende: 
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PAR~ICIPACIO• NO~ .. : 

- Utilidades de 
la Empresa: 

- Las Bonificaciones 
por Negociación 
Colectiva: 

- Receptividad de los 
superiores para es­
cuchar sugerencias 
y /o críticas de 
parte de sus subor­
dinados: 

- Participación 
democrática en la 
toma de decisiones: 

- Existencia de 
programas, 
sugerencias y/o 
reclamos: 

CATEGORIZACION : 21 
17 
13 

9 
4 

2.8.- RECOKOCIMIEBTO: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

- Huy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

2S = (S) Muy Satisfactorio 
20 = (4) Satisfactorio 
16 = ( 3) Relativamente Satis-

fac. 
12 = (2) Insatisfactorio 

8 = ( 1) Muy Insatisfactorio 

5 

' 3 
2 
1 

5 

' 3 
2 
1 
o 

S 

' 3 
2 
1 

S 

' 3 
2 
1 

S 
4 
3 
2 
1 

Definición: "Elemento organizacional procesual relacionado 
con todo acto de valoración hacia el individuo por su trabajo 
que proviene de cualquier persona de la organización (supervi­
sor, compañero y otros), o de la administración de ésta como 
fuerza unipersonal en relación a:" 

PREMIOS: 

- Elogio verbal, 
físico y/o escrito: 

- Huy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
- Huy insatisfactorio 

S 
4 
3 
2 
1 



Ascenso o 
proaoci6n: 

SAJICIODS: 

Sanción verbal o 
escrita a quien 
comete error: 

CATEGORIZACIOR: 14 
12 

9 

6 
3 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 

- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
Satisfactorio 
Relativamente satisfactorio 

- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

15 = (S) Muy Sati•factorio 
13 = (4) Satisfactorio 
11 = (3) Relativamente Satis-

factorio. 
8 = (2) Insatisfactorio 
S = (1) Muy Insatisfactorio 

2.C.- COJI'l'DIDO DEL ~: 

5 

' 3 
2 
1 

5 

' 3 
2 
1 

DefiDici6n: "Elemento estructural procesual referido a los 
aspectos intrínsecos del trabajo que una persona realiza, 
relacionado con:" 

- Importancia del 
Trabajo realizado: 

- Desarrollo de 
Habilidades y 
Capacidades en el 
trabajo: 

- Responsabilidad 
que le otorga el 
Trabajo que reali­
za: 

Independencia o 
Autonomía en el 
trabajo realizado: 

Permite variedad 
de Actividades en 
el trabajo: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy Insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 

Huy insatisfactorio 

S 
4 
3 
2 
1 

S 
4 
3 
2 
1 

S 
4 
3 
2 
1 

S 
4 
3 
2 
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S 
4 
3 
2 
1 



CATEGORIIACIO•: 21 25 = (5) Muy Satisfactorio 
17 20 = (4) Satisfactorio 
13 16 = (3) Relativamente Satis-

factorio 
9 12 = (2) Insatisfactorio 
5 8 = (1) Huy Insatisfactorio 

2.0.- RBLACIO.SS ~: 

DefLnici6n: Elemento organizacional procesual referido a 
las relaciones interpersonales que se mantienen al interior de 
la empresa, respecto a: 

- Trato con los - Muy satisfactorio 5 
Compañeros de Satisfactorio 4 
trabajo: - Relativamente satisfactorio 3 

- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 

- Solidaridad entre - Muy satisfactorio 5 
los Compañeros - Satisfactorio 4 
de trabajo: - Relativamente satisfactorio 3 

- Insatisfactorio 2 
Muy insatisfactorio 1 

- Respeto hacia la - Muy satisfactorio 5 
Persona y - Satisfactorio 4 
Actividad que - Relativamente satisfactorio 3 
realiza: - Insatisfactorio 2 

- Huy insatisfactorio 1 

- Comunicación - Muy satisfactorio 5 
con el Jefe: - Satisfactorio 4 

- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 

Huy insatisfactorio 1 

- Comunicación con - Huy satisfactorio 5 
sus Compañeros - Satisfactorio 4 
de trabajo . - Relativamente satisfactorio 3 . 

- Insatisfactorio 2 
- Huy insatisfactorio 1 

- Confianza entre - Huy satisfactorio 5 
los Compañeros - Satisfactorio 4 
de trabajo: - Relativamente satisfactorio 3 

- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 

- Trabajo en Equipo: - Muy satisfactorio 5 
- Satisfactorio 4 
- Relativamente satisfactorio 3 
- Insatisfactorio 2 
- Muy insatisfactorio 1 
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CATEGORIZACIOif: 31 
25 
19 

13 
7 

2. B.- CRBCIJaD'l'O PBRSOII&L: 

35 = (S) Muy Satisfactorio 
30 = <'> Satisfactorio 
2' = (3) Relativamente Satis­

factorio. 
18 = (2) Insatisfactorio 
12 = (1) Muy Insatisfactorio 

Definición: Elemento organizacional procesual, relacionado 
con la capacitación y la formación del personal de ESVAL, en 
torno a: 

CAPACirAcro•: 

- Posibilidad que da 
la Empresa de 
asistir a Cursos 
Técnicos: 

- Contenido de 
los Cursos: 

Preocupación de 
la Empresa por 
Capacitar: 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Hace Uso - No Conoce 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 
- Muy insatisfactorio 
- No Conoce 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio 

S 

' 3 
2 
1 
o 

S 

' 3 
2 
1 
o 

S 
4 
3 
2 
1 

- Posibilidad que da - Muy satisfactorio S 
la Empresa de - Satisfactorio 4 
asistir a Talleres - Relativamente satisfactorio 3 
y/o Cursos de Desa- - Insatisfactorio 2 
rrollo Personal: Huy insatisfactorio 1 

Fomento de parte 
de la Empresa de 
las Relaciones 
Interpersonales 
a través de Acti­
vidades y/o Pro­
gramas: 

- Oportunidad que 
ofrece la Empresa 
de asistir a Cursos 
culturales y/o 
artísticos: 

Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 

Insatisfactorio 
- Huy ·insatisfactorio 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 
- Relativamente satisfactorio 
- Insatisfactorio 

Huy insatisfactorio 
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- Oportunidad que 
ofrece la Empre­
sa de asistir a 
Cursos de Comu­
nicación Inter­
personal: 

CATEGORIZACIOH: 30 
2' 
18 

12 
5 

- Muy satisfactorio 
- Satisfactorio 

Relativamente satisfactorio 
Insatisfactorio 

- Muy insatisfactorio 

35 = (5) Muy Satisfactorio 
29 = <'> Satisfactorio 
23 = ( 3) Relativamente Satis-

factorio 
17 = (2) Insatisfactorio 
11 = ( 1) Muy Insatisfactorio 

3.A.- VARIABLE: "Principales características individuales 
del personal de ESVAL". 

5 

' 3 
2 . 
1 

Definición: "Está referido a los rasgos adscritos y adqui­
ridos que cada individuo posee como :" 

- Sexo: 
- Masculino 
- Femenino 

Edad: 
- Menos de 20 años 

20 - 30 años 
- 31 - 40 años 
- 41 - 50 años 
- 51 - 60 años 
- 61 y más años 

Estado Civil: 

- Soltero 
- Casado 
- Viudo 

- Nivel de Instrucción: 

- Enseñanza Básica Incompleta 
Enseñanza Básica Completa 

- Enseñanza Media Incompleta 
- Enseñanza Media Completa 
- Enseñanza Técnica Incompleta 
- Enseñanza Técnic a Completa 
- Enseñanza Universitaria Incompleta 
- Enseñanza Universitaria Completa 

- . Antigüedad en la Empresa: 

o S años 
6 10 años 

11 - 15 años 
16 - 20 años 
21 25 años 
26 30 años 
31 y más años 

¡ 1 
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- latrato Ocupac.ional: 

- Ejecutivo 
- Jefe de Departamento 
- Jefe de Sección 
- Profesional 
- Técnico 
- Administrativo 
- Operario 
- Vigilante 

- Zona Geográfica a la que pertenece: 

- lfivel Central 
- Subgerencia Zonal Valparaíso 

Subjerencia Zonal Quillota 
- Subgerencia Zonal San Felipe-Loa Andes 

- Ingresos: 

- Menos de $ 70.000 
- $ 70.001 a $120.000 
- $120.001 a $170.000 

$170.001 a $220.000 
- $220.001 a $270.000 
- $270.001 a $320.000 
- $320.001 a $370.000 

$370.001 a $420.000 
- $420.001 a $470.000 

$470.001 y más 

3. B.- VARIABLE: "Principales características familiares del 
personal de ESVAL". 

Definición: "Corresponden a l -os rasgos más relevantes que 
identifican y diferencian a un grupo familiar de otro". 

- Número de personas que componen el grupo familiar: 

1 - 2 personas 
3 - 4 personas 
5 6 personas 
7 8 personas 
9 y más personas 

.. 

J.c.- VARIABLE: "Principales Problemas de Salud". 

Definición: "Referido a los tipos de enfermedades que 
afectan al trabajador y/o a su grupo familiar, tales como:" 

Enfermedades físicas (crónica, temporal o cíclica). 
-Enfermedades psíquicas (crónica, temporal o cíclica). 
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3.0.- VARIASLB: "Situación Rabitacional del personal de 
BSVAL". 

Definición: "Corresponde al lugar donde habita el traba­
jador, es decir, que disponga de una vivienda con los servicios 
básicos, con una densidad de ocupación apropiada, con una 
independencia ainima y que proporcione protección suficiente". 

tos : 
Para este estudio se considerarán los siguientes elemen-

- Tipo de Vivienda: 

- Casa o departamento independiente 
- Casa o departamento compartido 
- Mediagua, mejora o pieza 

- Tenencia de la Vivienda: 

Propietario 
- Adquiriente 
- Arrendatario 

Usufructuario 
- Allegado 

- Estado de Conservación de la Vivienda: 

- Con piso, paredes, techo e instala­
ciones de servicios básicos en buen 
estado . 

- Con piso, paredes, techo e instala­
ciones de servicios básicos en re­
gular estado. 

- Con piso, paredes, techo e instala­
ciones de servicios básicos en mal 
estado. 

- Material de la Vivienda: 

Sólido 
- Mixto 
- Ligero 

Sistema de agua P?table: 

Agua potable domiciliaria 
- Sistema de estanque 
- Agua en pilones de barrio 

- Sistema de luz eléctrica: 

- Medidor propio 
- Medidor compartido 
- Sistema clandestino (colgado) 

- Sistema de eliminación de excretas: 

W.C . independiente conectado a al­
cantarillado 

- W.C. compartido conectado a alcan­
tarillado 

- Letrina sanitaria, pozo negro 
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OBJftiVO ••t 
•.a.- VARXABLB: "Prioridades del personal de ESVAL en rela­

ción a los elementos organizacionales de 
este Balance Social Interno" 

Def1Dic16n: "El grado de Lmportancia asignado por cada 
uno de los trabajadores a los distintos factores con los cualea 
se encuentra al ingresar al ambiente laboral considerados para 
este Balance Social Interno" 

- Remuneración - Reconocimiento 
- Estructuras y Noraas - Contenido del 
- Servicio de Bienestar trabajo 
- Condiciones Físico-Ambientales - Relaciones Rumanas 
- Participación - Crecimiento Personal 

t.B.- VARIABLE: "Prioridades del personal de Esval en rela­
ción a los elementos organizacionales a 
ser considerados en un próximo Balance 
Social Interno". 

Definición: "El grado de Lmportancia asignado por cada 
uno de los trabajadores a los distintos factores con los cuales 
se encuentra al ingresar al ambiente laboral a considerar para 
un fúturo Balance Social Interno". 

- Remuneración 
- Jornada de Trabajo 

Estructuras y Hormas 
- Contenido del Trabajo 
- Reconocimiento 
- Participación 
- Capacitación y Formación 
- Condiciones Físico-Ambien-

tales 
- Servicio de Bienestar 

50 

- Estabilidad Laboral 
- Promoción 

Responsabilidad 
- Supervisión 
- Organización de los Traja 

dores 
- Seguridad Industrial 

Seguridad Social 
- Relaciones Humanas 
- Comunicación e Información 



Nn'ODOLOGIA DB 1.& IWBS~IGACIOif 

TIPO DIS IS&'1'UDIO 

El presente estudio es de tipo exploratorio-descriptivo, 
además involucra aspectos cualitativos y cuantitativos. 

El objetivo central es obtener información sobre el grado 
de satisfacción laboral percibido por el personal de BSVAL, en 
relación a algunos elementos organizacionales, comple•entado 
esta información con las características individuales y fami­
liares más relevantes de los trabajadores, que relativizan la 
percepción de éstos, para finalmente poder establecer el nivel 
de calidad de vida laboral. 

Es Bzploratorio, porque es necesario investigar y detectar 
las características que asumen las variables abordadas y así, 
identificar los factores potencialmente significativos, que 
puedan ser consideradas posteriormente con mayor profundidad. 

Es de tipo Descriptivo, debido a que se orienta a obtener 
antecedentes para responder con base empírica las preguntas de 
investigación planteadas. Este estudio no pretende probar 
hipótesis explicativas conducentes a causales determinantes, 
sino más bien persigue, a partir de la información recolectada, 
describir e inferir relaciones entre las distintas variables 
investigadas. 

A su vez es Cuantitativo, por cuanto en esta investigación 
interesa descubrir una visión objetiva de un conjunto de 
variables medidas en el estudio, en relación a determinar 
cuantas son las personas que piensan de determinada manera, y 
Cualitativo, en términos de que también interesa descubrir la 
percepción e interpretación que el trabajador tiene de las 
distintas variables . 

UIIIDAD DE AJIALISIS - UJIIVERSO - MUESTRA 

La unidad de análisis está constituida por el personal de 
ESVAL. 

El Universo corresponde a la totalidad del personal de la 
empresa, que asciende a 821 trabajadores. 

Para efecto de este estudio, se ha considerado extraer una 
muestra aleatoria proporcional, por estrato ocupacional y por 
zona geográfica de un listado oficial proporcionado por la 
Empresa. . 

En relación a los estratos ocupacionales contemplados para 
este estudio, podemos señalar los siguientes: 

Ejecutivos (Gerentes y Subgerentes). 
- Jefes de Departamentos (Jefes de departamento, Subde­

partamento y Administrador de cada zona). 
-Jefes de Sección (Jefes de Sección, Jefes de Unidades). 
- Profesionales (Corresponde a personas con título 

u ni versi tario). 
-Técnicos (Corresponde a personas con título técnico). 
- Administrativos (Secretarias, Cajeros, Choferes o 

personas que poseen enseñanza media). 
- Operarios (Operadores, Cocineros, Estafetas, Mayordo­

mos). 
- Vigilantes. 
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Respecto a las zonas geográficas, la distribución del 
personal dentro de la V Región, es: 

- Nivel Central 
- Subgerencia Zonal Valparaiso 
- Subgerencia Zonal Quillota 
- Subgerencia Zonal San Felipe - Los Andes. 

Es importante hacer notar que la Subgerencia Zonal San 
Antonio, no se considerará en esta investigación, debido a que 
se encuentra en un proceso de licitación . 

El tamaño de la muestra corresponde a 298 personas, que 
corresponden a un 36,29 \ del total, este cálculo se realizó 
considerando los estratos ejecutivos y vigilantes, en su 
totalidad, por constituir estratos muy reducidos, en cuanto al 
número de personas y además, por el poder decisional que poseen 
los ejecutivos. 

'l'BCJIICAS DB RBCOLBCCIOW DB DA'f'OS 

A fin de obtener la inforaación necesaria para la reali­
zación del presente estudio, se utilizarán las siguientes 
técnicas y procedimientos: 

Puentes PrL.arias 

1.- Observación : - Semi Estructurada 
- No Estructurada 
- Participante 

La observación se empleará para lograr un primer acerca­
miento al contexto real, que involucra la investigación y 
recolección de antecedentes de la dinámica que asumen las 
variables en estudio en el medio laboral en que se desenvuelve 
el personal de la Empresa. 

2.- Entrevistas - Semi Estructuradas 
- No Estructuradas 

La Entrevista se utilizará para obtener el máximo de 
información, respecto a la caracterización de la situación real 
de las variables a abordar por medio del contacto directo con 
los diferentes niveles jerárquicos. 

3.- Encuesta de Selección de Variables 

Se utilizará con el fin de hacer la selección de 
variables a incluir en el estudio, en forma conjunta los 
alumnos seminaristas y personas representativas de la Empresa, 
de los distintos niveles jerárquicos, de acuerdo a los siguien­
tes criterios: las de mayor significación para la empresa en 
base a su situación actual; mayor importancia para el trabaja­
dor como ser integral y finalmente la factibilidad de ser 
estudiadas. 

El diseño planteado para el logro de loa objetivos de este 
estudio, considera el método de la encuesta como medio de 
recolección de datos. 
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La t6cnica, por tanto, será el cuestionario compueato por 
preguntas abiertas y cerradas, dirigidas al personal de BSVAL 
seleccionados para la muestra. 

Puentea Secundarlas 

Con el objeto de lograr un conociaiento apropiado y 
profundo de la temática de estudio, se recurrió a diversos 
antecedentes: 

- Bibliografía general en torno al tema abordado. 
- Seminarios de Títulos. 
- Entrevistas 
- Documentos, folletos y Anuarios de la Empresa. 
- Artículos de Revistas. 

El Cuestionario de Balance Social Interno, comprende tres 
partes. La primera está referida a la caracterización indivi­
dual y familiar del trabajador, con un total de 19 preguntas; 
la segunda parte tiene como objetivo identificar la percepción 
del trabajador en relación a los elementos organizacionales, 
con un total de 66 preguntas y finalmente la tercera parte está 
dirigida a establecer la escala de prioridades de los elementos 
organizacionales abordados en el presente estudio y las sucep­
tibles de abordar en un próximo Balance Social Interno. 

Cabe destacar que el instrumento base de esta encuesta lo 
constituyen los cuestionarios de Balance Social Interno utili­
zados en: Maestranza Haipú, AYP Santa Haría, Asociación Chilena 
de Seguridad, Iansa. 

La aplicación del cuestionario conllevará a los siguien­
tes pasos: 

1.- Motivación y Sensibilización: Para aminorar la natural 
reticencia de las personas a proporcionar información, que 
muchas veces se desea mantener en reserva, es necesario 
enviar una circular de la Gerencia de Recursos Humanos, 
donde se notifique la inserción de los Alumnos Semina­
ristas en la Empresa y el objetivo de la investigación, 
indicando además que ha sido seleccionado para participar 
en la aplicación del Cuestionario de Balance Social, 
señalando el dia, hora y lugar en que se realizará tal 
aplicación; la presentación formal y visitas de los alum­
nos a los distintos departamentos y Subgerencias Zonales. 

Como material de apoyo a la motivación y sensibili­
zación, se utilizarán afiches y trípticos informativos, ya 
que se requiere la colaboración de los distintos niveles 
de organización. 

2.- Coordinación: Esta se realizará con los Ejecutivos, Jefes 
de Departamentos y Delegados Sindicales, a fin de explicar 
el sentido del estudio y posibilitar la aplicación del 
cuestionario. 

3.- Aplicación del Cuestionario: Este será autoaplicado al 
personal de ESVAL seleccionado, en dependencias de la 
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Empresa, en forma anóniaa, en un espacio físico apropiado 
en la medida que las condiciones lo peraitan. 

Todo este proceso será super.isado por loa Alumnos Seai­
naristas, quienes darán respuestas estandarizadas a las inquie­
tudes que se presenten durante la aplicación del cuestionario. 

P~ DB a.ALISIS 

El análisis de la información recogida, se realizará de la 
siguiente forma: 

1.- Para identificar el grado de satisfacción percibida de los 
eleaentos organizacionales estructurales y procesuales por 
el personal de ESVAL, se obtendrá a través de la siguiente 
categorización para cada una de las variables. 
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Tabla Resumen de la Categorización del Grado de Satisfacción 
Laboral de acuerdo a cada una de las variables en estudio : 

VMII'IDLES 

Elenentos 
Orgclll izac io_ 
na les 

REtruNEMC IONES 

ESTmJCTUMS Y 
tiOnMAS 

SERVICIO DE 
BIEilESTAR 

COt:D I C ION ES 
FISICO 

AlfOHJHAlES 

PM TIC IPrtC IOtl 

· fl[CONOCIHIEllTO 

,: 
·¡ CO~lTHIJDO DEl 

TMOI'lJO 

Jl(lflC IO~JES 

11 t ru: :r:: ms 
¡; 

~ Cn[CIHirtHO 
PEflSOI/f'll ¡; 

.1 

JtiY 
SATISFACTORIO 
Se thicaran en 
esle traAO las 
personas que 
obtengan 1.11 

prntaje final 
cnlre: 

11-20 
puntos 

21 - 25 

puntos 

fló - tOS 

puntos 

39- 45 

puntos 

21 - 25 

puntvs 

14 - 15 

punt o ~ 

21 - 2S 

puntc.s 

31 - 3S 

30 -JS 
po;nt ~> 

SATISFACTOOIO 

Se t.b i e aran en 

este trano las 
personas que 
obtengan 1.11 

pontaje final 
entre: 

14 - 16 

puntos 

17 - 20 

puntos 

65-BS 
puntos 

32 - 38 

puntos 

17 - 20 

puntos 

12 - 13 

p ·Jntos 

17 - 20 

puntos 

25-30 

P·..in tos 

24 - 29 

;; ~n tos 

RELA T IVnHfHTE 
SATJSFACTOOIO 

Se lilicaran en 

este trano las 
personas que 
obtengan 1.11 

prntaje fina 1 
entre: 

11 - 13 

puntos 

13- 16 

puntos 

44- 64 

puntos 

2S- 31 

puntos 

B- 16 

puntos 

9- 11 

puntos 

13 - 16 

puntos 

19 - 24 

pun tos 

19 - 21 
puntos 

INSAT ISFOCTOOIO 

Se ubicaran eo 
este tr~o las 
personas que 
obtengan 1.11 

prntaje final 
entre: 

a - 10 

puntos 

9 - 12 

puntos 

23 - 43 

puntos 

10 - 24 

puntos 

9 - 12 

puntos 

6 - 8 

puntos 

9 - 12 

puntos 

13 - 10 
puntos 

12 - 17 

~y 

INSATISFACTOO 

Se lbicarcYl c1 

este trcWJ la 
personas que 
obtengan lll 
prntaje r ioa 1 

entre: 

4 - 7 

puntos 

4 - 8 

puntos 

2 - 22 
punt os 

9 - 17 

puntos 

4 - 8 

punt os 

3 - 5 
puntos 

S - 8 

puntos 

7 - 12 

puntos 

S - 11 

p un t v s 

L~====~====~~======~====~======~==~ 
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•ota : La Riqueza del trabajo esti en el anilisis por variable, 
ya que per.itiri que la autoridad y trabajadores de la Empresa, 
puedan tomar las medidas pertinentes de acuerdo a cada uno de 
los diferentes iabitos investigados. 

~abla de la Categoriaaci6n del Grado de Satisfacci6n Laboral: 

La categorización que a continuación se presenta, la 
componen puntajes que han sido obtenidos multiplicando el 
puntaje mixLmo (S) por cada uno de los indicadores (66) de loa 
elementos organizacionales estructurales y procesuales; obte­
niéndose un puntaje total de 330 puntos. Por lo tanto, la 
categorización que medirá el Grado de Satisfacción Laboral ea 
la siguiente : 

Muy satisfecho Se ubicará en esta 
categoría las personas 
que obtengan un puntaje 
final entre: 275-330 puntos 

Satisfecho Se ubicará en esta 
categoría las personas 
que obtengan un puntaje 
final entre: 217-274 puntos 

Re1ativámente Se ubicará en esta 
Satisfecho categoría las personas 

que obtengan un puntaje 
final entre: 159-216 puntos 

Insatisfecho Se ubicará en esta 
categoría las personas 
que obtengan UD puntaje 
final entre: 101-158 puntos 

Muy Insatisfecho Se ubicará en esta 
categoría las personas 
que obtengan un puntaje 
final entre: 43-100 puntos 

2.- Se plantea que el Grado de Satisfacción Laboral de los 
elementos organizacionales estructurales y procesuales, tienen 
una directa correlación con la Calidad de Vida Laboral. Por lo 
tanto, el Rivel de Calidad de Vida Laboral estará determinado 
por el grado de Satisfacción Laboral, que perciba el personal 
de ESVAL, en torno a los elementos organizacionales, es decir, 
a mayor satisfacción percibida, .ejor Calidad de Vida Laboral, 
la cual· comprende la siguiente escala valorativa : 
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GRADO DE CALIDAD DE VIDA LABORAL 
SATISFACCION 

Muy satisfecho Muy Buena 
275 - 330 

Satisfecho Buena 
217 - 27, 

Relativamente Regular 
Satisfecho 
159 - 216 

Insatisfecho Mala 
101 - 158 

Muy Insatisfecho Muy Mala 
'3 - 100 

J.-Tablas Univariables: 

Corresponden a tablas de frecuencia que permitirán descri­
bir y graficar un conjunto de datos en relación a una variable 
en estudio. 

De esta manera , se podrá descubrir el grado de satisfac­
ción percibidos por los trabajadores en relación a algunos 
elementos organizacionales y también describir las caracterís­
ticas individuales y familiares del personal de ESVAL. 

4.- Gráficos: 

Se utilizarán gráficos de barras, sectoriales o circulares 
para efecto descriptivo de las variables . 

5 . - Cuadros comparativos y descriptivos del Grado de Satisfac­
ción Laboral de las variables por sexo, edad, estrato ocupa­
cional y zona geográfica. 

6.- Gráficos comparativos y descriptivos del grado de satisfac­
ción laboral de las variables por sexo, edad, estrato ocupacio­
nal y zona geográfica. 

7.- Tabla de Balance Social Interno: 

. . Comprende el resumen de los resultados obtenidos en el 
Balance Social Interno, que considera las siguientes columnas: 

V<lri abl~s 

Soci<llU 
Prior i d<ld Resul t bdo ACt 1vOS 

. So:, ., t ~ s 

Pa s1vos Gup~rháb lt o -
Scc1 a t es . Perd1da Soc1 a l 

___.________.__ __ L ---~ 
Variables Sociales 

Prioridad 

Corresponden a los elementos organi­
zacionales estructurales y procesua­

. les . 

Preferencia asignada a cada variable 
por el personal de la empresa. 
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Resultado 

Fórmula 

. . 

Puntaje Total 

Corresponde al puntaj e total de la 
variable el cual ha sido obtenido de 
la siguiente aanera: Sumatoria de los 
puntajes obtenidos por cada sujeto y 
divido por el número total de estos; 
dicho puntaje corresponde a un traao 
de la categoría del grado de satis­
facción laboral. 

de la variable = \ , ~ ;. j e:6 .... .bCe:Jo~O(Jéi6Yj e:C. ... l J., 

f:! 

Activos Sociales 

Pasivos Sociales 

Superhábit o 
Pérdida Social 

. . 

. . 

PROCESAMIEIITO DE DATOS 

Figurarán los elementos organizacio­
nales de satisfacción que correspon­
den a las categorías de muy satisfac­
torio, satisfactorio. 

Figurarán los elementos organizacio­
nales de insatisfacción que corres­
ponden a las categorías de relativa­
mente satisfactorio, insatisfactorio 
y muy insatisfactorio. 

Corresponde a la suma total de los 
activos menos los pasivos. 

La tabulación y codificación de los resultados obtenidos 
de la investigación, se realizarán a través de la utilización 
de programas computacionales: Dbase, Statfgraphif, Lotus. 
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Iln'RODOCCIO. AL ADLISIS DBL BAT.QCB SOCIAL IftmmO 

Esta etapa de diagnóstico tiene co•o finalidad representar 
la situación social de la Empresa de Obras Sanitarias de Valpa­
raiso, a través de la realización de un Balance Social Interno, 
que ha permitido identificar la percepción del personal, en 
torno a ciertos elementos organizacionales, en un .oaento 
significativo que vive la Empresa. 

La muestra utilizada para este estudio es de tipo al azar 
proporcional, comprende un total de 298 personas, (36,29\ del 
universo), sin embargo, las personas que participaron 
efectivamente en la aplicación del cuestionario fueron 279 
(33,6,\), existiendo una omisión de 19 personas (7,,\ de la 
muestra), que se debe básicamente a razones de fuerza aayor, 
licencias médicas y vacaciones del personal. 

Los resultados que a continuación se presentan corresponden 
a los datos obtenidos por medio de una encuesta contestada por 
un total de 279 personas pertenecientes a los diferentes 
estratos ocupacionales y zonas geográficas, que corresponden a 
la estructura organizativa de la Empresa, en todo su radio de 
acción en la V Región, siendo representativa, lo que permite 
concluir y generalizar en torno al total del personal. 

El análisis de la información coaienza por los resultados 
de la entrevista efectuada a la Asistente Social Sra. Mariana 
Fontecilla Zepeda , en la que se hace referencia a las respues­
tas que otorga la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso a 
su personal, en relación a los elementos organizacionales 
abordados en el presente estudio. 

Luego se hace referencia a las características individuales 
y familiares más relevantes del personal de ESVAL, en relación 
a los siguientes aspectps: Sexo, Edad, Estado Civil, Nivel de 
Instrucción, Años de Antigüedad, Nivel de Ingreso, Estrato 
Ocupacional, Zona Geográfica, Número de Miembros del Grupo 
Familiar, Estado de Salud, Tipo, Tenencia, Estado de 
Conservación, Material y Servicios Básicos de la Vivienda • 

. Posteriormente se presenta el análisis de los Elementos 
Organizacionales Estructurales y Procesuales, que perali ten 
identificar cual es el Grado de Satisfacción Laboral de los 
trabajadores de la Empresa, respectos a éstos, los cuales serán 
medidos a través de sus respectivos indicadores; siendo los 
Elementos Organizacionales Estructurales los siguientes: 
Remuneración, Estructuras y Normas, Servicio de Bienestar y 
Condiciones Físico- Ambientales. En tanto, los Elementos 
Organizacionales Procesuales son: Participación, 
Reconocimiento, Contenido del Trabajo, Relaciones Humanas y 
Crecimiento Personal (Capacitación y Formación) . 

A continuación se exponen los resultados referidos a la 
· escala de Priorización de los Elementos Organizacionales, que 
se han abordado en el presente estudio y las suceptibles a 
considerar en el pr6xLmo Balance Social Interno. 

A modo de resumen se ha confeccionado una Tabla de Balance 
Social Interno, donde se vertirán los resultados obtenidos. 

· Se complementa lo anterior, con el análisis del Cruce de 
las Variables Sexo, Edad, Estrato Ocupacional y Zona 
Geográfica; con c ada uno de los Elementos Organizacionales. 

A pa r tir de los resultados del Grado de Satisfacción 
Laboral, percibido por el personal de la Empresa, en torno a 
los Elementos Organizacionales estudiados, ha per.itido 
determinar el Nivel de ·calidad de Vida Laboral de los trabaja­
dores de la Empre sa de Obras Sanitarias de Valparaíso. 
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11 procesamiento de la infor~~~aci6n obtenida se realiaa 
considerando 2 aspectos, uno cuantitativo y otro cualitativo. 

11 aspecto CUANTITATIVO, est' referido a un conjunto de 
variables individuales, familiares y organiaacionales en t6rai­
nos de determinar cuantas y que porcentaje de personas piensan 
de determinada manera, producto de las respuesta• del 
cuestionario del Balance Social Interno. 

Por otra parte, el aspecto CUALITATIVO, est' dado por las 
respuesta y apreciaciones textuales del personal de los distin­
tos elementos organizacionales estudiados. 

Para finalizar se da respuesta a las preguntas significati­
vas planteadas al inicio del estudio. 

ALGUJIAS co•SIDBRACIOIIBS PARA EL AIIA.LISIS DE LOS RBSUL~S DBL 
BALAIICI SOCIAL IIITBRJIO. 

Para el análisis que a continuación se presenta es nece­
sario considerar los siguientes tópicos: 

El presente estudio se ha abocado a identificar el 
Grado de Satisfacción Laboral, el cual llevar' finalaente a 
determinar el Nivel de Calidad de Vida Laboral. 

Se entenderá por Satisfacción Laboral, "la reacción 
afectiva total del individuo a distintas dimensiones del 
trabajo y del medio ambiente, es así como, el trabajador puede 
desunir conscientemente aspectos del trabajo e indicar su 
satisfacción específica para cada uno de ellos", el cual será 
determinado a partir de la percepción del personal de Bsval, en 
relación a ciertos elementos organizacionales. 

Para medir el Grado de Satisfacción Laboral, se aplicó 
al personal de la Empresa, el Cuestionario de Balance Social 
Interno, así cada uno de los sujetos encuestados indicó su 
grado de satisfacción percibido. 

Las preferencias emitidas por los encuestados, se 
ubican en el siguiente continuo: 

CATEGORIA 

HUY SATISFATORIA 

SATISFACTORIA 

RELATIVAMENTE 
SATISFACTORIA 

ÜlSATISFACTORIA 

SIGNIFICADO 

Manifestación de alto grado 
de coherencia entre el sentir 
del trabajador y la respuesta 
otorgada por la Empresa. 

Manifestación de coherencia 
entre el sentir del trabajador 
y la respuesta otorgada por la 
Empresa . 

Manifestación de regular grado 
de coherencia entre el sentir 
del trabajador y la respuesta 
otorgada por la Empresa. 

Manifestación de ·incoherencia 
entre el sentir del trabajador 
y la respuesta otorgada por la 
Empresa . . 
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MUY INSATISFACTORIA Manifestación de alto grado 

de incoherencia entre el sen­
tir y la respuesta otorgada 
por la bpresa. 

1 

Como se observa cada tramo tiene un valor, siendo el a6xi.ao 
5 y el mínt.o 1, es importante hacer notar que en algunos indi­
cadores existe el tramo con valor •o•, correspondiente a las 
alternativas •o Bace Oso o 8o Conoce, situación que se analiza 
más adelante. 

Para obtener el valor de cada indicador, es necesario 
realizar una multiplicación entre el número de sujetos que se 
ubica en el tramo por el valor del mismo. Esta operación se 
realiza por cada categoría; una vea finalizada, se adicionan 
los valores y se divide por el número total de sujetos que fue 
encuestado. Así, se obtiene el valor total asumido por cada 
indicador. 

Este proceso se efectúa con todos los indicadores de cada 
variable y al sumar los valores de los indicadores que 
contempla la respectiva variable, peralte obtener el valor 
final de ésta. 

Una vea obtenido este valor, se traspasa a la Tabla de 
Categorización del erado de Satisfacción Laboral de las varia­

bles, en donde se clasifica en una de las categoría de acuerdo 
al puntaje. 

Lo anteriormente señalado, se puede ejemplificar de la 
siguiente manera: 

VARIABLB REMUIERACIO•: tiene 4 indicadores: Sueldo Líquido, 
Sistema de Reajuste, Compresión de la Fórmula de Cálculo y 
Oportunidad y Forma de Pago. Para efecto del ejemplo, se utili­
zará un sólo indicador, Sueldo Líquido. 

CATEGORIAS N2 SUJETOS VALOR RESULTADO 

MUY 2 S 10 
SATISFACTORIO 

SATISFACTORIO 25 4 lOO 

RELATIVAMENTE 86 "3 258 
SATISFACTORIO 

INSATISFACTO- 108 2 216 
RIO 

HUY INSATIS- 58 1 58 
FACTORIO 

TOTAL 279 642 

-La columna Resultado, se obtiene multiplicando el· R2 de 
sujetos por el valor de la categoría: 

• Valor = Resultado de la Categoria 

2 • 5 = 10 
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- 11 valor del indicador se obtiene dividiendo la 
suaatoria de los resultados de las categorías por el •Q total 
de sujetos encuestados: 

Sumatoria Resultado Categ. NQ Total Sujetos = Valor Indi­
cador 

279 = 2,3 

- El resultado final de la variable se obtiene de la 
sumatoria de los valores de cada indicador que posee la varia­
ble, (I =Indicador): 

I (1) + I (2) + I (3) + I (4) = Resultado Variable 

2,3 + 2,34 + 2,98 + 3,91 = 11,53 

A partir de lo anteriormente señalado, se puede 
identificar la cantidad de Elemento~ Organizacionales percibi­
dos como Satisfatorios, considerando para ·esto las opciones Muy 
Satisfactorio, Satisfactorio y las respuestas _percibidas como 
Insatisfactorias, las opciones Relati•a.ente Satisfactorio, 
Insatisfactorio y Muy Insatisfactorio. · 

A su vez estas respuestas satisfactorias e insatisfacto~ 
rias, pasan hacer activos y pasivos sociales respectivamente, 
expresándose gráficamente de la siguiente manera: 

Muy Satisfactorio, Satisfactorio 

Relativa-ente Satisfactorio, 
Insatisfactorio, Muy Insatisfactorio 

= 

= 

A~IVOS SOCIALES 

PASIVOS SOCIALES 

A modo de identificar los resultados, en forma 
cuantitativa, del Grado Satisfacción Laboral, tanto individual 
como grupalmente, se utilizó un proceso estadístico. 

Para este propósito se estableció la siguiente escala: 
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MUY ~ISFA~RIO Se ubican en esta 
_categoría las per-

275-330 ptos. sonas que obtienen 
un puntaje final 
entre: 

SAriSFA~RXO Se ubican en esta 
categoría las per-
sonas que obtienen 217-2 7 4 ptos ._ 
un puntaje final 
entre: 

RBLA'l"IVAMEJITB Se ubican en esta 
SAriSFA~RXO categoría las per-

sonas que obtienen 159-216 ptos. 
un puntaje final 
entre: 

I.SA'l"ISFA~JUO Se ubican en esta 
categoría las per-
sonas que obtienen 101-158 ptos. 
un puntaje final 
entre: 

MUY I•SAriSFACTO- Se ubican en esta 
RIO categoría las per-

sonas que obtienen 43-100 ptos. 
un puntaje final 
entre: 

De esta manera se logra medir a cada sujeto, obteniendo un 
resultado y ubicándolo en la categoría de acuerdo al puntaje, 
luego se realiza una sumatoria respecto al total de los suje­
t -os, repitiendo la operación anterior. 

Otra consideración importante de señalar, que afecta e~ la 
determinación del Grado de Satisfacción Laboral, es la 
situación especial que guarda relación con el nivel de infor­
mación y el usufructo en relación a algunas respuestas en los 
elementos organizacionales, por parte del personal, lo cual se 

· refleja en las opciones Bo Hace Uso, Ro Conoce, las cuales 
fueron evaluadas con valor "o•. 

~1-::---::--::c----o-so--------:--------:----------1 
Esta situación afecta los resultados del Grado de Satis­

facción Laboral de los Elementos Organizacionales, por cuanto 
dichos puntajes •o• influyen en que un sujeto no pueda alcanzar 
los tramos superiores de la categoría establecida, al no 
percibir las respuestas organi ~ acionales como satisfactorias, 
ya. sea por no conocerla o no hacer uso de ella. 
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una ves identificado el Grado de Satisfacción Laboral de 
los elementos organisacionales estructurales y procesuales, ea 
posible determinar el Nivel de Calidad de Vida Laboral. Se ha 
considerado para este estudio, que ambos conceptos tienen una 
directa relación entre si. Por lo tanto, el Mivel de Calidad 
de Vida está dado por la siguiente ecuación: 

• A .ayor Satisfacción Laboral 
percibida, ~~ejor calidad de 
Vida Laboral • • 

Para este propósito, se considera la siguiente escala 
valorativa: 

GRADO DB SATISFACCIO. CALIDAD DE VIDA LABORAL 

Muy satisfactorio MUY BUENA 
275-330 ptos. 

Satisfactorio BUENA 
217-274 ptos. 

Relativ.satisfactorio REGULAR 
159-216 _ptos. 

Insatisfactorio MALA 
101-158 ptos. 

Muy insatisfactorio MUY MALA 
43-100 ptos. 

Es necesario tener en consideración, al momento de introdu­
cirse en el presente análisis, que el parámetro de medición 
del Grado de Satisfacción Laboral, es la Percepción, que es un 
proceso subjetivo que involucra una interpretación personal, y 
se ve influenciada por varios factores de tipo interno y 
externo del individuo que percibe, representando su real 
sentir, tan peculiar de cada persona, de ahí radica la 
importancia de su medición. 

A continuación se desc ribirá la informació~ recolectada en 
la investigación, dando respuesta a los objetivos planteados 
para .este estudio. 

RESULTADO DE LA EIITRKVISTA EFECTUADA A LA ASISTEIITE SOCIAL DE 
BSVAL S . A. SRA. MARIABA FORTECILLA IEPKDA.-

La entrevista efectuada se llevó a cabo a través de la 
aplicación del cuestionario cuyo objetivo se orientó a identi­
ficar las respuestas organizacionales y/o beneficios que la 
Empresa otorga a su personal, en relación a los elementos 
organizacionales procesuales y estructurales considerados en 
este estudio. 

Cabe señalar que en este proceso, sólo se hará alusión a 
identificar los indicadores objetivos de algunos elementos 
organiz:acionales, no considerando a aquellos cuya naturaleza de 
sus indicadores son subjetivos. 

Ante lo cual se obtuvo los siguientes resultados de las 
respuestas otorgada s en: 
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Sueldo líquido. 
- Reajustabilidad de las rentas. 

- BS'l'RUC'rVRAS '1' IIORMAS: 

- Existencia organigrama. 
- Existencia manual de procedimiento. 

s ·xistencia de descripción de cargos. 

- SERVICIO BI~STAR: 

- Atención a problemas personales. 
- Atención a problemas familiares. 
- Atención a problemas laborales. 
- Becas por hijos estudiantes. 
- Becas por trabajadores que estudian. 
- Asignación por fallecimiento. 
- Asignación por matrimonio. 

Asignación por nacimiento. 
- Créditos en efectivo en caso de emergencia. 
- Ayudas especiales en casos de problemas graves 

de salud. 
- Bonificaciones por consultas médicas. 
- Bonificaciones por efecto de farmacia. 
- Bonificaciones por hospitalización. 
- Bonificaciones por atención dental. 
- Bonificaciones por aparatos ortopédicos. 
- Bonificaciones por oftalmología. 
- Encuentro folclórico. 
- Conjunto folclórico. 

Colonias de verano. para los hijos del 
personal. 
Entrega de juguetes a los hijos del personal 

en fiesta de Navidad. 
- Sistema de salas cuna y jardines infantiles. 

- PARTICIPACIO•: 

- Utilidades de la Empresa. 
- Bonificaciones por negociación colectiva. 

- CRECIMI~ PERSORAL: 

Capacitación, cursos técnicos. 
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AaALISIS DI LA I.rORMACIO• DEL BALAICI SOCIAL· 

DESCRIPCIO. DE LAS VARIABLES I.OIVIDUALBS DEL PERSOaAL 
DB BSVAL. 

Pregunta N21: D~stribuci6n de la auestra según Seso. 

GRAP'ICO SBXO 

MASCULINO 
FEMEMINO 

19% 

1 

1 .. 

' 

81% 

CUADRO .o 1 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS \ 

Masculino 227 81.40 

Femenino 52 18 . 60 

TOTAL 279 lOO 

El mayor porcentaje de trabajadores corresponde al sexo 
aasculino, en un 81.40\ , indicando con ello que los pue stos de 
trabajo están ocupados preferentemente por hombres, ya s e an 
Profesionales, Técnicos, Operarios, situación que deriva 
principalmente del valor cultural, en el cual este tipo de 
actividades han sido desarrolladas por este sexo. Existe un 
bajo porce ntaje de mujeres ( 18,60\ ) en la Empre sa . 
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Pregunta NQ2: Distribuci6D de la auestra por Bdad. 

GRAI'ICO DB BDAD 

--- --- ··--
35 1 1 

33,65% 

30 
26,18% 

1 ' 
1 

25 

17,9% 16,48% 
1 1 

1 1 

20 

! 

1 

15 

10 
5,2 ~ 

5 0,71% 
1 1 

7 ¡f- - - - 1/ '- ¡'--. 
o 

MENORES 
DE20 
AÑOS 

CUADRO •• 2 

20 A30 
AÑOS 

CATEGORIAS 

Menores de 20 años 

20 a 30 años 

31 a 40 años 

41 a 50 años 

51 a 60 años 

61 y más años 

TOTAL 

31 A 40 
AÑOS 

N2 

41 ASO 
AÑOS 

: 

DE SUJETOS 

2 

50 

73 

94 

46 

14 

279 

51 A 60 
AÑOS 

61 Y MAS 
AÑOS 

\ 

o. 71 

17.90 

26.18 

33.65 

16.48 

5.02 

100 

Al analizar el cuadro, se observa que el mayor número de 
personas s~ ubica en los tramos intermedios, es decir, entre . 
41 a 50 años de edad, correspondiendo a 94 personas. 

Se puede señalar, por lo tanto, que si bien existe un 
predominio de personas que se encuentra en la etapa de adulto 
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paulatina incorporaci6n de personas 
un punto de vista et6reo ya fo~ando 

entre el personal de una aisaa 

aayor, se observa una 
jóvenes, lo cual desde 
distintas generaciones 
orgaDisacióD. 

Ea importante considerar este aspecto, ya que desde la 
perspectiva de la administración del Recurso Buaano, en UD 
mundo de profundos y r6pidos cambios, las diferencias 
generacionales pueden incidir en la visión y postura que se 
asume frente a éste y por tanto, en el clima organisacional. 

Pregunta HQ 3: Distribución de la auestra según Batado CiYil. 

GRAPIOO ES%ADO CIVIL 

VlUDO 

SOLTERO 

OTRO 

CATEGORIZACION NQ DE SUJETOS ' Soltero 42 15.05 

Casado 227 81.37 

Viudo 4 1 . 43 

Otro 6 2 . 15 

TOTAL 279 100 

El mayor porcentaje s e ubica eD la categoría de trabaja­
dores casados con un 81.37\ (227 sujetos), es importante tener 
presente lo siguient e, que algunas personas se ubican en la 
opción Otros señalando s er separ ados o conviviente s , legalmente 

· no ex~ste este est ado civil. 
Si relacionamos el estado civil c asado con el 33.65\ de 

~ersonas encuestadas ' que s e ubican e n e l tramo a dul t o mayor, 
e s tos se encuentran ya sea e n la etapa de f ormación de una 
familia, crianza de los hijos o consolidación de ésta . 
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11 

Pregunta NIZ4: Distribuci6D de la auestra por 8iYel de ID&­
trucci6D. 

GRAPIOO •IVBL DB IBSTRUCCI08 

20 / 

18 

16 

14.70% 

/ 19.35% / 

13.26%n · 

18.64% 

15.05% 

12.13% 
14 / / 1 

12 

_,....--~ 

,L- ··· · 

10 

8 
3.58% 

6 3.23% 

4 / / 
2 

/

L-

o t/"-_.___ _ _.~ r-
- L-, 

__ ,.._ -··· - --- --- -~- . ·--
E.B.I. E. B. C. E.M. l. E.M.C E. T. l. E .T. C. E.U .I. E.U.C. 

CUADRO Bil 4 

CATEGORIAS Ni! DE ' SUJETOS 

Enseñanza Básica. Incompleta 41 14.70 

Enseñanza Básica Completa 54 19.35 

Enseñanza Media Incompleta 37 13.26 

Enseñanza Media Completa 52 18.64 

Enseñanza Técnica Incompleta 10 3.58 

Enseñan:Í:a Técnica Completa 34 12.13 

Enseñanza Universitaria Incompleta 9 3.23 

Epseñanza Universitaria Completa 42 15.05 

TOTAL 279 100 
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El 3C,05t ( 95 personas), corresponde a trabajadores con 
Educación e¡sica, tanto Coapleta co.o Incompleta, reflejando, 
que un número significativo de personas posee ·una educación 
poco especializada. Esto en razón, que una parte importante de 
los ~rebajadores de la Empresa, realiza principalmente labores 
a nivel de operarios, no existiendo mayores exigencias 
educacionales. 

La categoría Enseñanza Universitaria Completa, asume un 
porcentaje de 15.05t (C2 sujetos), que es significativa, en 
razón que la muestra consideró el lOOt de los ejecutivos, 
contando éstos, en consecuencia, con una apropiada 
especialización. 

Pregunta N25: Años de Antigüedad ea la s-presa. 

GRAFICO AioS DB AIITIGUEDAD 

25 /~------------------;r-· ---=~7· "24~73 _% __ ..... 
20,79% 

V /. 
20 

14,7% 

15 / / 10,39 ~~ 
10,39% 11,11 % 

7,89 
/ / / ~ / / 

10 
1 / /. 

1 

1 
1 

5 
1 

1 

1 

1 

/ ¡ /~ '- ._ - ,f- ~/- ~~ , / 

o 
0-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 31Y 

AÑOS AÑOS AÑOS AÑOS AÑOS AÑOS MAS 
AÑOS 

CUADRO .2 5 

CATEGORIAS NQ DE SUJETOS \ 

o - 5 años 58 20.79 

6 - lO años 31 11.11 

11 - 15 años 41 - 14.70 

16 - 20 a ños 29 10 . 39 

21 - 25 años 69 24 . 73 

26 - 30 años 29 10.39 

31 y más años 22 7.89 

TOTAL 279 lOO 
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Es !•portante considerar el número de trabajadores 
que se ubican en los pri•eros tramos, co..o lo son lo• que 
llevan entre O y 5 años en la E•presa y los que se ubican entre 
11 y 15 años de antigüedad, esto refleja que la rotación de 
personas en la Empresa es baja o casi nula, existiendo por 
tanto, un alto grado de estabilidad laboral. 

Pregunta NSl6: Distribuci6D de la auestra según el •i•el de 
Ingresos. 

GRAP'ICO •IVBL DB IIIGRBSOS 

43% 1 _ _1 MENOS DE $70.000 13 .~ 

1!1 DE $70.00i A $120.000 A3 

• DE S 120.001 A $.170.000 20 

5% 0 DE $170.001 A $220.000 5% 

4% 0 DE $220_001 A $270.000 .. % 

0 DE $270.001 A $320.000 .. % 
4% 

fa% 
11 DE $320.001 A $370.000 2 % 

3°o 
• DE $370.001 A $420.000 6% 

3 % 
13% 

111 DE $420_001 Y MAS 6 % 

CUADRO 82 6 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS \ 

Menos de $70.000 37 13.26 

$70 . 001 a $120.000 119 42.65 

$120.001 a $170.000 57 20.43 

$170.001 a $220.000 14 - 5.02 

$220'. 001 a $270 . 000 11 3.95 

$270.001 a $320.000 11 3 . 95 

$320.001 a $370.000 6 2.15 

$370.001 a $420.000 7 2 ~ 50 

$420.001 y más 17 6.09 

TOTAL 279 100 
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32% 

Existe una relación directa entre nivel educacional e 
ingresos, es así, como en el último traao se ubican los 
trabajadores que perciben mayores ingresos, correspondiendo a 
personas con educación superior, en su aayoria Mandos Medios y 
Bjecuti.vos. 

Pregunta Rll7: Estrato Ocupacional. 

GRAFICO ESTRATO OCUPACIORAL 

40% 

[J EJECUTIVOS <t% 

f! JEFE DEPARTAMENTO <t% 

• JEFE SECCION 7% 

0 PROFESIONALES <t% 

0 TECNICOS 
·~ 5% 0 ADMINISTRATIVOS 32 ' 

8 OPERARIOS 40 ~ 

• VIGILANTES 5 \ 

4% 4% 

CUADRO 8i 7 

CATEGORIAS Nll DE SUJETOS ' 
Ejecutivos 11 3.90 

Jefe de Departamento 10 3.60 

Jefe de Sección 20 7.20 

Profesionales 12 4.30 

Técnicos 11 3.90 

Administrativos 88 31.50 

Operarios 114 40.90 

Vigilantes 13 4 . 70 

TOTAL 279 100 
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Este cuadro representa la estratificación total de la 
auestra, constituida por 279 personas. Cabe señalar que los 
estratos ocupacionales, Ejecutivos y Vigilantes, fueron 
considerados en su totalidad por constituir estratos con número 
reducido de personas. 

En relación al estrato ocupacional Profesional, es impor­
tante hacer notar que este fue excluyente, es decir, se consi­
deró sólo Profesionales que no ocuparan cargos coao Ejecutivos, 
Jefes de Departamento o Jefes de Sección.(*) 

Pregunta NQ8: Zona Geogr,fica. 

GRAFICO ZOIIA GEOORAPICA 

---- ---- ----- -----, 
0 NIVEL CENTRAL 

f; S.ZONAL VALPO . 

• S.ZONAL QUILLOTA 

o S.ZONAL S.F.- LA 

CUADRO .Q 8 

CATEGORIA 

Nivel Central 

Subgerencia Zonal Valparaíso 

Subgerencia Zonal Quillota 

Subgerencia Zonal San Felipe 
Los Andes 

TOTAL 

14% 

N2 

6% 

50% 

DE SUJETOS ' 83 29.70 

140 50.20 

39 14.00 

17 6 .10' 

279 lOO 

Al analizar la información vertida en el cuadro, se 
desprende que estos porcentajes se relacionan directamente con 
el número de administraciones dependientes de cada Subgerencia . 

Además se aprecia que existe una gran amplitud geográfica 
del radio de acción de la Empresa, cubriendo la mayor parte de 
la V región. 

(*) Bota: El cuadro resumen N27 corres ponde a una clas ificación 
. interna de ESVAL. Estos -tramos (niveles) s on excluyentes entre 
sí (un funci9ñario pertenece sólo a un tramo). 
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DIS'rRIBOCIO• DB LA. IIOBS~ DB ACOBRDO AL BS'l'RA!'O OCOPACIODL 
POR 1011& GBOORAPIC& 

La información anterior, en la que se correlacionan el 
Estrato Ocupacional con lona Geográfica, permite una visión de 
como se ha distribuido la muestra dependiendo del estrato 
ocupacional en las diferentes Subgerencias Zonales de la 
bpresa. 

Se observa que la plana Ejecutiva se concentra en el •ivel 
Central, existiendo un Ejecutivo por Subgerencia Zonal, cabe 
señalar que en el cuadro no se registra la presencia de éstos 
en las Subgerencias Zonales Quillota y San Felipe - Los Andes, 
ya que al momento de efectuarse .el proceso de encuestaje en 
dichas localidades, los respectivos Ejecutivos no se 
encontraban por razones de fuerza mayor. 

Los mandos medios, Jefes Departamento y Jefes de Sección 
se distribuyen proporcionalmente entre las Subgerencias Zonales 
de acuerdo al número de personal en cada una de ellas y en 
función de aspectos de orden administrativos y organizaciona­
les. 

Tanto los estratos ocupacionales Profesionales, Técnicos 
y Administrativos, se ubican mayoritariamente en el Nivel Cen­
tral, en comparación al estrato ocupacional Operarios, en que 
las más altas frecuencias corresponde a las Subgerencias 
Zonales Valparaiso y Quillota, situación que responde al tipo 
de actividades y funciones que se desarrollan y de la estruc­
tura organizativa de la Empresa. 

La mayor cantidad de Vigilantes se ubica en el Nivel 
Central, existiendo una continua rotación de éstos en las 
distintas administraciones, producto de la política del 
Departamento de Seguridad Interna . 
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DBSCRIPCIO. DB LAS VARIABLES FAMILIARES DBL PBRSOKAL DB BSVAL 

Pregunta N29: D~stribuci6n de la •uestra según Grupo Fa.i­
liar. 

GRAFICO GRUPO FAMILIAR 

50 

45 

40 

/ 

13.62% 

/ / 

/ 

1 
1 

/ 
// 47.67% 

38.04% 

/ / 

1 

1 

35 

30 

25 

20 

15 

10 0.50o/o 
5 

o / 
/ -

// _.-"' 
-

/ // / 

1A2 3A4 5A6 7A8 
PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS 

CUADRO •2 g 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS 

1 a 2 Personas 38 

3 a 4 Personas 133 

5 a 6 Personas 89 

7 a 8 Personas 14 

9 y más Personas 5 

TOTAL 279 

~/ 

0.17% 

/ / / 
9YMAS 

' 13.62 

47.67 

38.04 

0.50 

0.17 

lOO 

Se observa que las familias del personal de ESVAL, el 
61,29\ (171 sujetos) están conformadas ~e 1 a 4 personas, lo 
que indica que en general no son numerosas, ya que están bajo 
la media nacional (4,5 personas). 

76 



Pregunta NillO: ~lene enfer.edades Ud. o su f~lia. 

GRAI"ICO BIIFBRMEDAD 

OSI 

1!J NO 

• NO SABE 

CUADRO 8i 10 

76% 

CATEGORIAS 

Si 

No 

No sabe 

TOTAL 

Ni DE SUJETOS ' 56 20.07 

211 75.63 

12 4.30 

279 lOO 

El mayor porcentaje corresponde a los trabajadores que 
reconocen no estar enfermo él o algún miembro de su familia, al 
respecto se debe tener en consideración que las respuestas 
están fundadas en percepciones de sentido común, ya que en la 
Empresa, no existe la realización del control médico preventivo 
para el personal. 

Además es menester tener presente, que al momento de la 
aplicación del cuestionario las personas seleccionadas en la 
muestra que no participaron, por efecto de licencias médicas 
( 9 sujetos), lo que habría modificado el porcentaje de este 
indicador. 

Pregunta N21l: Tipo de enfermedad. 

CUADRO B2 11 

CATEGORIAS N~ DE SUJETOS ' Enfermedades Físicas 47 16.85 

Enfermedades Psíquicas 9 3.22 

No Corresponde 223 79 ; 93 

TOTAL 279 lOQ 
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!n relación a las Enfermedades Físicas que afectan al 
trabajador o a su grupo faailiar, se pueden ••ncionar la• 
siguientes: problemas cardiovasculares, respiratorios , 
diabetes, úlceras. 

Con respecto a las enfermedades Psíquicas, se encuentran : 
epilepsia, deficiencia mental, enfermedades nerviosas. 

Pregunta N212: Bnfer.edades que padece. 

CUADRO .1 12 

CATEGORIAS IU DE SUJETOS ' Crónica 15 5.38 

Temporal 8 2.87 

Cíclica 34 12.19 

No corresponde 222 79.56 

TOTAL 279 100 

Esta información es importante, ya que 15 personas 
escapan al manejo de tipo preventivo que puede hacer la 
Empresa, en las enfermedades que los aquejan en estos momentos, 
siendo necesario orientarlos en el plano de lo curativo. 

Pregunta N213 : Tipo de ViYienda. 

GRAFICO TIPO DE VIVIERDA 

8% 2% 

""-·. 

) 
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CUADRO •• 13 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS ' Casa o habitación Independiente 218 78 . 13 

Casa o habitación Compartida JS 12.SS 

Media agua, mejoras o pieza 21 7.53 

Otros S l. 79 

TOTAL 279 lOO 

La mayor parte de los sujetos encuestados posee casa o 
departamento independiente. Esta información señala que un 
importante número de familias poseen un lugar físico indepen­
diente donde desarrollar su vida familiar favoreciendo la 
intimidad, autonomía, atendiendo a la necesidad de albergue, 
resguardo físico y psicológico. 

Las personas que habitan en mediaguas, mejoras o piezas, 
está indicando que en la Empresa, existen algunos trabajadores 
que no han solucionado su problema habitacional. 

En la categoría Otros , se ubican sujetos que señalaron 
vivir con sus padres ( S personas) y 1 trabajador, vive en 
pensión . 

Pregunta N214: Tenencia de ViYienda. 

GRAFICO TERERCIA DE LA VIVIKRDA 

79 

~~-PROPIETARIO 
1 ~ ADQUIRIENTE 
1 
. • ARRENDATARIO 

¡· ¡ USUFRUCTUARIO 

1 

: 0 ALLEGADO 

ll:~TROS - _ 



CUADRO •• lt 

CATEGORIAS JI SI DE SUJETOS ' 
Propietario 98 35.13 

Adquiriente (pago dividendo) '9 17.56 

Arrendatario 56 20.07 

Usufructuario (cedida) '7 16.85 

Allegado 22 7.89 

Otros 7 2.50 

TOTAL 279 100 

Se observa que el 52,69\ ( 1'7 sujetos) tiene solucionado 
su situación habitacional, ya sea como propietario o 
adquiriente, logrando cumplir con la función de estabilidad 
residencial, que permite al trabajador y a su grupo familiar, 
experimentar un sentimiento de seguridad y arraigo al disponer 
de un espacio físico propio. 

Las personas que se encuentran como allegados, suman un 
total de 22 sujetos, lo que implica una problemática social 
importante para quienes son afectados por ella. 

Pregunta N215: Estado de Conservación de la Vivienda. 

CUADRO .1 15 

CATEGORIA N2 DE SUJETOS ' Buen Estado 204 73.12 

Regular Estado - 60 21.50 

Mal ·Estado 15 5.38 

TOTAL 279 100 

Se puede inferir que las viviendas en que habitan los 
trabajadores de la Empresa, se encuentran en buen estado 
independientemente si son o no son propietarios. 

La categoría Mal Estado, si bien en relación a las otras 
categorias no es relevante, es de importancia tenerla presente, 
por cuanto afecta el nivel de vida de 15 trabajadores, los que 
unidos a los que están de allegados sumarian 37 familias con 
problemas habitacionales de distin~os tipos. 
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Pregunta HQ16: ~ipo de Material de la Vi•ienda. 

CUADRO •1 16 

CATEGORIAS Hg DE SUJETOS 

Sólido 143 

Mixto 72 

Ligero 55 

Otros 9 

TOTAL 279 

' 51.25 

25.81 

19.71 

3.23 

lOO 

Al analizar los resultados del cuadro, se puede concluir 
que el tipo de material de las viviendas, en general, del 
personal de la Empresa es bueno, ya que el mayor número de 
sujetos se agrupa en las categorías sólido y mixto 
(combinación de cemento con madera), representando un 77,06\. 

Pregunta HQ17: Sisteaa de Agua Potable. 

CATEGORIAS HQ DE SUJETOS ' Agua Potable 269 96.41 

Sistema de Estanque 4 1.44 

Aguas en Pilones 2 0.72 

Otros 4 1.43 

TOTAL 279 100 

La mayor parte del personal de ESVAl, posee un Sistema de 
Agua Potable Domiciliaria en su Vivienda, lo que asegura las 
condiciones mínimas de higiene y confort para la conservación 
de un buen estado de salud~ evitando la existencia de focos de 
infección y contagio que pueden afectar al trabajador y su 
grupo familiar. 

Sólo el 2,16% de los sujetos no posee un sistema de agua 
potable adecuado (estanques y agua en pilones). 
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Pregunta Rg18: Distribución de la .uestra según Sista.a de Las 
Bléct:rica. 

OJUUPICO SISTEMA LUI BLBCTRICA 

1 IOJJ(J! fml!O 

~ ICII!fl ~T 

¡j ' SIST. n.~STI 

9J. El394 

CUADRO Wll 18 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS ' Medidor Propio 254 91.04 

Medidor Compartido 19 6.81 

Sistem~ Clandestino o 0.00 

Otros 6 2.15 

TOTAL 279 lOO 

El 91.04\ del personal de la Empresa encuestado, dispone 
de un medidor propio de energía eléctrica, lo que responde en 
forma adecuada a una de las funciones de comodidad que debe 
proporcionar la vivienda actual para el .buen desempeño de 1 as 
tareas familiares. 
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Pregunta N219: Distribución de la Muestra según Sisteaa de 
Bliainación de Excretas. 

CUADRO 82 19 

CATEGORIAS NQ DE SUJETOS ' w.c. Independiente conectado a 255 91 . 40 
alcantarillado 

w.c. Compartido conectado a 9 3.23 
alcantarillado 

Letrina Sanitaria 12 4.20 

Otro 3 1.07 

TOTAL 279 100 

El 91,40% ( 250 sujetos), tienen satisfecha esta necesidad 
de higiene y confort de una manera óptima, al disponer de un 
sistema de eliminación de excretas independiente y habilitado 
para el uso exclusivo de su familia, al interior de la 
vivienda, evitando de esta manera infecciones. 
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DBSCRIPCIOII DB LOS ~S OROAIIISACIOIIALBS BSftUC'I'URALBS 

J:IIDJ:CADORBS DB LA VARIABLB R.EKtmERACIO. 

PRBGUJrl'A .11 1: •SUELDO LIQUIDO• 

CA~RIAS 
., SUJETOS ' Muy satisfactorio 2 0,72 

Satisfactorio 25 8,96 

Relativ. satisfac. 86 30,92 

Insatisfactorio 108 38,72 

Muy insatisfactor. 58 20,78 

TOTAL 279 100 

El indicador Sueldo Liquido de la variable Remuneración, se 
observa que en los tramos Insatisfactorio y Muy Insatisfactorio 
se reune el 59,5' ( 166 personas). 

Por tanto, el sueldo liquido es percibido mayoritariamente 
por el personal de la Empresa, como insuficiente. 

SISTEMA DE RKAJUS'l'E 

CUADRO ., 2 

CATEGORIAS .1 SUJETOS ' Muy satisfactorio 6 2,15 

·satisfactorio 32 11,47 

Relativ. satisfac. 75 26,88 

Insatisfactorio 106 37,99 

Muy insatisfactor. 60 21,51 

TOTAL 279 100 

En términos generales, se puede concluir que el personal de 
la Empresa, percibe que el Sistema de Reajuste de los Sueldos 
~s inadecuado, ya que el 59,5\ expresa su descontento 
abiertámente y el 86,38\ en términos relativos. 
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PRBGUftA •• 3: FORJa DB CALCULO 

CUADRO •• 3 

CA.tBOORIAS •• su~ ' Muy satisfactorio 35 12,5 

Satisfactorio 81 29,0 

Relativam. satisf. 53 19,0 

Insatisfactorio 65 23,3 

Muy insatisfactor . 45 16,2 

TOTAL 219 100 

En este indicador, el 60,50\ de los sujetos se agrupan en 
las tres categorías superiores, indicando con ello, una 
tendencia positiva, en cuanto a la comprensión de como se 
calcula su sueldo. 

PRBGOII'rA •• 4: OPOR'l'UIIIDAD 1' FORMA DB PAGO 

CUADRO .• ,, 

CADGORIAS •• SUJEroS 

Muy satisfactoria 72 

Satisfactoria 141 

Relativam. satisf. 37 

Insatisfactoria 17 

Muy insatisfac . 12 

TOTAL 279 

' 25,81 

50,54 

13,26 

6,09 

4,30 

100 

Al analizar las categorías ~uperiores Muy Satisfactorio y 
Satisfactorio, reunen en forma conjunta a 213 pers onas, lo que 
representa un 76,35\ del total encuestado, se puede suponer que 
respecto a la oportunidad y forma de pago, e l personal de la 
Empresa la percibe como óptima, adecuándose a sus 
requerimientos de puntualidad y comodidad. 
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GRAP'ICO VARIABLE REHUJIBRACIO. 
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GAAOO DE S.~TlSFACCION 

AJIALISIS DE LA VARIABLE REMUIIERACIO. 

El análisis estadístico de la variable Remuneración, a 
través de sus 4 indicadores, se ubica en la categoría 
Relati.vaaente Satisfactorio. Lo anterior, refleja que el 
personal de ESVAL, percibe que su remuneración aún no alcanza 
las condiciones adecuadas, en relació n a · su desempeño laboral, 
que no son suficientes las rec ompe nsas' al no p e rmitirles 
cubrir adecuadamente sus nece sida d e s. Asi se c onsidera, que 
las· necesidades fisiológicas, de seguridad, auto nomía, y de 
estima, no estarían sie ndo adecuadamente satisfec has, lo cual 
proporciona un grado de inseguridad y depe ndencia. 

Es importante destacar, que al mome nto de aplicar el 
instrumento, los trabajadores de la Empresa, se encontraban en 
plena negociación colectiva, lo que . indudable me nte hace que las 

· preguntas de este indicador r e sulten e s pecialmente sen s ibles y 
criticas. 

Dentro de los indicadores de esta ·variable, que muestra 
mayor insatisfacción se encuent~a el Su~ldo Liquido, situación 
que refleja el males tar e inc ertidumbre de los tra~ajadores en 
relación a la desinformación de la c urva de r e muneració n y su 
estudio. En tanto, que el de mej o r satisfacci ó n c orr e s ponde a 
la Foraa y Opo~unidad de Pago. 

Al relacionar la variable Remuneración, c o n la Teor i a Du~l 
de Herzberg, corre spo nde a un facto~ higiénico. Po r t arito, es 
importante considerar el valor a s umido por la variable, ya que 
desde esta perspec tiva indi c aria su in s a t i s fa cc i ó n, si bie n 
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ao se relaciona con la motivación, genera actitudes negativas 
en el comportamiento laboral de los trabajadores, dificultando 
acceder a mayores grados de compromiso e identificación con la 
organización. 

Al resultado cuantitativo, anteriormente señalado, se 
puede agregar algunas apreciaciones vertida en las preguntas 
abiertas del cuestionario, a través de las · siguientes 
expresiones textuales más representativas de las personas 
encuestadas: 

" La remuneración es baja en comparación a la responsa-
bilidad y dedicación." 

" Ro alcanza a cubrir las necesidades de la faailia." 
" Su cálculo es muy transparente." 
" Es claro, bien detallado . " ( c~lculo de pago). 
" La diferencia es mucha comparada con las jefaturas." 

IIIDICADORBS DB LA VARIABLE BS'l'RUCTURAS Y IIORHAS 

PREGOJI'l'A -~~ 5: CLARIDAD LI.-KAS DB AUTORIDAD 

CUADRO 81 5 

CATEGORIAS .t SUJETOS ' Muy satisfatorio 25 8,96 

Satisfactorio 1·25 44,80 

Relativam. satisf. 77 27,60 

Insatisfactorio 39 13,98 

Muy insatisfactor. 13 4,66 

TOTAL 279 100 

Si se analizan l o s resultados obtenidos , se puede concluir 
que el personal de la Empresa, se agrupa mayoritariamente en 
las tendencias positivas ( 81, 36%), t e nie ndo claridad en 
relación a las lineas de autoridad, refl e jado principalmente en 
el organigrama. 
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DO se relaciona con la motivación, genera actitudes negativas 
en el comportamiento laboral de los trabajadores, dificultando 
acceder a mayores grados de compromiso e identificación con la 
organización. 

Al resultado cuantitativo, anteriormente señalado, se 
puede agregar algunas apreciaciones vertida en las preguntas 
abiertas del cuestionario, a través de las - siguientes 
expresiones textuales más representativas de las personas 
encuestadas: 

" La remuneración es baja en comparación a la responsa-
bilidad y dedicación." 

" Ro alcanza a cubrir las necesidades de la familia . " 
" Su cálculo es muy transparente." 
"Es claro, bien detallado." ( cálculo de pago). 
" La diferencia es mucha comparada con las jefaturas." 

IDICADORES DB LA VARIABLB ES'rRUCTURA.S Y liORNAS 

PRECUnA -~ 5: CLARIDAD LI.-EAS DB AUTORIDAD 

CATEGORIAS .i SUJETOS ' Muy satisfatorio 25 8,96 

Satisfactorio 1·25 44,80 

Relativa.m. satisf . 77 27,60 

Insatisfactorio 39 13,98 

Muy insatisfactor. 13 4,66 

TOTAL 279 100 

Si se analizan los resultados obtenidos, se puede concluir 
que el personal de la Empresa, se agrupa mayoritariamente en 
las tendencias positivas ( 81,36%), teniendo claridad _en 
relación a las lineas de autoridad, reflejado principalmente en 
el organigrama. 
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P~A •• 6: DEP~~CIA DE DBPAR~ANE»IO. 

"CUADRO •• 6 

CATEGORIAS •• SUJETOS ' 
Muy satisfactorio 20 7,16 

Satisfactorio 128 45,87 

Relativ. satisfac. 88 31,5' 

Insatisfactorio 35 12,5' 

Muy insatisfactor. 8 2,89 

TOTAL 279 100 

Se puede señalar que el personal de la Empresa, tiene una 
óptima claridad en relación a la dependencia del departamento 
al cual pertenece, lo que se deduce al analizar las tres 
primeras categorías, donde se agrupa el 8,,57\ de las personas 
encuestadas, lo que se relaciona con el indicador de las lineas 
de autoridad. 

CLARIDAD UBICACIO. DE CARGO 

CUADRO -~ 7 

CATEGORIAS -~ SUJETOS ' Huy satisfactorio 54 19,35 

Satisfactorio 123 . 44,09 

Relativam. satisf. 56 20,07 

Insatisfactorio 31 11,11 

Huy insatisfact. 15 5,38 

TOTAL .279 100 

Si se ana·lizan los tramos más significativos de este 
cuadro, ·se puede obser.var que los tres primeros tramos (muy 
satisf actorio, satisfactorio, relativamente satisfactorio), 
re6ne al 83,51% representando a 233 personas. Esto . nos lleva 
a afirmar que los trabajadores de la Empr~sa, poseen claridad 
de la ubicación de su ~argo. 
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PRBOUII'I'A •• 8: 

CUADRO .18 

CA.DGORIAS •• SUJftOS ' Huy satisfactorio 75 26,88 

Satisfactorio 129 46 , 24 

Relativ . satisfac. 43 15,41 

Insatisfactorio 22 7,89 

Huy insatisfactor. 10 3,58 

TOTAL 279 100 

Los tramos más significativos, son las tres primeras 
categorías, las cuales reunen un total de 247 personas 
encuestadas ( 88,53\). Esto indica que los trabajadores de la 
Empresa, tienen claridad de las tareas que les corresponde 
realizar o desempeñar de acuerdo a su cargo. 

Se hace notar que el resultado de este indicador no difiere 
sustancialmente de los obtenidos por los anteriores de esta 
variable. 

PREGUJJTA •• 9: MAJIUAL DE PROCBDIHIBJn'O 

.. 

CATEGORIA •• SUJETOS ' Huy satisfactorio 31 11,11 

Satisfactorio 98 35,13 

Relativ ¡ satisfac. 81 29,03 

Insatisfactorio 46 16,49 • 

Muy insatisfactor. 23 8,24 

TOTAL 279 - 100 

Al observar el cuadro, .se desprende que el personai tie·ne 
claridad en torno a las normas y reglamentos in~ernos del 
fu ncionamiento de . la Empresa. . . 

·Es importante hacer !_a sal vedad, que la percepción -positiva 
de satisfacción de est e indicador, es independiente de lá 
existencia o no de un manual de p r ocedi.JDientos formal . 
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GRAFICO DE LA VARIABLB BS'l'RUC'l'URAS 1' IIORHAS 
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ABALISIS DE LA VARIABLE ESTRUCTURAS Y IIORMAS 

En cuanto a la variable Estructuras y Hormas con sus 
respectivos indicadores, se ubica en la categoria 
Satisfactoria . 

Se desprende por tanto, que el personal percibe con 
claridad las tareas que le corresponde desarrollar de acuerdo 
a su cargo, asi como también respecto de los procedimientos, 
normas, lineas de autoridad, dependencias de los distintos 
departamentos y secciones. 

Dentro de los indicadores de esta variable, el que se 
refiere al manual de procedimientos, que a pesar de su resul­
tado de relativamente satisfactorio, evidenció la falta de 
conocimiento en .cuanto a la existencia y establecimiento formal 
de éste. 

La percepción de esta variable es relevante, en términos 
que las Estructuras y Hormas responden a las necesidades de 
seguridad y pertenencia, por cuanto proporcionan al trabajador 
el qué, el c&.o y el cuándo realizar las actividades propias de 
su cargo y tener claridad de las relacio.nes formales y 
conductos regulares, contribuyendo· esto a evitar la 
insatisfacción laboral. 

En. la variable Estructuras y 
apreciaciones · interesantes de las 
principales expresiones textuales que 
señalado anteriormente : 

Hormas, surgen algunas 
que se extraen las 

permiten corroborar lo 

- "Están claramente establecidas mis tareas." 
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" Son claras y precisas." 
- "¿Qué aanual? ••• " 

" Ro hay un manual de procedimiento que indique 
claramente que hacer." 

IGICADORBS DB L& VAR.XABLB SERVICIO DB BIDBSTAR 

PRBGUJI'TA •• 10: ATBJICIO. A PROBI,EKIS PBRSOIIALBS 

CUADRO •• 10 

CA'l'BGORIAS •• su~ ' Muy satisfactorio 39 13,98 

Satisfactorio 98 35,13 

Relativ. satisfac. 54 19,35 

Insatisfactorio 38 13,62 

Muy insatisfact. 9 3,23 

lfo hace uso 41 14,70 

TOTAL 279 100 

PREGUJITA •• 11: ATEBCIO. A PROBLEMAS FAMILIARES 

CATEGORIAS •• SUJETOS ' Muy satisfactorio 36 12,90 

Satisfactorio 84 30,11 

Relativ. satisfac. 44 15,77 

Insatisfactorio 36 12,90 

Huy insatisfactor. 9 3,23 

No hace uso 70 25,09 

TOTAL 279 100 
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PRBGUftA •• 12: A~xo• A PROBI..DmS LABOJUU.BS 

CUADRO •• lZ 

~RIAS •• SUJftO ' 
Huy satisfactorio 21 7,53 

Satisfactorio 77 27,60 

Relativ. satisfac. 52 18,6t 

Insatisfactorio 41 14,70 

Huy insatisfact. 18 6,45 

Ro hace uso 70 25,09 

TOTAL 279 100 

De los cuadros se observa, que el personal encuestado se 
ubica preferentemente en las categorías superiores, de lo que 
se deduce que la atención otorgada por el Servicio de · 
Bienestar, la perciben en for.a positiva. 

PREGUJI'rA •• 13: BECAS HIJOS ESTUDIAII'I'BS 

CA'rEGORIAS .ti SUJETOS ' Muy satisfactoria 6 2,15 

Satisfactorio 27 9,68 

Relativ. satisfac. 28 10,04 

Insatisfactorio 46 16,49 

Muy insatisfactor. 23 8,24 

No hace uso 106 31,99 

No conoce 4 3 15,41 

TO~AL 279 lOO 

Se puede señalar que el- 53,4% de los encuestados, se ubic a 
en -las categorías de •o Hace Oso y Ro Conoce, lo que t ndica que 
este beneficio no está siendo utilizado por la mayor ía de los 
trabajadores. Las personas que utilizan - el be ne fi c io, le 
otorgan ~ áste una connotación n egativa, ubicindose un 34,77 ~ 
en las categorías de bajo grado de satisfacción. 
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PRBGUftA •• ·1t: BECAS PARA filABAJADORBS QUB BSruDIAII 

CUADRO •• lt 

CADOORXAS •• SUJE".l'O ' 
Muy satisfactoria 20 7,17 

Satisfactoria 39 13,98 

Relativ. satisfac. 17 6 , 09 

Insatisfactoria 27 9,68 

Muy insatisfactor . 17 6,09 

No hace uso 108 38,71 

No conoce 51 18,28 

TOTAL 279 100 

Se puede señalar que el 56,99\ . de los encuestados (159 
_sujetos), no está utilizando el beneficio, ya sea por 
desconocimiento de éste o por no requerirlo. 

Las personas que utilizan el beneficio, tienden a 
considerarlo· como bueno, ya que el 27,24\ de los sujetos ( 76 
personas), se ubican en la~ tres categoiias superiores. 

ASIGIIACIO. POR FALLECIHIDTO 

CATEGORIA .i SUJETOS ' Muy satisfactoria 6 2,15 

·satisfactoria 46 16,49 

Relativ. satisfac. 32 11,47 

Insatisfactoria - 35 12 , 54 

Muy insatisfactor. 18 6,45 

-No hace uso 63 22,58 

No conoce 79 28,32 

TOTAL 279 .100 

Del anáiisis del cuadro se puede señalar ·que el 50,9\ de 
loa encuestados ( 142 sujetos), •o Hacen Uso o •o Conocen el 
beneficio. 

De las pe·rsonaa que han utilizado este indicador, en 
alguna oportunidad, consider an que éste es regular. 
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CUADitO •• 16 

CArEOOIUAS .R SUJETOS ' Muy satisfactorio S 1,79 

Satisfactorio 23 8,2C 

Relativ. satisfac. 20 7,17 

Insatisfactorio 35 12,SC 

Muy insatisfactor. 2C 8,60 

No hace uso 106 38,00 

No conoce 66 23,66 

TOTAL 279 100 

Se pue~e observar que existe un alto porcentaje de 
personas encuestadas ( 61,66\) que •o Hacen Uso o •o Conocen el 
beneficio. 

De los trabajadores que han utilizado el beneficio, 
consideran éste como deficien~e, ya que la tendencia de las 
personas es de agruparse en las categorías de relativamente 
satisfactoria a muy insatisfactoria. 

PREGUIITA . •• 17 : ASIGBACIO. POR ~CIMIKBTO 

CUADRO .R 17 

CATEGORIA •• DE SUJETO ' Muy satisfactorio 5 1,79 

Satisfactorio 30 10,75 

Relativ. satisfac. 27 9,68 

Insatisfactorio 41 14,70 

Muy insatisfactor . 26 9,32 

No hace uso 84 30,11 

No conoce - 66 23 ,_65 

TOTAL 279 100 

Se observ·a que este beneficio es percibido como deficiente 
por el personal de la Empresa, ubicándose un 33,70\ ( 94 
sujetos) en las categorías de relativamente satisfactoria a muy 
insatisfactoria. Destaca, que existe un 53,76\ ( 150 sujetos), 
q~e •o Hacen Uso o •o Conocen este be neficio . -

94 



· PR.BGUMYA •• 18: BD'Bl'ICIOS MOD'I'ARIOS POR PROBLEMAS GRAVBS DB 
SALUD. 

CUADRO •• 18 

VALOR •g SUJETOS ' Muy satisfactoria 15 5,38 

Satisfactoria 36 12,90 

Relativ. satisf. 33 11,83 

Insatisfactoria 42 15,05 

Muy insatisfactor. 25 8,96 

Ho hace uso 78 27,95 

Ho conoce 50 17,93 

TOTAL 279 100 

Existe un 45,88\ ( 128 sujetos), que •o Conocen o 8o 
Bacen Uso de este beneficio, señalando con ello, que un alto 
porcentaje de encuestados no lo utilizan. De las personas que 
han utilizado el beneficio, la tendencia es a ubicarse en las 
categorías intermedias, considerándolo como insuficiente. 

PREGUJITA • . g 19: CRBDITOS POR CASOS DE EMERGEBCIAS 

CUADRO .g 19 

VALOR B2 SUJETOS ' Huy satisfactoria 8 2,87 

Satisfactoria 36 12,90 

Relativ. satisfac. 41 14,70 

Insatisfactoria 32 11,47 

Huy i n satisfac. 30 10,75 

No hace uso 76 27., 24 

No conoce 56 20,07 

TOTAL 279 100 

En las catego rías Ro Conoce o Ro Hace Uso, se ubica la 
mayo~ía de .los sujetos encuestados (1j2 personas- 47,31\), no 
ident i ficando los beneficios que otorga el Servicio de 
Bienestar, lo que adicionado a los que se ubican en las 
categorías insatisfac toria y muy i nsati s factoria , conce ntran a 
un 69,53\ de los enc uestados, porcentaje s ignific ativo de 
sujetos que no está valorando e s te be neficio como satisfactor. 
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PUOUII'rA •• 20: ao•IFICACIODS POR co•SOL~ MEDICAS 

CUADRO •• 20 

CATEGORIAS •• SUJB'lOS ' Muy satisfactoria 7 2,51 

Satisfactoria 59 21,15 

Relativ. satisfac. 72 25,81 

Insatisfactoria 58 20,79 

Muy insatisfact. 32 11,.7 

No hace uso .1 1.,69 

No conoce 10 3,58 

TOTAL 279 100 

PREGUII'.rA •• 21: BOIIIFICACIOIIES POR FARMACIA 

CA'l"BGORIAS .1 SUJETOS ' Muy satisfactoria 7 2,51 

Satisfactoria 61 21,86 

Relativ. satisfac. 62 22,22 

Insatisfactoria 68 24,37 

Muy insatisfac. 34 12,19 

No hace uso 29 10,39 

No conoce 18 6,46 

TOTAL 279 100 

PREGURTA .1 22: BOIIIFICACIOII POR HOSPITALIZACIOII 

CUADRO Rl 22 
-

CATEGORIAS 111 SUJETOS ' Muy satisfactoria 10 3,58 

Satis factoria 30 10,75-

Relativ . satisfac. 5·5 19,71 

Insatisfactoria 45 16,13 

Huy insatisfactor. 22" 7,89 

No hace uso "63 22,58 

No conoce 54" 19,36 

TOTAL 279 lOO 

Al comparar la información de estos cuadros , se observa que 
el indic-a dor Bon ificacion-es por Hospitalización, el mayor 
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porcentaje se ubica, primeramente, en la categoría •o Bace Vao 
con 22, 58\, seguido por el 19,36\ correspondiente a •o COnoce, 
reflejando que dicho beneficio no ae encuentra debidamente 
difundido y por tanto una baja utilización . Lo anterior, 
contrasta con la situación que se observa en los indicadores 
Bonificaciones por Consultas Médicas y por Farmacia, donde se 
observa un frecuente uso de éstos. 

CATEGORIAS ., 
SUJE1."0S ' Muy satisfactoria 6 2,15 

Satisfactoria '3 15,,1 

Relativ . satisfac . '6 16,,9 

Insatisfactoria 55 19,71 

Muy insatisfactor. 3' 12,19 

No hace uso 50 17,92 

No conoce '5 16,13 

TOTAL 279 100 

Se puede señalar que la mayor preferencia de este Beneficio 
se debe a que es una necesidad que afecta indistintamente a 
todas las personas, sin embargo , llama la atención que el 
34,05\ de las personas (95 sujetos) •o Hace Oso o •o Conoce 
este tipo de bonificación, lo que le resta eficiencia al 
beneficio, al impedir que se perciba como satisfactorio para un 
porcentaje importante de las personas encuestadas. 

PREGUJITA 81i 24: BORIFICACIOR POR APARATOS ORTOPEDICOS 

CATEGORIAS .Q SUJETOS ' Muy satisfactoria 4 1,43 

Satisfactoria - 15 5,38 

Relativ. satisfac .. 18 6,46 

Insatisfactoria 13 4 , 66 

Muy insatisfactor. 10 3 ,_58 

No hace uso 105 37,63 

No conoce 114 40,86 

TOTAL 279 100 

. Respecto a este indicador, nuevamente las dos categorías, 
• o · Hace Uso ~on un 37,63\ ( 105 sujetos) y •o Conoce con un 
40,86\ (114 persona s) concentran la mayoría de los encuestados, 
lo que va confirmando lo señalado en indicadores anteriores, la 
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falta de infor.aci6n en cuanto a la existencia de un conjunto 
de bonificaciones existentes en el Bienestar, independiente de 
la poca demanda de bonificaciones por Aparatos Ortopédicos, que 
se relaciona más con la salud física de las personas. 

BO•IFICACIOIIES POR Onu.MOLOGIA 

CAHGORIAS •• SUJ'EmS ' Huy satisfactoria 3 1,08 

Satisfactoria 37 13,26 

Relativ. satisfac. 40 14,34 

Insatisfactoria 40 14,34 

Huy insatisfactor . 17 6,09 

No hace uso 93 33,33 

No conoce 49 17,56 

TOTAL 219 100 

Se observa del cuadro que existe un 50,89\ de los 
encuestados ( 142 sujetos) que ao Hace Uso o 8o Conoce este 
beneficio. De las personas que utilizan este beneficio, se 
observa que la tendencia de éstas, es a agruparse en las 
categorías intermedias, de satisfactoria a insatisfactoria, con 
un porcentaje de 41,94\, lo que indica que este beneficio es 
considerado por el personal de la Empresa como regular. 

PREGUJI'TA 8i 26: DCUKRTRO FOLCLORICO 

CUADRO .Q 26 

CATEGORIAS .Q SUJETOS ' Muy satisfactoria 87 31,18 

Satisfactoria 111 39,78 

Relativ. satisfac. 45 16,, 13 

Insatisfactoria 21 7,53 

· Muy ins.atisfactor. 15 5,38 

TOTAL 279 100 
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CUADRO •• 27 

CATEGORIAS 
., SUJB"liOS ' Muy satisfactoria 66 23,66 

Satisfactoria 116 tl,58 

Relativ. satisfac. 36 12,90 

Insatisfactoria l. 5,02 

·Muy insatisfactor. 9 3,23 

No conoce 38 13,62 

TOTAL 279 100 

Estos cuadros manifiestan una apreciación positiva del 
personal de la Empresa, hacia estos eventos, que constituyen un 
elemento fundamental de las acciones del Servicio de Bienestar 
hacia los trabajadores, que contribuye a cubrir las necesidades 
de recreación, de pertenencia, de expresión artística y/o 
cultural. Además, de ser una instancia en la que se hace 
participe a la familia del trabajador. 

PRBGUJITA •t 28: COLO.IAS DE VEIUUIO 

CUADRO .g 28 

CATEGORIAS .t SUJETOS ' 
Muy satisfactoria 19 6,81 

Satisfactoria 30 10,75 

Relativ. satisfac. 32 11,47 

Insatisfactoria 9 3,23 

Muy insatisfactor. 9 3,23 

No hace uso 109 37,07 

No conoce 71 25,44 

TOTAL 279 100 

Al analizar este indicador, se desprende que un bajo número 
de trabajadores utiliza esta actividad recreativa para los 
hijos del personal, lo que deja de manifiesto, la falta de 
información en cuanto a este beneficio. 
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PRBGUII"rA •• 29: CALIDAD "UGUHBS DB IIAVIDAD 

CUADRO •• 29 

CArEOORI.AS •• su~ ' Huy satisfactoria 17 6,09 

Satisfactoria 92 32,98 

Relativ. satisfac. 89 31,90 

Insatisfactoria 40 14,3~ 

Huy insatisfactor. 41 14,69 

TOTAL 279 100 

Se observa que un 70,97\ de los encuestados ( 198 sujetos) 
se agrupa en las categorías de relativamente satisfactoria a 
muy satisfactoria, existiendo una percepción positiva de los 
trabajadores, en torno a la Calidad de los Juguetes que se 
otorga a los hijos de éstos para navidad. 

PRBGUII'rAS •• 30: SIS~ SALAS etniAS Y JARDIDS IIIFAftiLES 

CATBGORIAS •• SUJETOS ' Huy satisfactoria 26 9,32 

Satisfactoria 24 8,60 

Relativ. satisfac. 14 5,02 

Insatisfactoria 7 2,51 

Muy insatisfactor. 5 1,79 

No hace uso 127 45,51 

No conoce 76 27,25 

TOTAL 279 100 

El personal de la Empresa, el 17,92% del personal que hace 
uso del beneficio encuentra que éste responde a las necesidades 
de cada uno, lo que queda demostrado al observar las categorías 
superiores (50 ~ujetos). 

Oestaca nuevam~nte el ·alto número de trabajadores que Ro 
Hace Uso y •o Conoce (72,76\ - · 203 sujetos). 
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~ISIS DB LA VARIABLE SERVICIO DE BIEBESTAR 

La variable Servicio de Bienestar, está compuesta por 21 
indicadores, de los cuales se obtuvo un puntaje final de 39,3 
puntos, ubicándose en la categoría Insatisfactorio. 

De esto se deduce, que los trabajadores perciben al Servicio 
de Bienestar con una· connotación negativa. Lo que afectó el 
resultado de esta variable, las categorías •o Hace Uso o . •o 
Conoce, a las que se les asignó un valor "O", lo que en 
definitiva incidió en la escala. 

Entre los indicadores que se ubicaron en la categoría 
Satisfactorio, destacan las actividades recreativas 
culturales, el encuentro folclórico, los que son considerados 
como instancias de convivencia entre los trabajadores y sus 
familias, favoreciendo las relaciones interpersonales de los 
funcionarios de las distintas Subgerencias Zonales de la 
Empresa. 

Esta variable se relaciona principalmente con las 
necesidades fisiológicas, de seguridad y de pertenencia. 

Los resultados cuantitativos obtenidos en la variable 
Servicio de Bienestar como Insatisfactoria, también se reflejan 
en los testimonios emitidos por el personal encuestado, quienes 
expresaron principalmente : 

" Mucho trámite" 

" Es insuficiente frente a lo que dan en otras 
empresas en ·cuanto a becas por hijos 
estudiantes." 
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" Se manejan de manera muy poco transparente". 
( Becas para trabajadores) 

" Demoran por falta de fondos" 
" La verdad que no lo conozco, no me han informado." 

Sin embargo, en lo que se refiere a las actividades de 
tipo cultural-recreativo, que realiza el Servicio de Bienestar, 
las expresiones son más positivas : 

" Es un cauce a las actitudes artísticas de los 
trabajadores". 

" Es un acto recreativo que une a los trabajadores 
de las distintas administraciones y también a la 
familia". 

IIIDICADORBS DB LA VARIABLE COJrDICIOJIBS FISICO AMBIEJITALES 

P~A .g 31: LIMPIBIA Y ORD~ DB LOS SERVICIOS BIGIS.ICOS 

CUADRO •• 31 

CA'l'BGORIAS 
.g SUJETOS ' 

Muy satisfactoria 36 12,91 

Satisfactoria 96 34,41 

Relativ. satisfac. 54 19,35 

Insatisfactoria 47 16,85 

Muy insatisfactor. 46 16,48 

TOTAL 279 100 

Se deduce que existe una adecuada limpieza y orden de los 
servicios higiénicos de acuerdo a la percepción del personal 
encuestado, ya que la mayor frecuencia se ubica en las 
tendencias positivas, de satisfactorio a muy satisfactorio, con 
un 47,32\ ( 132 sujetos). 

PREGUBTA ll2 32: AISLACIOII ACUSTICA 

CUADRO &2 32 

CATEGORIA 112 SUJETOS ' Muy satisfactorio 18 6,45 

Satisfactorio 76 27 , 24 

Relativ. satisfac. 69 24,73 

Insatisfactorio 61 21,86 

Muy insatisfactor. 55 19,72 

TOTAL 279 100 

El cuadro seaala una adecuada Aislaci6n Ac~stica en las 
diferente• localidades que posee la ·Empresa . 
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Las dos últimas categorías, al adicionarse, otorgan un 
porcentaje significativo de un 41,58\ (116 personas), que 
consideran inadecuado la aislación acústica, afectando las 
condiciones físicas del lugar de trabajo y la actividad que 
realiza. 

Esta opción se hizo más notoria en las personas que perte­
necen al Nivel Central. 

PRBGUftA •• 33: 

CADGORIAS 
., 

SUJETOS ' Muy satisfactoria 36 12,90 

Satisfactoria 108 38,71 

Relativ. satisfac. 62 22,22 

Insatisfactoria 53 19,00 

Muy insatisfactor. 20 7,17 

TOTAL 279 100 

El grado de luminosidad- de su lugar de trabajo es 
adecuado, lo que se desprende al analizar la tendencia positiva 
que asume este indicador, en donde las categorías muy 
satisfactoria y satisfactoria reunen al 51,61\ de los 
encuestados, lo que les permi"te desarrollar el trabajo en 
condiciones normales. 

PREGU&TA ., 34: SISTEMA DE CALEFACCIO. Y VEBTILACIO• 

CATEGORIAS ., SUJETOS ' Muy satisfactoria 11 3,94 

Satisfactoria 52 18,64 

Relativ. satisf. 46 16,50 

Insatisfactorio 92 32,97 

Muy insatisfac. 78 27,95 

TOTAL 219 100 

En este indicador, si se adicionan las categorías 
insatisfactoria y muy insatisfactori.a, resulta un porcentaje de 
60,92\ ( 170 sujetos), cifra bastante significativa, lo que 
indica que en varias loca 1 idades, ·existe un in-adecuado sistema 
~e calefacción y ventilación, lo que incide en el · gra~o de 
satisfacción para desarrollar adecuadaménte las . funciones 
laborales en époc as de c o ndiciona s atmoféricas más marc adas. 
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PRBGUift'A •• 3 5: BLBMEiftOS HCBSARIOS Y APROPIADOS 

CATEGORIAS ., 
SUJETOS ' Muy satisfactoria 29 10,39 

Satisfactoria 95 34,05 

Relativ. satisfac. 74 26,52 

Insatisfactoria 54 19,36 

Muy insatisfactor. 27 9,68 

TOTAL 279 100 

Este indicador se manifiesta con una percepción positiva 
mayoritariamente, es 4SÍ como en los tramos superiores se 
agrupa el 44,44\ de los encuestados ( 124 sujetos). 

En los dos últimos tramos se ubican 81 personas, siendo 
en su mayoría personas del interior (Subgerencia Zonal 
Quillota, San Felipe y Los Andes). 

LIKPIEIA Y ORDKII DEL LOGAR DE rRABAJO 

CATEGORIAS .g SUJETOS ' Huy satisfactoria 43 15,41 

Satisfactoria 112 40,14 

Relativ. satisfac. 75 26,88 

Insatisfactoria 30 10,75 

Huy insatisfactor. 19 6,82 

TOTAL 279 100 

Se puede concluir que el personal de la Empresa, considera 
como adecuada la limpieza y orden del lugar de trabajo, así se 
desprende al observar la tendencia que adopta este indicador, 
en donde el 55,55% ( 155 .sujetos) se ubica en las categorías 
superiores. 
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PRBGUJI'l'A •• 37: BIGIDB D KL CASI.O 

CUADRO •• 37 

CArEOORIAS •• su.nrros ' 
Muy satisfactoria 37 13,26 

Satisfactoria 105 37,63 

Relativ. satisfac. 55 19,72 

Insatisfactoria 13 ,,66 

Muy insatisfactor. 10 3,58 

· Ro hace uso 59 21,15 

TOTAL 279 100 

El personal de la Empresa, considera como adecuada la 
higiene del casino, lo que queda demostrado al analizar los 
tramos superiores, en donde se concentran el 50,89\ de los 
encuestados ( 1'2 sujetos) • 

. En la opción •o Bace Uso se ubican las personas que no 
poseen casino (Subgerencia Zonal Quillota, Subgerencia lonal 
San Felipe-Los Andes). 

ORJIAMK1ITACIO. DEL CASIIIO 

CUADRO .1 38 

CATEGORIAS •• SUJETOS ' Muy satisfactoria 17 6,09 

Satisfactoria 65 23,30 

Relativ. satisfac. 56 20,07 

Insati-sfactoria · 55 19,71 

Muy insatisfactor. .25 8,96 

No hace uso 61 21,87 

TOTAL 279 100 

El . personal de ESVAL, se encuentra conforme con la 
·ornamentación de su casino. Es necesario mencionar que sólo la 
Subgerencia Zonal Valparaiso y el Nivel Central, poseen casino 
para los trabajadores, por este motivo el 21,87\ de · las 
personas se ubicó en las opción •o Hace Uso, por no contar con 
este beneficio. 
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PRBOUIITA •• 3': ESPACIO FISICO 

CUADRO •• 39 

CA'l'EGORIAS •• SUJB'fOS ' 
Huy satisfactoria 30 10,80 

Satisfactoria 94 33,60 

Relativ. satisfac. 77 27,60 

Insatisfactoria 49 17,60 

Huy insatisfactor. 29 10,40 

TOTAL 279 100 

El espacio físico se percibe como adecuado por la mayoría 
de los encuestados, lo que peraite el buen desarrollo de las 
tareas del personal de la Empresa, en general, trabajadores de 
terreno. 

Es importante considerar los tramos Insatisfatorio y Muy 
Insatisfactorio, ya que corresponden a funcionarios, quienes se 
localizan principalmente en el Jlivel Central, no disponiendo de 
un espacio físico adecuado, lo que incide en el desempeño de 
sus labores. 

GRAFICO DE LA VARIABLE COJIDICIOJIES FISICO AHBIEJn'AI..BS 
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AII&LISIS DB LA VAR.IABLB C08DICIODS PISICO AMBIBiftALBS 

Al considerar los 9 indicadores de la variable Condiciones 
P'iai.co Am.bi.entales, se observa que ésta se ubica en la 
categoría de RelatiY ... nte Satisfactorio. 

De lo anterior, se desprende que el personal de !SVAL, 
percibe algunos indicadores como satisfactorios y otros coao 
insatisfactorios, dependiendo en muchas situaciones de la zona 
geográfica a que pertenece la persona encuestada. Así por 
ejeaplo, en el indicador Aislación Acústica, las mayores 
insatisfacciones correspondieron al Nivel Central, en tanto que 
el Sistema de Calefacción y Ventilación resultó ser uni­
formemente insatisfactorio en todas las zonas. 

Es importante tener presente la ubicación de esta varia­
ble, ya que corresponde al medio ambiente que rodea la situa­
ción de trabajo, lo que influye en la satisfacción de las 
necesidades fisiológicas del trabajador, afectando su salud 
física y psíquica, como a su vez en su rendimiento y produc­
tividad en el trabajo ~ 

Las Condiciones Físico-Ambientales fueron calificadas como 
Relati•a.ente Satisfáctorias, lo que queda demostrado en la 
siguiente selección. de expresiones textuales más 
representativas del pers~nal de la Empresa: 

" Faltan más b~dos." 
'' Los bados duran limpios un rato." 
" Paredes sin aislación acústica, mucho ruido." 
" Cuenta con buenos circuitos eléctricos internos y 

externos." 
" Falta en el -casino, un ambiente más acogedor, arre­

glarlo, que sea más atractivo." 

DESCRIPCIO. DB LOS BI..EMEII'rOS ORGDI IACIOJIALES ESTRUCTUCTURALES 

IIIDICADORES DB LA VARIABLE PARTICIPACIO. 

PREGUIITA .g 40: PARTICIPACIO• UTILIDADES 

CUADRO Jirg 40 

~TEGORI.AS 
.g SUJETOS ' Huy satisfactoria 8 2,87 

·satisfactoria 37 . 13, 2.6 

Relativ. · satisfac. 65 23,29 

Insatisfactoria 102 36,56 

Huy insatisfactor. 67 24,02 

TOTAL 279 100 

Se puede sedalar que el personal de la Empresa, encuentra 
que su participación en las utilidades de la misma, no está 
respondiendo a sus expectativas; es. percibida mayoritariamente 
coeo inadecuada (60,58\ de los encuestados). 
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PR.IOUftÁ •• 41: ao•IP'ICACIODS POR IIBOOCXACIO. COLBaiVA 

CH"EOOIUA.S •• SVJnOS ' Muy satisfactoria 12 ,,30 

Satisfactoria '1 1,,70 

Relativ. satisfac. 66 23,66 

Insatisfactoria 96 3,,,1 

Muy insatisfactor. 52 18,63 

No hace uso 12 ,,30 

TOTAL 279 100 

Bl 53, O'' ( 1'8 sujetos) se ubican en las categorías 
Insatisfactoria y Muy Insatisfactoria, de lo que se deduce que 
el personal de la Empresa, encuentra que las bonificaciones por 
negociación colectiva _son insuficientes. 

PRBGUJI'rA •• '2: RECEPTIBILIDAD DE SUPERIORES 

CADGOIUA.S -~~ SUJE'!'OS ' Muy satisfactoria 31 11,11 

Satisfactoria 76 27,24 

Relativ. satisfac . 82 29,39 

Insatisfactoria 62 22,22 

Huy insatisfactor. 28 10,04 

TOTAL 279 lOO 

El personal de la Empresa, encue ntra que existe una 
regular receptibilidad de parte de los superiores para escucha r 
sugerencias u opiniones, como lo muestra el cuadro donde las 
aayores frecuencias se conce ntran de las cate gorías c entrales 
(61,65\ de los sujetos). 
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P~ 81 ,3: TOMA DB DBCISIO~S 

CA~RIAS •• SUJETOS ' 
Muy satisfactoria 16 5,74 

Satisfactoria 60 21,50 

Relativ. satisfac. 54 19,35 

Insatisfactoria 95 34,05 

Muy insatisfactor. 54 19,36 

TOTAL 279 100 

Se puede señalar en términos generales, que el personal de 
la Empresa, percibe que su participación en la toma de 
decisiones es escasa, limitándose ésta sólo a los mandos medios 
y superiores. Lo anterior, se ve reflejado cuando se observa 
los tramos inferiores, en donde se agrupa el 53,41\ de los 
encuestados. 

PREGUiftA •tt ~~: POSIBILIDAD DE MAIIFESTAR SUGE~CIAS 

CATEGORIAS .i SUJETOS ' Muy satisfactoria 22 07,88 

Satisfactoria 67 24,02 

Relativ. satisfac~ 68 24,37 

Insatisfactoria 85 30,46 

Muy insatisfaétor. 37 13,27 

TOTAL 279 100 

·El pers6na~ de la Empresa, siente que la p o sibilidad de 
manifestar sugerencias es poco óptima, generando con ello el 
uso de -.éanales informales de comunicación, lo que distorsiona 
la información e incide en el clima organi za c i onal . 
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GRAPICO DB LA VARIABLE PAR~ICIPACIO. 
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AKALISIS DE LA VARIABLE PARTICIPACIO. 

De los datos obtenidos en los 5 indicadores, que contempla 
la variable Participación, ésta obtuvo 13,23 puntos, ubicándose 
como Relativa.ente Satisfactorio. 

Esta variable para su medición se consideran 2 aspectos: 
la Part1cipación Monetaria y la Participación Administrativa. 

En ambos casós, los indicadores reflejaron que los 
trabajadores la perciben como Relativamente Satisfactoria. 

En lo que respecta al indicador Negociación Colectiva, los 
trabajadores consideran que deben mejorarse, al igual que la 
Participación en las Utilidades, sin desconocer los logros 
obtenidos. 

Los indicadores que se refieren a la Participación 
Administrativa, aluden a la posibilidad de manifestar las 
sugerencias y/o reclamos, la receptibilidad de los superiores, 
la participación en _toma de decisiones; los . trabajadores 
sienten que no existen las suficientes instancias para expresar 
sus inquiet~~-es, expectativas y hacer su aporte. Lo que deja 
de manifiesto, el interés del trabajador de hacerse participe 
activo en el acontecer de la organización; situación que es de 
gran signif·icación para lograr el compromiso ps,i.cológico, 
motivación e identificación del trabajador con la labor que 
desempeña y con la Empresa. 

Esto est' indicando que la participación es una necesidad, 
que produce satisfacción laboral y compromiso del trabajador 
con 1~ Empresa, en la medida que se encuentre adecuadamente 
resuelta, por cuanto es un factor motivacional, que se 
relaciona con las necesidades de pertenencia, estima y 
autorrealización. · 
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Esta variable desde un punto de vista cuantitativo resultó 
ser relativamente satisfactoria, ·lO cual se confirma a través 
de las siguie.ntes expresiones textuales: 

" Las utilidades deben corresponder a todos por igual, 
por algo son utilidades." 

" Se han alcanzado algunos logros." 
" Influye la falta de motivación y posibilidad de 

manifestar sugerencias o reclamos." 
" Ro nos inflan, no escuchan al trabajador." 

I.-DICADORBS DE LA VARIABLE R.BCOIIOCIMIDTO 

PRBGUWTA ., 45: ELOGIOS - PELICITACIOWBS 

CUADRO at 45 

CATEGORIAS •• SUJETOS 

Muy satisfactoria 9 

Satisfactoria 45 

Relativ. satisfac. 62 

Insatisfactoria 97 

Muy insatisfactor. 66 

TOTAL 279 

' 3,23 

16,13 

22,22 

34,77 

23,65 

lOO 

Del análisis del cuadro, se aprecia que la mayoría de los 
encuestados se ubican en las tendencias negativas ( 58,42\), 
manifestando la inexistencia . de un sistema de reconocimiento 
que se exprese a través de elogios o felicitaciones por el 
trabajo bien realizado de los trabajadores. 

PREGURTA at 46: POSIBILIADADES DE SER ASCEIIDIDO O PROMOVIDO 

CATEGORIAS 81 SUJETOS ' Huy satisfactoria 10 3,58 

Satisfactoria 40 14,34 

Relativ. satisfac . 62 22,22 

Insatisfactoria lOO 35,84 

. Muy insatisfactor • 67 24,02 

TOTAL 279 100 

En el cuadro se observa una tendencia del personal de la 
Empresa, a ubicarse en los tramos · inferiores, donde se reunen 
167 sujetos, representando 59,86\. De lo anterior, se puede 
concluir · que · los trabajadores perciben en forma negativa la 
posibilidad de ser ascendido· o promovido, existiendo una escasa 
movilidad. 
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PRBGUJn'A •• 47: SUCIODS VBRBALBS Y/0 BSCRI'l'AS. 

CUADRO ••t7 

CATBGORIAS ., SUJETOS ' Huy satisfactoria 7 2,51 

Satisfactoria 76 27,24 

Relativ. satisfac. 104 37,28 

Insatisfactoria 68 24,37 

Huy insatisfactor. 24 8,60 

TOTAL 279 lOO 

El cuadro muestra una tendencia central, siendo percibido 
por la mayoría del personal de la Empresa, como Relativamente 
Satisfactorio. Lo anterior, no constribuye a generar actitudes 
positivas frente a las tareas que deben desarrollar los 
trabajadores. 

GRAFICO DB LA VARIABLE RBCOIIOCIHIEJITO 
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El reconocimiento es un acto de valorización hacia el 
individuo y el trabajo que desempeña, radicando en esto la 
importancia del resultado obtenido e n est a variable, ya que el 
individuo al sentirse reconocido , t endrá una a c titud positiva 
hacia un buen desempeño laboral • . 

El Reconocimiento resultó s~r percibido como 
Insatisfactorio. Dentro de sus indicadores, el que obtuvo una 
mayor insatisfacción es el r eferido a la Promoción o Asce nso, 
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esto se explica, ya que en la prActica los trabajadores 
desempeñan una aisma labor por años sin ser promovidos, lo que 
genera cierto grado de desmotivaci6n en sus labores, debido a 
la escasa posibilidad de desarrollar una carrera funcionaria al 
interior de la Empresa. 

Otro indicador que obtuvo un si.ailar resultado, es el 
relacionado con los Elogios y Felicitaciones ante una labor 
bien realizada; al respecto el personal la percibe como 
inadecuada o ausencia de tales aanifestaciones de parte de la 
Empresa. Visualizándose con ello que las acciones e inicia­
tivas en este ámbito deben ser reales, enmarcadas dentro de una 
política de Reconocimiento y no realizarse como deber o 
convencionalismo. 

Esta variable se relaciona con los requirimientos de 
logro, estima, autorrealisación. De acuerdo a lo que señala 
Rerzberg, corresponde a un factor motivador, que produce 
efectos duraderos de satisfacción laboral, contribuyendo a una 
productividad más efectiva . 

El resultado cuantitativo se puede corroborar a partir de 
los siguientes expresiones textuales más significativas de las 
personas encuestadas: 

" Mo existe tipo de elogios, ni siquiera dan las 
gracias . " 

"No existe una escala de promociones actualmente." 
" Las felicitaciones y reconocimiento sólo llegan a 

nivel de jefaturas." 
" Las sanciones deberían ser personales y no pasar por 

tantas jefaturas. " 

IIIDICADORBS DE LA VARIABLE COIITEJIIDO DEL TRABAJO 

PREGUIITA .il 48 : IMPORTAJICIA DEL TRABAJO QUE RKALIIA 

CUADRO -~ 48 

CATEGORIAS .il SUJETOS ' Muy satisfactoria 34 12 , 20 

Satisfactoria 87 31,20 

Relativ. satisfac. 68 24,40 

Insatisfactoria 49 17,60 

- Mu·y insatisfactor . 41 14,60 

TOTAL 279 lOO 

Se puede señalar que el personal de la Empre sa, tiende a 
percibir este indicador como positivo, es decir, valora y le 
otorga importa~cia al trabajo que desempeña . 
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POSIBILIDADBS DB DESARROLLAR BABILIDADBS Y 
CAPACIDADES. 

CADOORrAS •• SUJEroS ' 
Muy satisfactoria 43 15,41 

Satisfactoria 90 32,26 

Relativ. satisfac. 86 30,82 

Insatisfactoria 45 16,13 

Muy insatisfactor. 15 5,38 

TOTAL 279 100 

Este indicador fue percibido como positivo, lo que indica 
que el personal de la Empresa, siente que mediante la ejecución 
de su trabajo, es posible desarrollar sus capacidades J 
habilidades. 

PREGUJITA .i 50: RESPO.SABILIDAD QUE LE OTORGA EL TRABAJO. 

C-UADRO .i 50 

. CATEGORIAS .2 SUJETOS ' Huy satisfactoria 67 24,01 

Satisfactoria 131 46,95 

Relativ. satisfac . 56 20,08 

Insatisfactoria 19 6,81 

Huy insatisfactor. 6 2,15 

TOTAL 279 100 

Este indicador es percibido por el personal de la Empresa, 
como adecuado, es decir, los trabajadores se muestran conformes 
con la responsabilidad que les otorga el trabajo que 
desempeñan, lo que se puede apreciar observando el cuadro, 
donde la tendencia mayoritaria de las personas es a ubicarse en 
las categorías superiores~ 
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-- ... - PRECUftA •• 51: AU'miiOMYA PARA RDLIIAR BL ~ 

CUADRO ., 51 

CADGORIAS •• SUJETOS ' 
Muy satisfactoria 39 13,98 

Satisfactoria 129. 46,24 

Relativ. satisfac. 82 29,39 

Insatisfactoria 24 8,60 

Muy insatisfactor. S -. 1,79 

TOTAL 279 100 

En cuanto a lo que ~efleja la información expuesta en el 
cuadro, se puede señalar que este indicador es percibido como 
adecuado, pues les permite tener autosuficiencia e iniciativas 
individuales en su trabajo. 

PREGUBTA .2 52: VARIADAS ACTIVIDADES QUE OFRECE EL TRABAJO 

CUADRO .2 52 

CATEGORIAS R2 SUJETO ' Muy satisfactoria 36 12,90 

Satisfactoria 128 45,88 

Relativ. satisfac. 71 25,45 

Insatisfactoria 33 11,83 

Muy insatisfactor. 11 3,94 

TOTAL 279 lOO 

. La tendencia se mani f !esta en. este indicador, en forma 
_positiva, ya que la mayor concentración de trabajadores se 
ubica en las tendencias superiores. Por tanto, el personal de 
la Empresa, percibe que el trabajo que realiza le permite 
desarrollar variadas actividades, sintié ndose satisfechos. 



GRAJPICO DB LA VARIABLB COIITDIDO DBL rRABAJO 
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ARALISIS DE LA VARIABLE CORTEIIIDO DEL TRABAJO 

Esta variable con cinco indicadores, se ubica en la 
categoría Satisfactorio. 

Este resultado, indica que el personal de la Empresa, 
percibe el desarrollo de su trabajo como creativo y variado, 
que le ·implica un grado de desafío; esto se constituye en una 
fuente de real satisfacción para las personas, en la medida q ue 
contri buye al pleno ejercicio y desarrollo de sus capacidades 
y habilidades. 

El Contenido del Trabaj o se relaciona con las 
necesidades de autoestima, autonomía y autorrelización, 
correspondiendo a un factor motivador de Herzberg , señalando 
que el grado de satisfacción que experimenta el trabajador 
depende del tipo de trabajo que desempeñan, es decir, que les 
resulte intere sante y con responsabilidad, generando con ello 
una mayor productividad. 

La misma realidad obtenida en el análisis cuantitativo se 
presenta en las expresiones ·textuales más representativas de 
los trabajadores encuestados: 

"Mi trabajo es considerado. " 
" Me permite aprender más y esforzarme." 
"Tengo mi grado pequeño de autonomía." 
"Me dan las facilidades." 
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IIIDICADORBS DB LA VAJUABLB RBLACIODS IIUMAIIAS 

'l'RA'I'O PB.R.SOilAL .Eift'RB COKPÜEROS 

CA'l'BGORIAS •• SUJ'BmS ' 
Huy satisfactoria 11 27,60 

Satisfactoria 12. .,,,. 
Relativ. satisfac. 51 18,28 

Insatisfactoria 20 7,17 

Huy insatisfactor. 7 2,51 

TOTAL 279 100 

Al analizar el cuadro, se puede observar que existe una 
tendencia mayoritaria de los trabajadores, a ubicarse en las 
categorías superiores ( 72, o• \ - 201 sujetos), lo que está 
señalando que existe una percepción positiva, respecto a este 

· indicador.· Lo anterior resulta ~portante, si se considera que 
el trabajador pasa la mayor parte del día en el lugar de 
trabajo, lo que repercute en la motivación de las personas 
para contribuir a las metas de la organización. 

PREGUBTA .g s•: WIVEL DE SOLIDARIDAD EliTRE COMPÜEROS 

CATBGORIAS .g 
SUJETOS ' 

Muy satisfactoria 13 26,16 

Satisfactoria 128 45,88 

Relativ. satisfac. 57 20,43 

Insatisfactoria 18 6,45 

· Muy insatisfactor . 3 1,08 

TOTAL · 279 100 

De la información vertida en el cuadro, se deduce que el 
personal de ESVAL, tiene un buen nivel de solidarida d entre los 
compañeros, siendo esto favorable para el mejor desempeño de. 
sus actividades y desarrollo de ellos como personas • 
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PRBGUHA at SS: 

CA'l'EGORIAS 

Muy satisfactoria 

Satisfactoria 

Relativ. satisfac. 

Insatisfactoria 

Muy insatisfactor. 

TOTAL 

RBSPBm SACIA LA PERSOIIA 1' A~IVIDAD QUB 
RDLISA. 

•• SUJETOS ' 77 27,60 

144 51,61 

41 14,70 

10 3,58 

7 2,51 

279 lOO 

Los trabajadores perciben este indicador como positivo, en 
donde la tendencia mayoritaria del personal es a ubicarse en 
las tendencias superiores ( 79,21\ - 221 sujetos). El resultado 
obtenido por este indicador es de gran relevancia para los 
trabajadores, ya que significa que existe una aceptación y 
valorización de su .persona y del trabajo que realiza, por parte 
de los compañeros de labores, situación que influye en la 
motivación y en un adecuado ambiente de trabajo. 

COHUJIICACI08 EJITRB UD. 1' SU JEFE 

-
CATEGORIAS .1 SUJETOS ' Muy satisfactoria 12 4,30 

Satisfactoria 50 17,92 · 

Relativ. satisfac. 74 26,52 

Insatisfactoria 86 30,82 

Muy insatisfact. 57 20,44 

TOTAL 279 lOO 

El p~rsonal de la Empresa, mayoritariamente percibe este 
indicador como negativo, ya que la tendencia de los 
trabajadores es a ubicarse e~ las ~ategorias inferiores del 
cuadro (51,61\ de los sujetos). 

El resultado está señalando que al interior de la Empresa, 
existen canales comunicacionales que no están siendo los más · 
adecuados a nivel vertical, es decir, entre el trabajador y su 
jefe directo. Es importante precisar que esta situación se 
refleja principalmente a nivel de mando s medios. 
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PRBGUJn'A •• 57: COMUIIICACIO. IDn'JlB COMPÜEROS 

CA'l'BGORIAS 
., SUJJM!OS ' 

Muy satisfactoria 59 21,15 

Satisfactoria 144 51,61 

Relativ. satisfac. 52 18,64 

Insatisfactoria 19 6,81 

Muy insatisfactor. 5 1,79 

TOTAL 279 100 

Los trabajadores se ubican mayoritariamente en las 
categorías de Relativamente Satisfactorio a Muy Satisfactorio, 
con un 91,4t de los encuestados ( 255 sujetos), , existiendo 
por tanto, una buena comunicación entre compañeros de trabajo, 
lo que incide en que la Empresa, posea adecuadas relaciones 
humanas. 

COUIAJIIA KJI'TRE COMPÜEROS 

CATBGORIAS .1 SUJETOS ' Muy satis.factoria 57 20,43 

Satisfactoria 125 44,80 

Relativ. satisfac. 64 22,94 

Insatisfactoria 23 8,24 

Huy insatisfactor. 10 3,59 

TOTAL 279 lOO 

Este indicador es considerado por el personal, como 
positivo. En razón de lo cual, se puede concluir que en la 
Empresa, existe una adecuada confianza entre los trabaj adores, 
creando un ambiente grato para el desarrollo de las funciones 
de cada uno de los individuos que laboran en la Empresa. 
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PRBGU'IITA •• 59: POSIBILIDAD DB TRABAJAR S. BQUIPO 

CUADRO •• 59 

CATEGORIAS •• SUJETOS ' Muy satisfactoria 48 17,20 

Satisfactoria 143 51,25 

Relativ. satisfac. 60 21,51 

Insatisfactoria 19 6,81 

Muy insatisfactor. 9 3,23 

TOTAL 279 lOO 

El personal de la Empresa, visualiza como positivo este 
indicador, ubicándose un 89,95\ ( 251 sujetos), en las 
categorías que van de Relativamente Satisfactoria a Muy 
Satisfactoria. 

Lo anterior, permite contribuir en mejor forma al logro de 
los objetivos laborales y en la generación de acciones 
eficientes, aunando esfuerzos e impulsando el desarrollo de las 
capacidades de las personas. 

GRAFICO DE LA VARIABLE RELACIOJIES BUKAIIAS 
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ADJ,ISIS DI: LA VARIABLB RBL&CIOHS IIUMAIIAS 

La variable Relaciones Rumanas con su siete indicadores, 
se ha ubicado en · la categoría de Satisfactorio. 

En foraa mayoritaria, el personal encuestado percibe la 
presencia de positivas relaciones interpersonales, considerando 
la existencia de una adecuada integración entre compañeros, 
solidaridad, camaradería, comunicación, cohesión y apoyo mutuo. 
Lo que refleja buenos canales de comunicación a nivel de 
relaciones horizontales. 

En esta variable el indicador que presenta cierta debili­
dad, corresponde a la comunicación entre trabajador y su supe­
rior jerárquico, de lo que se deduce que existen algunos aspec­
tos comunicacionales que entorpecen una adecuada interrelación 
a nivel vertical. 

Las experiencias positivas en la variable Relaciones 
Rumanas, constituyen una fuente de intercambio de recompensas, 
y una posibilidad de encontrar aceptación. Se relaciona con 
una serie de necesidades humanas, entre las cuales destacan las 
de afecto, pertenencia, estima y participación, que constituye 
en sí, un aspecto extrínseco que rodea al trabajador mientras 
labora, correspondiendo, por tanto, a un factor higiénico, es 
decir evita la frustración y posibilita espacio para el 
desarrollo personal. 

Lo anteriormente señalado, se puede corroborar a partir de 
los siguientes testimonios más representativos del personal 
encuestado: 

" Somos· una gran familia." 
" Tenemos mucha confianza entre nosotros, como para 

ayudarnos.'' 
" No hay comunicación con los jefes." 

IIDICADORBS DE LA VARIABLE CRECIMIDTO PKRSOIIAL 

PREGUnA 8tl 60: POSIBILIDAD ASISTIR A CURSOS TECBICOS 

CUADRO .2 60 

CATEGORIAS BSI SUJETOS ' Huy satisfactoria 30 10,75 

Satisfactoria 97 34,77 

Relativ. satisfac. 51 18,28 

Insatisfactoria 27 9,68 

Huy insatifactor. 27 9,68 

Ro hace uso 32 11,46 

Ro conoce 15 5,38 

TOTAL 279 100 

De la observació n de l a s cifras, .se pue de deducir que sólo 
existe un 16,84\ ( 47 sujetos), que •o Hace Oso y •o Conocen 
este indlcador, sin embargo de las personas que hacen uso, se 
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detecta que la tendencia es a considerarlo como positivo, lo 
que queda demostrado al agruparse el 63,8\ de los encuestados 
en las categorías intermedia a superiores. 

Lo anterior permite concluir, que existe una buena 
difusión de este tema al interior de la Empresa, si bien no es 
la más óptima. 

PRECOJI'r& •• 61: COftEIIIDO DB LOS CURSOS 'l'ECJIICOS 

CUADRO •• 61 

CA'l'BGORIAS •• SUJETOS ' Huy satisfactoria 2' 8,60 

Satisfactoria 100 35,84 

Relativ. satisfac. 62 22,22 

Insatisfactoria 20 7,18 

Huy insatisfactor. 11 3,94 

Ro hace uso 62 22,22 

TOTAL 279 100 

La tendencia de los trabajadores encuestados, en este 
indicador, es de agruparse en las categorías de Relativamente 
Satisfactorio a Huy Satisfactorio, correspondiendo a un 66,66\ 
( 186 sujetos). Esta situación refleja que los contenidos de 
los cursos técnicos son buenos, influyendo en ellos factores 
tales como la motivación, interés, duración, entre otros. 

PREOCUPACIO. DE LA EMPRESA POR CAPACITAR 

CATEGORIAS B2 SUJETOS ' Huy satisfactoria 27 9,68 

Satisfactoria 119 42,65 

Relativ. satisfac. 60 21,51 

Insatisfactoria 43 15,41 

Huy insatisfactor. 30 10,75 

TOTAL 279 100 

La percepción del personal de la Empresa, en · relación a 
este indicador, es a evaluarlo como positivo. Lo que está 
reflejando la exitencia de una buena acogida por parte de los 
trabajadores hacia las acciones implementadas por la Empresa, 
a partir de las nuevas políticas en esta área. 
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CAHGORIAS 

Muy satisfactoria 

Satisfactoria 

Relativ. satisfac . 

Insatisfactoria 

Muy insatisfactor. 

TOTAL 

POSIBILIDAD DB ASISriR A CURSOS O 
~.ALLBRBS DESARROLLO PBRSOIIAL 

-~ SUJB'l"'S ' 
' 1,,3 

20 7,17 

36 12,90 

132 ,7,32 

87 31,18 

279 100 

De la observación precedente, se desprende que este 
indicador es considerado como deficiente por los trabajadores, 
ya que la tendencia es a ubicarse en las categorías inferiores 
del cuadro. De esto se puede deducir que la Empresa, no cuenta 
con una política ni acciones claramente definidas que se 
preocupen de desarrollar esta área. 

FOHEJITO A LAS RELACIOII'BS IftBRPBRSOJIAI..ES 

CATEGORIAS .g 
SUJETOS ' Muy satisfactoria 2 0,72 

Satisfactoria 31 11,11 

Relativ. satisfac. 68 24,37 

Insatisfactoria 115 41,22 

Muy insatisfactor. 63 22,58 

TOTAL 279 100 

El personal , evalúa este indicador como insuficiente, al 
ubicarse un 88,17\ (246 sujetos), en las categorías de 
Relativame~te satisfactoria a Muy Sati sfactoria. 

La Empresa desarrolla escasas actividades, en cuanto, a 
.este ambito, remitiéndose sólo a un número reducido de eventos 
en el transcurso del año. 
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PRBGUJI'rA ., 65: CURSOS DB COMUJIICACIO• Iln'BRPBRSOIIAL 

CUADRO •t 65 

CA'l'BGORIAS •• SUJETOS ' Muy satisfactoria o 0,00 

Satisfactoria 11 3,94 

Relativ. satisfac. 40 14 , 34 

Insatisfactoria 126 45,16 

Muy insatisfactor. 102 36,56 

TOTAL 279 lOO 

Los mayores porcentajes de trabajadores se ubican en las 
tendencias negativas ( 81 ; 72\ - 228 sujetos), considerando esta 
variable como deficiente. Lo anterior, queda demostrado al 
advertir que la Empresa no cuenta con una política al respecto. 

PREGU8TA -~ 66: OPORTUJIIDAD ASISTIR A CURSOS CULTURALES 

CATEGORIAS .t SUJETOS ' Huy satisfactoria 4 1 , 43 

Sastisfactoria 18 6,45 

Relativ. satisfac. 28 10 , 04 

Insastisfactoria 95 34,05 

Huy insatisfactor. 134 48,03 

TOTAL 279 100 

Del cua dro precedente se desprende que mayoritariamente 
los trabajadores consideran este indicador como deficiente, al 
agruparse 82,08\ ( 229 sujetos) en las cat egorías inferiores. 

Se püede señalar, que no se ha promovido t a les cursos o 
eventos, que constituyen un aporte importante al desarrollo 
integral del trabajador. 
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GRAI"ICO DB L& VARIABLB CRBCIMIKII'rO PBRSOIIAL 
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ORADO DE SAllSFACCI~ 

AIIALISIS DE LA VARIABLE CRECIMIENTO PERSOIIAL 

Al analizar el puntaje obtenido por la Variable Creci­
miento Personal, referida al Recurso Humano y su desarrollo, se 
puede observar que obtuvo 16,64 puntos, lo que corresponde a la 
categoría de Relat~vaaente Insatisfactorio. 

En vista de la evaluación cuantitativa obtenida en la 
variable, es necesario considerar que ésta se definió a partir 
de dos aspectos fundamentales: la capacitación y la formación; 
la información arrojada en los respectivos indicadores de cada 
dimensión es distinta. · 

La capacitación obtuvo un resultado Satisfactorio, de lo 
que se deduce que el per sonal está conforme con las acciones 
emprendidas en esta materia, lo que está indicando que la 
capacitación técnica, dirigida a los diferentes estratos 
ocupacionales y zonas geográficas, responde a los requerimien- . 
tos de especificidad de cada labor y a los avances tecnológi­
cos, permitiendo a los trabajadores adaptarse a las exigencias 
de su medio l a boral en constante cambio y favoreciendo un 
óptimo cumplimiento de las metas de la Empresa. 

Es importante hacer notar que las Administraciones más 
alejadas, perciben que la ·capacitación no llega con la misma 
fluid e z, ~ue en las localidades más centrales. 

En cuanto· a la Formación, no existen acciones claras y 
definidas al r especto. Situación que se evidencia en el 
análisis cuantitativo, siendo percibida como Insatisfactoria . 

Por tanto, es importante considerar esta dimensión , ya que 



favorece, no sólo, el desarrollo personal del ser huaano, sino 
además el elt.a organisacional y peralte desarrollar nuevas 
destrezas y habilidades, que faciliten el estableciaiento de 
relaciones interpersonales, que propicien el surgilliento de 
Ambientes sociales constructivos. 

Esta variable Crecimiento Personal, se relaciona con las 
necesidades de orden superior, correspondiendo a un factor 
motivador, intrinsico a los aspectos que· rodean al personal en 
su lugar de trabajo, produciendo efectos duraderos de 
satisfacción y de aumento de la productividad laboral. 

Del resultado obtenido a nivel de observaciones personales 
se puede reforzar lo expuesto anteriormente a partir de las 
siguientes expresiones textuales más representativas del 
personal encuestado: 

CAPACITACIOif : 

" Hay cursos buenos, regulares y malos." 
" Me ha servido para desarrollar mejor mi trabajo." 
" No es para todos, sólo para algunos; para Valparaiso 

capacitan más y para el interior hay menores 
posibilidades." 

FORMACIO. : 

" Jamás he sabido de tales cursos."( Desarrollo perso­
nal). 

" No hay conciencia sobre lo artístico y cultural. " 
" No hay posibilidades."; " Ro conozco."; " ¿Cuándo?" 

¿ Dónde ? ". 

PRIORIZACIO• DE LOS BLEMEBTOS ORGARIJACIOKALES DE ESTE BALABCE 
SOCIAL Ill'l'ERJIO • -

VARIABLES PRIORI lACIO• .Q SUJETOS ' REMUHERACION 1 210 75,26 

RECONOCIM. 2 73 26,16 

CRECIMIENTO 3 58 20,79 
PERSONAL 

RELACIONES ' 57 20,43 
HUMANAS 

CONDICIONES 5 54 19,35 
FISIC-AMBIEN. 

PARTICIPACION 6 48 17,20 

CONTENIDO DEL 7 45 16,13 
TRABAJO 

SERVICIO DE 8 42 151 05· 
BIENESTAR 

ESTRUCTURAS y 9 40 14_, 34 
NORMAS 

Del cuadro, se de sprende que lo más impo rtante para el 
p e rsonal de ESVAL , en e s tos momentos, es la Remunerac ión. 

126 



Es necesario considerar las preferencias asignadas por los 
trabajadores de la Empresa, a las variables Reconoci•iento, 
Crecimiento Personal y Relaciones Rumanas, 212, 31 y 412 lugar 
respectivamente, ya que estas constituyen la base para la 
generación de un adecuado clima organizacional. 

PRIORIZACION DE LOS ELEMENTOS ORGA.NIZACIONALBS PARA UN PROXIMO 
BALANCE SOCIAL.-

VARIABLES PRIORI lACIO. -~~ SUJETOS ' REMUlfERAC ION 1 202 72,40 

ESTABILIDAD 2 83 29,74 
LABORAL 

RECONOCIM. 3 39 13,97 

SUPERVISION 4 38 13,62 

CAPACITACION 5 35 12,54 
Y FORMACION 

JORHADA DE 6 33 11,83 
TRABAJO 

RELACIONES 7 29 10,39 
RUMANAS 

SEGURIDAD 7 29 10,39 
INDUSTRIAL 

COMUlfiCACION 9 28 10,04 
E INFORMAC. 

SEGURIDAD 9 28 10,04 
SOCIAL 

ESTRUCTURAS y 9 28 10,04 
NORMAS 

PROHOCION 9 28 10,04 

PARTICIPAC. 13 27 09,60 

CONTENIDO DEL 13 27 09,60 
TRABAJO 

-
CONDICIOHES 15 25 08,90 
FIS.-AMBIENT . 

SERVICIO DE 15 25 08,90 
BIENESTAR 

RESPONSAB. 15 25 08,90 

ORGAHiZACION. 18 24 08,60 
DE LOS TRABA. 

Si lo comparamos con el cuadro anterior, vemos· que se 
mantiene en la primera prioridad la Remuneración-. 

Se observa que las nuevas variables incorporadas asumen 
importan~es prioridades como lo son Estabi 1 idad Laboral, con la 
segunda preferencia, lo que concuerda con la necesidad de 
permanecer en la Empresa y mantener su puesto de trabajo y la 
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Supervisión con la cuarta prioridad, la cual puede o no 
responder a las necesidades de pertenencia r seguridad, 
dependiendo de la relación supervisor-supervisado. 

TABLA RESUME. BALIUICB SOCIAL 

VARIABLE SOCIALES PRHJHIW) RESULTral 
f(fltAJS PASIWS SlfEJMJIT O 

SOCIALES SOCIALES PUm 1M SOC !Al 

REJUCEROC Ulf t 11,53 
(R. S. ) 

X -1 

ESTIRMAS f g 17,51 -· X +1 
lletAS ( SATISF. ) 

SERVICIO DE 8 39,62 X -1 
DIEJffSTM ( INSATISF.) 

OII>IC HJCES S 26,25 X -t 
FlSICD-AHBIENTALES (R. S. ) 

PMTICIPACill 6 13,21 
(R. S. ) 

X -1 

REOIIX:IMJEJtTD 2 07,85 X -1 
( INSATISF.) 

aJfTEJU 00 OH 7 17,42 X +1 
TRMAJO ( SATISF. ) 

RHftC HIC ES 4 26,82 X +1 
fi.JWWi (SATISF.) 

ffiECIMIEJHO 3 26,62 X -t 
PERStMl (R.S.) 

TOTAl 176,83 
(R. S. ) 

. 3 -6 -3 
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- . VARIABLES SOCIALBS 

PRIORIDAD 

RESULTADO 

ACTIVOS SOCIALES 

PASIVOS SOCIALES 

SUPERBABI'f O 
PERDIDA SOCIAL. 

129 

Corresponde a los Elementos 
Organizacionales Estructurales J 
Procesuales. 

Preferencia asignada a cada variable 
por el personal de la Empresa. 

Corresponde al puntaje total obtenido 
por la variable. 

Figuran los Elementos 
Organizacionales de Satisfacción que 
corresponden a las categorías de Huy 
Satisfactorio y Satisfactorio. 

Figuran los Elementos 
Organizacionales de Relativamente 
Satisfactorio, Insatisfactorio y Huy 
Insatisfactorio. 

Corresponde a la suma total de los 
activos menos la suma total de los 
pasivos. 
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CRDCB DB VARIABLBS 

A continuación se presentan 
entre las variables Sexo, Edad, 
Geográfi.ca con cada uno de los 
Estructurales y Procesuales. 

correlaciones establecidas 
Estrato Ocupacional y lona 
Elementos Organizacionales 

I.- CRUIAMIEJrl'O DB LOS ELEMEII'rOS ORGAJIII.ACIOJIALBS co• SEXO 

SBXO / ~CIO. 
Preg.: lA 1 lB a 48 

REMUJr. MUY SATISF. RELAT. INSATI. MUY ro'l'AL 
su o SATISF. SATISF . IHSATI. 

MASC. 15 47 80 60 25 227 

FEMEH. 2 9 21 13 7 52 

TOTAL 17 56 101 73 32 279 

Tanto los hombres como mujeres tienden a concentrarse en 
las categorías Relativamente Satisfactoria e Insatisfactoria. 

Se puede deducir de lo anterior, que no existe diferencia 
por sexo para considerar la variable Remuneración, ya que ambos 
la perciben como insuficiente en relación a sus necesidades. 

SEXO 1 ESTRUCTURAS Y .ORMAS. 
Preg. lA 1 58 - 98 

ESTRU. MUY SATISF. RELATI. IHSATI. MUY TOTAL 
JIORMAS SATISF. SATISF. IHSATI. 
SEXO 

MASCU. 36 

FEMEN. 10 

TOTAL 46 

Se puede 
hombres ( 102) 
Satisfactorio, 
variable no se 

102 64 21 4 227 

32 9 1 o 52 

134 73 22 4 279 

apreciar que la mayor concentración, tanto 
como mujeres ( 32), se ubica en la categoría 
de lo que se deduce que la percepción de esta 
ve afectada por el sexo. 
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SBRV. MUY 
BIIDn'. SATISF. 
su o 
MASC. 3 

FEMEK. o 
TOTAL 3 

SBXO / SERVICIO DB BIBaBSrAR 
Preg. lA 1 lOB - 308 

SATISF. RELAT . INSATI. 
SATISF. 

13 62 115 

S 13 27 

18 75 142 

MUY ~AL 

INSATI. 

34 227 

7 52 

41 279 

La mayor concentración de hombres (115), y mujeres (27) 
consideran esta variable Insatisfactoria, lo que refleja que el 
sexo no afecta la percepción, que tiene el personal de la 
Empresa, acerca del Servicio de Bienestar. 

COJfD. 
FISICO 
AMBI'I'. 
SEXO 

MASC. 

FEMEN. 

'I'OTAL 

SEXO / CO.OICIO~S FISICO AMBI~ALES 
Preg. lA 1 318 -398 

MUY SATISF. RELAT. INSATI. HUY 
SATISF. SATISF. INSATI. 

7 44 99 56 21 

2 6 18 19 7 

9 so 117 75 28 

roTAL 

227 

52 

279 

La mayor frecuencia en los hombres ( 99 sujetos) se ubican 
en la categoría Relativamente Satisfactoria, en cambio, las 
mujeres mayoritariamente se ubican en la categoría 
Insatisfactoria ( 19 personas). 

Esto refleja que los hombres perciben un poco mejor las 
Condiciones Físicos Ambientales que las mujeres, esto puede 
explicarse básicamente a su formación cultural. 

PARTC. MUY 
SEXO SATISF. 

HASC. 9 

FEMEH. 4 

TOTAL 13 

SEXO 1 PARTICIPACIOB 
Preg. lA 1 408 - 448 

SATISF. RELAT. INSATI . 
SATISF. 

36 87 62 

10 10 21 

46 97 83 

MUY TOTAL 
INSATI. 

33 227 

7 52 

40 279 

Se detecta una diferencia de percepción . entre hombres y 
mujeres. Es así como, los hombres mayoritariamente se reunen 
en la categoría Relativamente Sati s factoria, en cambio, las 
mujeres perciben esta variable como Insatisfac toria ( 21 
personas). 
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uco•. MUY 
suo SATISP'. 

MASC. 3 

FEHEN. o 
'rOTAL 3 

sao 1 RBCOIIOCIMIDrl'O 
Preg lA 1 458 - 478 

SATISP'. RELAT. INSATI. 
SATISP'. 

1 5 71 94 

2 16 2' 

17 87 118 

MUY !'en AL 
INSATI. 

'' 227 

10 52 

54 279 

Se aprecia, que tanto hoabres (94 personas), como mujeres 
(24 personas), perciben que el Reconocimiento en la Empresa, es 
insatisfactorio. 

con. Mt1J 
rRAB. SATISP'. 
sao 
MASC. 46 

FEMEN. 16 

'rOTAL 62 

SEXO 1 COII'l"EIII DO DBL 1'R.ABAJO 
Preg. lA 1 488 - 52B 

SATISF. RELATI. INSATI. 
SATISP'. 

82 78 19 

20 13 2 

102 91 21 

MUY 'l'OTAL 
INSATI. 

2 227 

1 52 

3 279 

No existe una diferencia en cuanto a la percepción de esta 
variable, tanto en hombr es como en mujeres, existe una 
tendencia mayoritaria a concentrarse en las tendencias 
positivas . 

RBLAC. MUY 
IIUMJUI. SATISF. 
SEXO 

MASC . 53 

FEMEN. 12 

'l'OTAL 65 

SEXO / RELACIODS BUM1U1A.S 
Preg. lA 1 538 - 598 

SATISF. RELAT. IHSATI. 
SATISF. 

118 45 10 

21 14 4 

139 59 ·14 

MUY TOTAL 
IHSATI. 

1 227 

1 5 2 

2 279 

La gran mayoría de los hombres y las mujer es se ubica n en 
la categoría satisfactoria, de lo. que se pue de deducir que 
ambos sexos perciben igual, lo que - favorece el clima l a bora l. 
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CRBC. MUY 
PIDlS. SATISF. 
suo 
MASC. 2 

P'EMEII. o 
m'!' AL 2 

SDO / CRBCDIIDn'O PKRSOIIAL 
Preg. lA 1 608 - 668 

SATISF. RELAT. INSATI. 
SATISF. 

17 95 70 

3 20 22 

20 115 92 

Ktlt ~ 
INSATI. 

43 227 

7 52 

50 279 

En la mayor frecuencia se ubican los hombres (95 
sujetos)en la categoría Relativamente Satisfactoria, respecto 
de las mujeres , éstas se ubican en la categoría de 
Insatisfactoria, con 22 personas. De lo anterior se puede 
deducir que la percepción por sexo, es significativa. 

II.- CRUSAMIEII'l'OS DE LOS BLBMEJITOS ORGAJIIIACIOIIALES co• EDAD 

EDAD 1 REMUw.KRACIO. 
Preg 2A / lB - 48 

R..KMU.BRACIO• MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY TOTAL 
EDAD SATIS. SATIS. INSAT . 

MEN. 20 AÑOS o o 1 o 1 2 

20 - 30 AÑOS 2 7 17 12 12 50 

31 - 40 AÑOS 3 16 26 24 4 73 

41 - 50 AÑOS 7 21 34 22 10 94 

51 - 60 AÑOS 4 10 17 11 4 46 

61 y MAS 1 2 6 4 1 14 

TOTAL 17 56 101 73 32 279 

Se observa que mayoritariamente (104 sujetos) perciben la 
Remuneración de Relativamente Satisfactoria a Insatisfactoria. 
Se puede concluir que no existe una diferencia significativa de 
percepción entre los sexos para considerar esta variable . 
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BSrROC'rORAS 
y IIORDS 

BDAD 

MENOS 20 AÑOS 

20 - 30 AÑOS 

31 - 40 AÑOS 

41 - 50 Aiios 
51 - 60 Aiios 
61 ·y MAS 

roTAL 

BDAD / BSt'RUC'f'URAS Y IIORHAS 
Preg. 2A 1 58 - 98 

MUY SATIS. RELAT. INSAT. 
SATI. SATIS. 

o 1 1 o 
8 22 14 4 

14 33 17 9 

14 48 25 6 

7 20 15 3 

3 10 1 o 
46 134 73 22 

MUY ~AL 

INSAT. 

o 2 

2 50 

o 73 

1 94 

1 46 

o 14 

4 279 

En este cuadro se observa que la tendencia del personal de 
la Empresa, es a ubicarse en categorías positivas. 

Ro existen diferencias significativas en las distintas 
edades, por cuanto los sujetos se distribuyen proporcionalmente 
en las diversas categorías, no obstante se aprecia que en los 
tra..os de menor edad, se encuentra una mayor tendencia a 
ubicarse en las categorías Satisfactorias. 

SERV. 
BIEJI'l'. 
SEXO 

MENOS 
lOAMOS 

20-30 
AÑOS 

31-40 
AÑOS 

41-50 
AÑOS 

51-60 
AÑOS 

61 y 
KAS 
Aios 
TOTAL 

MUY 

EDAD / SERVICIO DB BIKRESTAR 
Preg. 2A / 108 - JOB 

-SATISF RELAV. INSA-
SATISF. SATISF. TISF 

o o 1 1 

o 3 11 24 

1 S 16 41 

o 5 30 48 

1 2 14 21 

1 3 3 6 

3 18 75 141 

MUY TOTAL 
INSA-
TIF. 

o 2 

12 50 

10 73 

11 94 

8 46 

1 14 

42 279 

Se puede concluir que el personal de la Empresa, percibe al 
Servicio de Bienestar, en forma similar entre los distintos 
tramos de edad, preferentemente en la categoría 

Insatisfactoria_ ( 141 sujetos) . 
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EDAD 1 COIIDICIODS FISICO AKBID'rALBS 
Preg. 2A 1 318 - 398 

COJIDICIODS MUY SA- RE- INSA- MUY 
FISICO SA- TIS. LAV. TI. INSA-
AMBIBJftALBS TIS. SA- TI. 

BDAD TIS. 

MENOS o o 1 1 o 
20 AÑOS 

20 - 30 AÑOS 1 11 15 17 6 

31 - 40 AÑOS 2 11 33 20 7 

41 - 50 AÑOS 3 15 40 29 7 

51 - 60 AÑOS 3 7 21 7 8 

61 y MAS o 6 7 1 o 

TOTAL 9 50 117 75 28 

~ 

2 

50 

73 

94 

46 

14 

279 

Se puede concluir que el personal de la Empresa, percibe 
las Condiciones Físico Ambientales como Relativamente 
Satisfactoria, no existiendo gran diferencia en los distintos 
tramos de edad. 

EDAD 1 PARTICIPACIO. 
Preg. 2A 1 408 - 448 

PARTICIPAC. MUY SATIS. RELAT . INSA- MUY TOTAL 
SATIS. SATIS. TI. INSA-

EDAD TI. 

HEN. 20 AÑ.OS o o o 1 1 2 

20 - 30 AÑOS 2 12 12 13 11 50 

31- 40 AÑOS 4 9 19 29 12 73 

41-50 AÑOS 3 17 41 22 11 94 

51- 60 AÑOS 2 5 20 14 S 46 

61 Y MAS 2 3 5 4 o 14 

TOTAL 13 46 97• 83 40 279 

En rel ación a este cruce de vari a bles, ex i ste diferencia 
de percepción, según el tramo de edad en que se encuentre la 
persona. 

Las personas mayores tiende n a considerar su Participación 
en términos regulares, no se e videncia lo mismo, en los tramos 
en que se ubican las personas más jóvenes, quienes la evaluan 
como insuficiente, reflejando con ello que el nivel de 
aspirac iones, en torno a esta variable es mayor en la gente 
joven, que está iniciando una carrera funcionaria. 
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RECOJIOCO •• MUY 
SA-

EDAD TIP'. 
.. 

MEM.20 AÑOS o 

20-30 AÑOS o 
31-40 AÑOS o 
41-50 AÑOS 2 

51-60 AÑOS 1 

61 Y MAS o 
Aiios 

TOTAL 3 

BDAD 1 RBCOIIOCDIIEinO 
Preg. 2A 1 458 - 478 

SA- u- 111-
TISP'. LAT. SATP'. 

SA-
TIP' • 

o o 1 

3 15 20 

4 18 31 

5 30 42 

3 18 20 

2 6 4 

17 87 118 

MUY mDL 
111-
SATP'. 

·1 2 

12 50 

20 73 

15 94 

4 46 

2 14 

54 279 

Los trabajadores de la Empresa, perciben que el 
Reconocimiento en la Organización no está respondiendo a las 
expectativas de éstos, no se observan diferencias por tramos de 
edad en torno a esta variable. 

COIITEJIIDO 
TRABAJO 

EDAD 

MEH. 20AÑOS 

20-30 AÑOS 

31-40 AÑOS 

41-50 AÑOS 

51-60 ANOS 

61 y MAS 

TOTAL 

EDAD 1 CORTEJIIDO DEL 'r'RABAJO 
Preg. 2A 1 488 - 528 

HlJY SATIS. RELAT. INSAT. 
SATIS. SATIS. 

o o o 2 

12 13 19 4 

18 27 23 4 

16 43 27 8 

12 14 17 o 
4 5 5 o 

62 102 91 21 

MUY TOTAL 
INSAT. 

o 2 

2 50 

1 73 

o 94 

o 46 

o 14 

3 279 

La tendencia en general, es concentrarse en las categorias 
positivas, no obstante existe un tramo de edad que percibe esta 
variable como Insatisfactoria. 

En relación a lo anteriormente, se puede deducir que el 
personal de la Empresa, posee un criterio poco uniforme en 
relación al Contenido del Trabajo. 
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RBLAC. BlJM. 
EDAD 

MEN. 20 AÑOS 

20-30 AÑOS 

31-40 AÑOS 

41-50 AÑOS 

51-60 AÑOS 

61 Y MAS 

'l"'TAL 

DAD 1 RBLACIODS lllJMJUIAS 
Preg. 2A 1 538 - 598 

MUY SATIP'. RELAV. IMSAT. 
SATIP'. SATIP'. 

1 o o 1 

14 21 13 2 

16 33 22 1 

17 57 15 5 

13 20 7 5 

4 8 2 o 
65 139 59 14 

MUY 'fOTAL 
INSATP' 

o 2 

o 50 

1 73 

o 94 

1 46 

o 14 

2 279 

Se puede concluir que el personal percibe las Relaciones 
Humanas al interior de la Empresa, como Satisfactorias, 
independiente del tramo de edad. 

CRBC. PERS. 
EDAD 

MEN .20 AÑOS 

20-30 AÑOS 

31-40 AÑOS 

41-50 AÑOS 

51-60 AÑOS 

61 Y MAS 

TOTAL 

EDAD 1 CRBC DU EII'I'O PER.SOIIAL 
Preg. 2A 1 608 - 668 

MUY SATIF. RELAV. INSATF 
SATIF. SATIF 

o o o 2 

o 1 19 20 

o 5 30 22 

o 10 34 34 

2 4 23 11 

o o 10 2 

2 20 116 91 

MUY 'I'OTAL 
INSATF 

o 2 

10 50 

16 73 

16 94 

6 46 

2 14 

50 279 

Se observa que en todos los tramos de edad, la mayor 
frecuencia de sujet.os manifiesta una tendencia negativa con 
respecto al Crecimiento Personal. 

Se puede afirmar que la percepción del Grado de 
Satisfacción, en relación con esta variable, se distribuye de 
manera similar en los tramos de Edad. 
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III.- CRUIAMID'!O DB LOS u JMKM'fOS ORGAIIIUCIOJIALBS co• 
BS'rRA'i'O OCUPACIOII&L. 

BSrRA'!'O OCUPACIOIIAL 1 REICOHRACIO. 
Preg. 6A 1 lB - •s 

RDIUJIERACIO. MUY SATIF. RELAV. INSATF HUY '!'O!' AL 
BS~.OCUP. SATIF. SATIF. INSAT . 

EJECUTIVOS 6 • 1 o o 11 

JBF . DEPTO. 1 6 2 1 o 10 

JEF.SECCIO!f o 4 10 3 3 20 

PROFESIONAL 1 1 9 1 o 12 

TECNICOS o 1 6 3 1 11 

ADMINISTRAT. 3 17 28 29 11 88 

OPERARIOS 6 21 40 33 14 144 

VIGILANTES o 2 S 3 3 13 

~AL 17 56 101 73 32 279 

Por una parte, los Ejecutivos y Jefes de Departamentos 
perciben mayoritariamente como positiva la Remuneración, en 
cambio, los Jefes de Sección, Profesionales, Técnicos, 
Operarios y Vigilantes manifiestan una clara tendencia a las 
categorías centrales. 

Así, en base a lo expuesto anteriormente, se puede 
concluir que esta variable es percibida en forma distinta, de 
acuerdo al estrato ocupacional al cual pertenece el trabajador. 

ESTRATO OCUPACIOIIAL 1 ESTRUCTURAS Y BORMAS 
Preg. 6A 1 58 - 98 

BS'l'ROCTURAS MUY SATIS . RELAT. 
IIORMAS 1 SATIS. SATIS. 
BS'l'RATO · 
ocuPACIOBAL 

EJECUTIVOS 2 · 8 o 
~ 

JEFE DEPTO. 3 4 3 

JEFE SECC. S 10 4 

PROFESIONAL 1 7 4 
·-

TECNICO o 4 6 

ADMINIST . 15 48 19 

OPERARIO 18 46 33 

VIGILAHTE 2 7 4 

TOTAL 46 134 73 

En general no existen grandes 
est·ratos ocupacionales, en torno a 
variabl e . 
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INSAT. MUY TOTAL 
INSAT . 

1 o 11 

O. o 10 

o 1 20 

o o 12 

1 o 11 

6 o 88 

14 3 114 

o o 13 

22 4 279 

diferencias entre los 
la p e rcepción de esta 



BS~ OCUPACIOaAL 1 SERVICIO Bis.BsrAR 

Preg 6A 1 108 - 308 . 
SERVICIO MUY . SATIS. RELAT • INSAT. MUY ~AL 

BIDBS'l'AR 1 SATIS. SATIS . INSAT. 
BS'1'RA'l'O 
OCUPACIOIIAL 

EJECUTIVOS o o 2 S 4 11 

JBFB DEPTOS. o o 2 7 1 10 

JBFB SBCC. o 1 4 13 2 20 

PROFESIONAL o 1 1 8 2 12 

TECNICOS o 1 2 8 o 11 

ADMINISTRAT . 1 7 23 4S 12 88 

OPERARIOS 2 8 36 49 19 114 

VIGII..AHTES o o S 7 1 13 

'l'O'l'AL 3 18 7S 142 41 279 

Se puede observar que en todos los estratos ocupacionales 
la mayor frecuencia se manifiesta en la categoría de 
Insatisfactorio, indicando que los trabajadores perciben como 
insuficiente las acciones provenientes del Bienestar, 
indistintamente del cargo que desempeñan . 

ESTRA'l'O OCUPACIOIIAL 1 COIIDICIORES FISICO AMBIKBTALES 
Preg. 6A 1 318 - 398 

COIIDICIORS MUY SATIS . RELAT. INSAT. MUY TOTAL 
FIS.-AMBID. SATIS. SATIS. IHSAT. 
BS'l'RA'l'O 
OCUPACIOIIAL 

EJECUTIVOS 1 3 4 2 1 11 

JEFE DEPTO . o o S 4 1 10 

JEFE SECCIOH o 7 6 S 2 20 

PREFESIOH. o o 7 4 1 12 

TECHICOS o 1 3 4 3 11 

ADMINISTR. 3 10 43 25 7 88 

OPERARIOS S 24 44 28 13 114 

VIGII..AHTES o S S 3 o 13 

'l'OTAL 9 so 117 7S 28 279 

Los estratos ocupacionales Ejecutivos, Jefe s de 
Departamento y Vigilantes , per:c iben mejor las Condiciones 
Físico - Ambientales que los demás estratos. 

La tendencia, en general., de · todos lo.s e stratos 
ocuapacionales es a reunirse en las categorías intermedias, sin 
que . se observe situaciones extremas, no obstante exi s ten 
diferencias de percepción de· esta variable . 
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ES~ OCUPACIO.aL 1 PARriCIPACIO. 

Preg. 6A 1 408 - 448 

PARriCIPAC. MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY 'l'O'l'AL 
BS'l'RA~ SATIS. SATIS. INSAT. 
OCUPACIODL 

EJECUTIVOS 2 1 8 o o 11 

JEFE DEPTO. 1 2 5 2 o 10 

JEFE SECCION o 7 4 4 5 20 

PROFESIONAL o 3 2 4 3 12 

TECNICO o 1 3 6 1 11 

ADHINISTRAT. 4 15 26 34 9 88 

OPERARIO 6 15 44 29 20 114 

VIGILANTES o 2 5 4 2 13 

!'O'rAL 13 46 97 83 40 279 

Se observa que existen marcadas diferencias de percepción 
entre los distintos estratos ocupacionales, respecto a la 
Participación. 

En general los estratos de mayor jerarquía, perciben en 
términos más positivos la variable Participación en comparación 
a los estratos de menor jerarquía quienes experimentan mayor 
insatisfacción. 

RECOIIOCIM. 
ESTRATO 
ocuPACIOJIAL 

EJECUTIVOS 

JEFE DEPTO. 

JEFE SECC. 

PROFESIONAL 

TECNICOS 

ESTRATO OCUPACIOJIAL 1 RECOBOCIMIEJITO 
Preg. 6A 1 458 - 478 

MUY SATIS. RELAT. INSAT. HUY 
SATIS. SATIS. INSAT. 

1 1 5 3 1 

o 1 4 2 3 

o 1 9 9 1 

o o 1 7 4 

o o o 6 S 

ADMINISTRAT. o S 27 37 19 

OPERARIO 2 9 38 45 20 
-

VIGILANTES o o 3 9 1 

'I'OTAJ, 3 17 87 118 54 
-

TOTAL 

11 

10 

20 

12 

11 

88 

114 

13 

279 

Los estratos correspondientes a las jefaturas 
perciben en mejores términos el Reconocimiento, a difere.ncias 
d~ los · demás estratos en que la tendenc ia es en términos más 
negativos ( Insatisfactorio), lo cual refleja que el 
Reconoc~iento es percibido de distinta forma de acuerdo a los 
estratos ocupacionales. 
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BSfttA!O OCUPACIOIIAL 1 COftO IDO DEL TRABAJO • 
Preg. 6A 1 •as s2a -

COII"l'DI DO DBL MUY SATI. RBLAT. INSAT. HUY ~AL 

'rRABAJO SATIS. SATIS. INSAT. 
ES '!'RATO 
OCUPACIODL 

EJECUTIVOS 6 5 o o o 11 

JEFE DEPTO. • • 1 1 o 10 

JEFE SECCION 9 5 5 1 o 20 

PROFESIONAL. • 5 2 1 o 12 

TECNICOS o 7 3 o 1 11 

ADMINISTRAT. 18 40 23 6 1 88 

OPERARIO 20 33 50 10 1 114 

VIGILANTES 1 3 7 2 o 13 

TO'l'AL 62 102 91 21 3 279 

En los tres últimos estratos ocupacionales,la tendencia 
oscila entre Muy Satisfactorio y Relativamente Satisfactorio, 
siendo en ésta última donde se concentran mayoritariamente los 
Operarios y Vigilantes. 

En razón de lo anterior, se puede concluir que el 
Contenido del Trabajo, es percibido distintamente por los 
estratos ocupacionales, sin embargo, no se evidencia 
diferencias extremas. 

RELACIODS 
IIUMAJIAS 
ESTRATO 
OCUPACIOilAL 

EJECUTIVOS 

JEFE DEPTO. 

JEFE SECCION 

PROFESIONAL. 

TECNICOS 

ADMINISTRA. 

OPERARIOS 

VIGILANTES 

TOTAL 

ESTRATO OCUPACIOIIAL 1 RELACIOI!fES HUMJUIAS 
Preg. 6A 1 538 - 598 

MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY 
SATIS. SATIS. INSAT. 

4 6 1 o o 
3 S 2 o o 
5 12 1 o 2 

6 2 2 2 o 
1 5 4 1 o 

19 42 22 5 o 
26 58 24 6 o 

1 g 3 o o 
65 139 59 14 2 

TO'l'AL 

11 

10 

20 

12 

11 

88 

11. 

13 

279 

En general la variable Relaciones Humanas, e s percibida 
mayoritariamente por los di s tintos estratos ocupacionales con 
tendencias positivas, ·no existiendo dife renc ias significativas 
de percepción. · · 
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BSTR&rO OCUPACIOJIAL 1 CRBCIHIBJI'l'O PERSODL 
Preg. A -6 1 608 668 

CRECIHID'I'. MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY ~AL 

PERSOIIAL SATIS. SATIS . IHSAT. 
BS'l'RATO 
OCUPACIOIIAL 

EJECUTIVOS 1 1 6 3 o 11 

JEFE DEPTO. o 1 5 4 o 10 

JEFE SECCI. o 2 7 7 4 20 

PROFESIONAL o 1 4 6 1 12 

TECNICOS o o 3 5 3 11 

ADMINISTRA. o 4 35 34 15 88 

OPERARIO 1 11 49 30 23 114 

VIGILA.NTE o o 6 3 4 13 

TOTAL 2 20 115 92 50 279 

Se puede apreciar que existe por parte de los distintos 
estratos ocupacionales, una clara tendencia a concentrarse en 
las categorías de Relativamente Satisfactorio e 
Insatisfactorio, lo que está demostrando que la variable 
Crecimiento Personal está siendo percibida de igual forma por 
los distintos estratos. 

IV.- CRUZAMIEBTO DE LOS ELKMKJITOS ORGJUIIZACIOIIALES co• IOJIAS 
GEOGRAFICAS.-

IOIIA GEOGRAFICA / REMUIIERACIO. 
Preg. 7A / lB - 48 

REKUJIERACIO. MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY TOTAL 
lOBA GEOGRAF. SATI . SATIS. INSAT . 

NIVEL CENTRAL 11 16 . 32 21 3 83 

SUBGERENCIA 4 18 44 48 26 140 
ZONAL VALPSO. 

SUBGERENCIA 2 17 17 2 1 39 
ZONAL QUILLO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN o 5 8 2 2 17 
FELIPE-LOS 
ANDES 

TOTAL 17 56 101 73 32 279 

La percepción en cuanto a la Remuneración es diferente 
según la · Zona Geográfica . a la cual pertenece la persona 
encuestada, asi se obs·erva que en el Nivel · Central y la 
Subgerencla Zonal Valparaiso, se ubica preferentemente en las 
tendencias negativas . 

Las Subgerencias Zonales Quillota y San Felipe · - Los 
And~s, se concentran principalmente en · las tendencias más 
positivas. 
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..... ....... -

IOIIA GIOORAFICA / BSRUC!'URAS Y JfORMJlS 
Pres. A B -7 1 S 98 

ES'l'RUC'l'URAS MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY t'O'!AL 
Y IIORMAS SATI. SATIS. INSAT. 
1011& GEOGRAF. 

NIVEL CENTRAL 14 47 16 6 o 83 

SU8GERENCIA 21 56 44 16 3 140· 
ZONAL VALPSO. 

SU8GERENCIA 8 23 8 o o 39 
ZONAL QUILLO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN 3 8 S o 1 17 
FELIPE-LOS 
AH DES 

~ 46 134 73 22 4 279 

Se puede señalar en términos generales, que la mayoría del 
personal de las distintas zonas geográficas, se ubican en las 
tendencias positivas ( 2S3 sujetos), por tanto, no existen 
diferencias sustanciales entre las distintas zonas, percibiendo 
las Estructuras y Hormas como claras y precisas. 

lORA GEOGRAFICA / SERVICIO BIEBESTAR 
Preg. 7A 1 108 - 308 

SERVICIO DE MUY SATI. RELAT. INSAT. MUY 
BIEJIESTAR SATI. SATIS. INSAT. 
IOIIA GEOGRAF. 

NIVEL CETRAL o S 17 49 12 

SUBGERENCIA 2 8 36 69 25 
ZONAL VALPSO. 

SU8GERENCIA 1 4 16 17 1 
ZONAL QUILLO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN o 1 6 7 3 
FELIPE - LOS 
ANDES 

TOTAL 3 18 7S 142 41 

~AL 

83 

140 

39 

17 

279 

Se puede observar que la mayor concentración de sujetos se 
ubican en las t e ndencias negativas ( 258 personas), sin 
observarse diferencias entre las distintas zonas geográficas, 
siendo percibida esta variable de forma similar por cada zona. 
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IOD GBOGRAPICA / COJIDICIODS PISICO-AMBIEIR'ALBS 
Preg. 7A 1 318 - 398 

COIIDICIORS MUY SATIS. RELAT. INSAT. MUY m'!' AL 
PIS.-AHBIB. SATI. SATIS. INSAT. 
IOD GEOGR. 

NIVEL CENTR. 4 20 35 16 8 83 

SUBGERENCIA S 24 60 38 13 140 
ZONAL VALPO. 

SUBGERENCIA o 4 18 15 2 39 
ZONAL QUILLO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN o 2 4 6 5 17 
FELIPE-LOS 
ANDES 

'I'OTAL 9 50 117 75 28 279 

Respecto al cruce de estas variables, las mayorías de 
todas las zonas geográficas, se concentran en los tramos 
intermedios ( 242 sujetos). Se puede concluir, que el personal 
de la Empresa, percibe con algunos matices las Condiciones 
Físico Ambientales. 

10~ GKOGRAFICA 1 PARTICIPACIO. 
Preg. 7A 1 408 - 448 

PAR'l'ICIPACIO. HUY SATI. RELA. INSAT MUY TOTAL 
IOIIA GEOGRAF. SATI . SATI. INSAT. 

NIVEL CENTRAL 6 15 25 29 8 83 

SU8GERENCIA 4 15 51 43 27 140 
ZONAL VALPSO. 

SU8GERENCIA 3 11 16 7 2 39 
ZONAL QUILLOTA 

SU8GERENCIA 
ZONÁL SAN ·FE- o 5 5 4 3 17 
LIPE-LOS ANDES 

TOTAL 13 46 97 83 40 279 

El personal de la Empresa, se ubica J:Dayoritariamente en las 
tendencias negativas (220 personas), existiendo pequeñas 
diferencias de percepción entre las distintas zonas geográficas 
en relación a la variable Participación. 
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RBCOIIOC:OO:D. 
IOIIA GBOGRA. 

lfiVBL CENTRAL 

SUBGERENCIA 
ZONAL VALPSO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL QUILLO. 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAH 
FELIPE-LOS 
ANDES 

~AL 

IOIIA GBOGRAFIC& / RBCOIIOCIMIBJm) 
Preg. 7A 1 ~58 - ~78 

MUY SATIS. RELAT. INSAT. 
INSAT SATIS. 

2 5 17 38 

1 5 ~7 60 

o 4 16 16 

o 3 7 ~ 

3 17 87 118 

MUY ~AL 

INSAT. 

21 83 

27 1~0 

3 39 

3 17 

5~ 279 

Se puede concluir, que la percepción del personal de las 
distintas Zonas Geográficas no difiere sustancialmente en 
relación a esta variable, la cual es considerada 
mayoritariamente por el personal de la Empresa co110 
Insatisfactoria. 

IOIIA GEOGRAP'ICA 1 COIITEIIIDO DEL TRABAJO 
Preg. 7A 1 488 - 528 

COIITEJIIDO DEL MUY SATI. RELAT. INSAT. MUY 
TRABAJO SATI. SATIS. INSAT. 
IOIIA G.EOGRAF. 

NIVEL CENTRAL 28 28 22 3 2 

SUGERENCIA 19 51 54 15 1 
ZONAL VALPSO. 

SUBGERENCIA 12 17 9 1 o 
ZONAL . QUILLOTA 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN FE- 3 6 6 2 o 
LIPE-LOS ANDES 

TOTAL 62 102 91 21 3 

TOTAL 

83 

140 

39 

17 

279 

Del cuadro se desprende que la mayoria de · los 
trabajadores, se concentran en las tendencias positivas (255 
sujetos), sin embargo, se observan diferencias de percepción 
entre las distintas zonas ' geográficas respecto a la variable 
Contenido del Trabajo. 
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IOD GBOGRAP'ICA 1 RBLACIODS IIUMAIIAS 

RELACIOIIZS MUY SATI. RELAT. INSAT. MUY !O'lAL 
IIUMAIIAS SATI. SATIS. INSAT. 
IOIIA GEOGRAF. 

NIVEL CENTRAL 23 35 19 6 o 83 

SUBGEREHCIA 33 74 26 7 o 140 
ZONAL VALPSO. 

SUBGERENCIA 6 24 9 o o 39 
ZONAL QUILLOTA 

SUBGERENCIA 
ZONAL SAN FB- 3 6 5 1 2 17 
LIPE-LOS ANDES 

TOTAL 65 139 59 14 2 279 

Del cuadro se deduce que el personal de la Empresa, 
percibe como Satisfactorias las Relaciones Humanas, no 
existiendo diferencias entre las zonas geográficas a las cuales 
pertenecen. 

IOIIA GBOGRAFICA 1 CRBCIMI~ PBRSOIAL 
Preg. 7A 1 60B - 66B 

CRBCIMI~ PBRS . MUY SATI. RELA. INSA. MUY 
IOII.A GEOGRAFICA SATI. SATI. INSA. 

NIVEL CENTRAL 2 4 37 28 12 

SUBGERENCIA ZONAL o 13 54 39 34 
VALPARAISO 

SUBGERENCIA ZONAL o 2 14 19 • QUILLOTA 

SUBGERENCIA ZONAL 
SAN FELIPE-LOS o 1 10 6 o 
ANDES 

TOTAL 2 20 115 92 50 

TOTAL 

83 

140 

39 

17 

279 

En general~ esta variable fue percibida por el personal de 
la Empresa, como negativa. No obstante, el Nivel Central y la 
Subgerencia Zonal Valparaíso, perciben en mejores términos esta 

.variable que las otras Subgerencias Zonales del interior, lo 
que se evidencia en la evaluación cualitativa, en que los 
trabajadores expresan que la capacitación se realiza 
preferentemente en las localidades más centrales. 



GRADO DB SA!'ISP'ACCIO• L&BORAL 

La Satisfacción Laboral no es un término simple de anali­
zar, pues está compuesto por un conjunto complejo de variables. 

Para efectos del presente estudio, se ha entendido coao 
"la reacción afectiva total del individuo a distintas dimen­
siones del trabajo mismo y del medio ambiente laboral, es asi 
como el trabajador puede desunir conscientemente aspectos del 
trabajo e indicar su satisfacción especifica para cada uno de 
ellos." 

Los aspectos del trabajo a · que hace alusión el concepto, 
corresponden a los elementos organizacionales estructurales y 
procesuales. Para este estudio, se consideraron los siguien­
tes: 

- Estructurales Remuneración, Estructuras y Normas, 
Servicio de Bienestar y Condiciones Físicos Ambientales. 

- Procesuales : Reconocimiento, Participación, Contenido 
del Trabajo, Relaciones Humanas y Crecimiento Personal. 

A partir de ellos se logró identificar el Grado de Satis­
facción Laboral percibido por el personal de ESVAL, de cada una 
de las variables y sus respectivos indicadores. 

Este se determinó a través de la sumatoria del valor 
asumido por cada sujeto en las 9 variables consideradas y éste 
resultado se ubica en la Tabla de Categorización del Grado de 
Satisfacción Laboral. 

Ejemplo: 
El sujeto "X" ha obtenido los siguientes resulta­

dos en cada una de las variables (V): 

Vl= 14 
V2= 20 
V3= 46 

V4= 35 
VS= 18 
V6= 12 

V7= 18 
V8= 28 
V9= 20 

La sumatoria equivale a 211 puntos, puntaje que se compara 
en la Tabla de Grado de Satisfacción Laboral, y así sucesi­
vamente se identifica a cada sujeto y se obtiene el total de 
los que se ubican en las respectivas categorías. 
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En base al proced~iento señalado se obtuvo lo 
siguiente: 

~ABL& DB GRADO DE ~ISFACCIO. 

CATEGORIAS N'UMERO SUJETOS ' 
MUY SATISFACTORIO o 0,00 

275 - 330 puntos 

SATISFACTORIO 24 8,60 
217 - 274 puntos 

RELATIV. SATISFAC. 171 61,29 
159 - 216 puntos 

INSATISFACTORIO 80 28,68 
101 - 158 puntos 

MUY INSATISFAC. 4 1.43 
43 - 100 puntos 

TOTAL 279 100 

De la tabla se desprende que el Grado de Satisfacción 
Laboral percibido por el personal de ESVAL, en torno a los 
elementos organizacionales, es Relativa.ente Satisfactorio, con 
un 61,29\, lo que está representado por 171 personas. 

Estas cifras se ven complementadas por el puntaje final 
obtenido por la sumato'ria de los valores de cada una de las 
variables estudiadas, lo que obtuvo un puntaje de 176,78 
puntos. 

Al entender la Satisfacción Laboral como la reacción 
afectiva total del individuo a distintas dimensiones del 
trabajo mismo y del medio laboral, y al relacionar este con­
cepto con los resultados obtenidos en este estudio, se puede 
decir al respecto que los trabajadores de la Empresa, tienen 
una actitud poco positiva, no participando e identificándose 
activamente en la productividad y desarrollo de ésta. 

El relativo Grado de Satisfacción Laboral que se ha 
identificado, está reflejando que los elementos 
organizacionales considerados en este Balance Social Interno, 
encuentran cierto grado de desequilibrio entre las expectativas 
r necesidades individuales de los trabajadores con las de la 
Eapresa. Lo que genera el surgimiento de sentimientos de poca 
confianza en sí mismos en los trabajadores, afectando su 
capacidad de trabajo. A su véz crea desmotivación, cierto 
grado de apatía, desconformidad, todas estas actitudes no 
contribuyen a contar con un personal comprometido con las•etas 
de la organización. · 

Como se planteó en d~seño de investigación, el grado de 
satisfacción laboral tiene una directa correlación con el Nivel 
de. Calidad de Vida Laboral. 

• A a.ayor Satisfacción Laboral, .ajor Calidad de Vida · 
Laboral.• 
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En base a esto, se logró deter.inar el Nivel de Calidad de 
Vida Laboral, obteniéndose lo siguiente: 

GRADO DE SATISFACCIOR CALIDAD DE VIDA LABORAL 

MUT SATISFACTORIO MUY BUENO 
275 - 330 PUNTOS O SUJETOS 

SATISFACTORIO BUENO 
217 - 274 PUNTOS 24 SUJETOS 

RELATIVAMENTE SATISFACTORIO REGULAR 
155 - 216 PUNTOS 171 SUJETOS 

INSATISFACTORIO MALA 
101 - 158 PUNTOS 80 SUJETOS 

MUY INSATISFACTORIO MUY MALA 
43 - 100 PUNTOS 4 SUJETOS 

Se puede observar que 24 sujetos 
tendencias positivas y 245 sujetos en las 
de Calidad de Vida Laboral, ubicándose 
sujetos en la categoría Regular. 

se situan en las 
negativas del Rivel 
la mayoría de los 

Esto sugiere que varias de las respuestas que está 
otorgando la Empresa en las variables estudiadas, no permiten 
mantener y acrecentar el bienestar físico y psicológico del 
personal, de manera que se apunte a lograr una mayor 
cooperación entre los trabajadores y la Empresa, para la 
solución conjunta de los problemas organizacionales. Lo 
anterior, está en directa relación con la generación de una 
mayor satisfacción laboral y por tanto en la determinación del 
Nivel de Calidad de Vida de los trabajadores. 

Finalmente podemos señalar, que el Nivel de Calidad de 
Vida Laboral, tiene una incidencia directa en los logros 
productivos de la organización; siendo para esto necesario 
compatibilizar los intereses de los trabajadores con los de la 
Empresa, a fin de conseguir en forma más optima las metas de 
ambos. 
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USPUBS!'AS A LIS PUGOJI'l"AS DB IIIVBHIGACIO• 

La primera pregunta de Investigación planteada dice 
relación con: 

- ¿ BD qué .adida cada uno de los distintos el..antos 
organisacionales, estAD respondiendo a las necesidades del 
personal de BSVAL?. 

De acuerdo a la percepción del personal de ESVAL, los 
siguientes elementos organizacionales están respondiendo 
satisfactoriamente a sus necesidades: 

- Estructuras y Kormas, con un 48,02\, lo que representa 
134 sujetos. 

- Relaciones Humanas, con un 49,83\, correspondientes a 
139 personas. 

- Contenido del Trabajo, con un 36,55\, lo que representa 
a 102 sujetos . 

Aquellos que responden relativamente a las necesidades de 
los trabajadores según su percepción son: 

- Remuneración, con un 36,20\, lo que representa 101 
sujetos. 

- Participación, con un 34,76\, correspondientes a 97 
personas. 

- Condiciones Físico-Ambientales, con un 41,93\ lo que 
representa a 117 sujetos. 

En · cuanto a los elementos organizacionales que fueron 
percibidos en forma insatisfactorias como respuestas a las 
necesidades del personal se encuentran los siguientes: · 

- Crecimiento Personal, con un 41,21\, lo que representa 
115 sujetos. 

~ Reconocimiento con un 42,29\, correspondientes a 118 
personas. 

- Servicio de Bienestar, con un 50,89\ lo que representa 
a 142 sujetos. 

En relación a los datos expuestos, se deduce que los 
elementos · organizacionales están respondiendo de manera 
Relativamente Satisfactoria a las necesidades del personal de 
ESVAL. 
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La segunda pregunta de investigación planteada es : 

- l EstáD respondiendo loa ela.entoa organisacionales a 
satisfacer las necesidades del personal de BSVAL de igual 
for.a, según sexo, edad, estrato ocupacional y sona geogrifi-
ca?. ( *) 

De acuerdo a la información obtenida y del análisis 
cuantitativo y cualitativo se logró identificar lo siguiente: 

- SEGUII SEXO : 
Los elementos organizacionales que están res­

pondiendo de igual forma son 

- REMUHERACION 
- ESTRUCTURAS Y NORMAS 
- SERVICIO DE BIENESTAR 
- RECONOCIMIENTO 
- CONTENIDO DEL TRABAJO 
- RELACIONES HUMANAS 

Los elementos organizacionales que están res-
pondiendo de manera distinta son : 

- CONDICIONES FISICO-AMBIEHTALES 
- PARTICIPACION 
- CRECIMIENTO PERSONAL 

- SEGtm EDAD : 
Los elementos organizacionales que están respon­

diendo de igual forma, de acuerdo a la percepción del personal 
son: 

- REMUHERACION 
- ESTRUCTURAS Y NORMAS 
- CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES 
- SERVICIO DE BIENESTAR 
- RELACIONES HUMANAS 
- RECONOCIMIENTO 

Los elementos organizacionales que están res-
pondiendo de manera distinta son : 

- PARTICIPACION 
- CONTENIDO DEL TRABAJO 
- CRECIMIENTO PERSONAL 

- SEGUW ESTRATO OCUPACIORAL : 
Los _ elementos organizacionales que están· .re-s­

pondiendo de igual forma son : 
ESTRUCTURAS Y NORMAS 
SERVICIO DE BIENESTAR 

- RELACIONES HUMANAS 

(*) IlOTA : La informaci.ón que se da a conocer a continuación, 
se encuentra analizada en detalle en item correspondiente al 
cruce de variables. 
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Los eleaentos organizacionales que est6n res-
pondiendo de manera distinta son : 

- REHURERACIOlf 
- CONDICIONES FISICO-AMBIEKTALES 
- PARTICIPACION 
- RECONOCIMIENTO 
- CONTENIDO DEL TRABAJO 
- CRECIMIENTO PERSONAL 

- SBGUJI IOIIA GBOGRAFICA : 
Los elementos organizacionales que están respon-

diendo de igual forma son : 
- REMUMERACION 
- ESTRUCTURAS Y NORMAS 
- SERVICIO DE BIENESTAR 
- RELACIONES HUMANAS 

Los elementos organizacionales que están res­
pondiendo de manera distinta son : 

- CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES 
- PARTICIPACION 
- RECONOCIMIENTO 

CONTENIDO DEL TRABAJO 
- CRECIMIENTO PERSONAL 

En relación a lo anteriormente expuesto, los elementos 
organizacionales de acuerdo a la percepción del personal de la 
Empresa, están respondiendo de manera distinta a satisfacer sus 
necesidades según sexo, edad, estrato ocupacional y zona 
geográfica. 
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co•CLUSIOHS DB LOS RBSUL~ADOS DBL 8ALAifCB SOCIAL Ill'l'BJUIO 

Del Balance Social Interno efectuado en la Empresa de 
Obras sanitarias de Valparaíso, se logró conocer algunas 
características individuales y familiares más relevantes del 
personal de la Empresa e identificar su percepción en torno al 
grado de satisfacción laboral de ciertos elementos organiza­
cionales. Finalmente, se conoció las prioridades del personal 
en relación a estos elementos y se detectó las variables que 
deberían ser incluidas en un próximo Balance Social Interno. 

Es así como se puede destacar para esta síntesis que los 
aspectos más relevantes son : 

En relación a la distribución de la muestra según Sexo, 
ésta se concentra mayoritariamente en el sexo masculino con 227 
sujetos, existiendo proporcionalmente un pequeño número de 
mujeres, ( 52 ) ; en lo que respecta a la Edad, la mayoría 
fluctúa entre los '1 y 50 años de edad. En cuanto al Nivel de 
Instrucción, los encuestados se ubican mayoritariamente en la 
educación básica completa. 

La mayor parte del personal encuestado ( 227 personas ) se 
encuentran casados legalmente, con grupos familiares que 
fluctúan entre 3 a 4 personas, caracterizándose por ser fa-
milias no numerosas. · 

Se aprecia además, que estos trabajadores mayoritariamente 
perciben un ingreso que fluctua entre los $70.001 y $120.000, 
en forma mayoritaria. 

Un gran porcentaje de las personas de la muestra tiene 
casa o departament~ independiente, son propietarios la mayor 
parte de ellos; sus vivien~as están en buen estado de 
conservación, caracterizándose por ser de material sólido y 
poseyendo los servicios básicos, como agua potable, luz eléc­
trica y alcantarillado. 

El personal de la Empresa y sus familias, en general no 
padecen enfermedades ( 211 sujetos), ya sean físicas o psiqui-
cas. 

A través del estudio, se ha podido determinar que un gran 
número de trabajadores se concentra en la Subgerenc i a Zonal 
Valparaiso ( 140 personas ), desarrollando principalmente 
actividades laborales en terreno como operarios (114 sujetos). 

En relación a los años de antigüedad en la Empresa, los 
trabajadores se sitúan especialmente en el tramo 21-25 años. 

En cuanto a los· elementos organizacionales estudiados, se 
ha logrado identificar las siguientes debilidades y fortalezas. 

Los Elementos Organizacionales más .débiles, es decir, 
aquellos . que fueron percibidos como Relativamente 
Satisfactorios, Insatisfactorios y Huy Insatisfactorios son los 
siguientes 
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CUADRO USUMKII DB LA V'lUUABLB 

CATEGORIAS Nll DB SUJETOS PORCENTAJE 
(\) 

MUY SATISFACTORIA 17 6,09 
-

SATISFACTORIA 56 20.07 

RELATIVAMENTE 101 36,20 
SATISFACTORIA 

INSATISFACTORIA 73 26,17 

MUY INSATISFACTO- 32 11,47 
RIA 

TOTAL 279 lOO 

Esta variable, como se señala en el análisis cuantitativo, 
resultó ser percibida como RelatiYa.ente Satisfactoria. 

De lo anterior se puede deducir, que el per-sonal siente 
que su remuneración es baja, y que no está acorde con sus 
expectativas, experiencia y entrega a la Empresa. 

Un factor que ha influido en -la percepción del personal en 
relación a esta variable, es el estudio de la curva de equidad 
de remuneración, que sin duda ha provocado un aumento de las 
expectativas en las personas y que por su retraso y sucesivas 
postergaciones ha desencadenado frustraciones, trayendo consigo 
una fuente potencial de conflictos que a generado tensiones 
entre el personal y los directivos. · 

SERVICIO DE BIBBESTAR : 

CUADRO RESUMBIJ DE LA VARI.ABLB 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS PORCENTAJE 
(%) 

HUY SATISFACTORIO 3 1,08 

SATISFACTORIO 18 6,46 

RELATIVAMENTE SA 75 26,88 -TISFACTORIO 

INSATISFACTORIO 142 so;a9 
HUY INSATISFACTO 41 14,69 -RIO 

TOTAL 279 100 

El Servicio de Bienestar fue percibido como 
Insatisfactorio, por los trabajadores, quienes consideran que 
los beneficios que otorgan son bajos, en cuanto a los 
porcentajes que se bonifican; se sefiala además, · que · sus 
acciones - son preferentemente utilizadas por aquellos traba­
jadores cuyas remuneraciones no alcanzan a cubrir, en forma 
regular, sus necesidades básicas. 
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Se ba detectado una falta de información y/o 
desconocimiento en relación a algunos de los programas Y 
beneficios que entrega el Servicio de Bienestar. 

La dispersión geográfica de la Ellpresa influye en la 
expedita difusión de la información, debido a que el Bienestar 
se concentra en el Rivel Central y las localidades apartadas 
sienten que- la atención no siempre es oportuna. . 

El personal expresa la necesidad de contar con mayores 
recursos humanos y materiales, p-ara otorgar beneficios Y 
programas a los trabajadores de la Empresa, que resulten más 
atractivos, que los esfuerzos se dirigan a satisfacer 
necesidades, no sólo de primer orden, sino también a aquellas 
de orden superior, como las de pertencia, autoestima y 
autorrealización. 

El Servicio de Bienestar en la bpresa, no ha logrado 
desarrollar una visión institucional, limitándose en gran 
medida a atender necesidades de primer orden, desarrollando una 
labor eminentemente reactiva, es decir, curativa, asis­
tencialista. Situación que ha llevado a que se le conciba como 
una entidad meramente administradora de beneficios, con un 
enfoque Residual del Bienestar. 

CO.OICIO~S PISICO-AMBis.TALBS : 

CUADRO RESUMEII DB LA VARIABLB 

CATEGORIAS NQ DE SUJETOS PORCENTAJE 
<'> 

MUY _INSATISFACTO- 9 3,23 
RIAS 

SATISFACTORIAS 50 17,93 

RELATIVAMENTE 117 41,93 
INSATISFACTOSRIAS 

INSATISFACTORIA 75 26,88 

MUY INSATISFACTO- 28 10,03 
RIA 

TOTAL 279 lOO 

La variable Condiciones Físico-Ambientales fue percibida­
como Relativa.ente Satisfactori-a por los trabajadores de la 
Empresa. 

De lo anterior, se desprende que la organización, no 
cuenta con las instalaciones físicas más adecuadas para las 
tareas que desarrolla el personal que labora en ella. 

Se ha logrado detectar que existen problemas serios de 
espacio físico, aislación acústica; lo que se hace más notorio 
en el nivel Central de la Empresa. En cambio, en las 
Subgerencias Zonales Interiores, se presenta un problema, en 
relación a que no cuentan con un sistema adecuado de 
calefacción y ventilación, sobretodo en épocas de _invierno y 
verano; a su vez se detectó que no disponen de personal que 
realice la limpieza de las distintas oficinas y servicios 
higiénicos, debiendo el mismo personal cumplir una ·doble· 
-función. Es importante tener presente el resultado de esta 
variable, ya que ella influye en la generación de un ambiente 
grato de trabajo. 



, 
- -- PAR!'ICIPACIO. : 

CUADRO RBSVMEII DB LA VARIABLB 

CATEGORIAS NQ DE SUJETOS PORCENTAJE 
(\) 

MUY SATISFACTORIA 13 4,67 

SATISFACTORIA 46 16,48 

RELATIVAMENTE 97 34,76 
SATISFACTORIA 

INSATISFACTORIA 83 29,75 

MUY INSATISFACTO 40 14,34 
RIA 

TOTAL 279 100 

La variable Participación resultó ser percibida por el 
personal de la eapresa como Relativa.ente Satisfactoria. 

Esta variable fue dimensionada en dos aspectos: una 
participación económica y una participación administrativa. 

La participación económica, observada a través de las 
utilidades y negociación colectiva, es percibida como regular 
por los trabajadores de la Empresa, lo que refleja que su 
participación, en esta materia, es limitada. 

En cuanto a la participación administrativa, a través de 
los indicadores, se pudo detectar que la Empresa no cuenta con 
las instancias para una participación efectiva del personal, en 
relación a la toma de decisiones, o la posibilidad de hacer 
sugerencias y/o reclamos a las jefaturas, lo que no contribuye 
a mejorar el servicio y a desarrollar efectivos grupos de 
trabajo, adquirir mayores grados de compromiso con su quehacer 
y con las metas de la organización. 

RECO.OCIMIEJITO : 

CUADRO RBSUKEll DE LA VARIABLE 

CATEGORIAS N2 DE SUJETOS PORCENTAJE 
(\) 

MUY SAFACTORIO 3 1,08 

SATISFACTORIO 17 6,09 

RE-LATIVAMENTE 87 31,18 
SATISFACTORIA 

INSATISFACTORIA 118 42,29 

MUY INSATISFACTO- 54 19,36 
RIA 

TOTAL 279 100 

El sistema de reconocimiento que otorga la Empresa ea 
percibido por un grupo importante del personal ( 118 sujetos ) 
como Insatisfactorio, sienten que su deseapeño y logros no son 
lo suficientemente valorados, ·no visualizando acciones e 
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iniciativas al respecto. 

Bl reconociaiento no es un deber o convencionalismo, sino 
que debe ser ser visto coao una acción real, co•o un refuer1o 
positivo, i.Jilportante para •otivar el comportaaiento de los 
trabajadores hacia un buen desempeño laboral. 

Bn la Empresa existe un número de personas que se sienten 
no reconoc"idas en su labor, sintiéndose poco identificados con 
su grupo de trabajo y con la Empresa. 

CRECIMIEJI'I'O PERSOIIAL : 

CUADRO RESUMD DB LA Vl!UUABLB 

CATBGORIAS Nll DE SUJETOS PORCENTAJE 
( ') 

MUY SATISFACTORIO 2 0,72 

SATISFACTORIO 20 7,17 

RELATIVAMENTE 115 41,21 
SATISFACTORIO 

INSATISFACTORIA 92 32,97 

MUY INSATISFACTO 50 17,93 
RIO 

TOTAL 279 100 

La variable Crecimiento Personal fue percibida por el 
personal de la Empresa como Relativa.ente Satisfactoria. 

Es importante hacer notar, que el Crecimiento Personal 
está referido a dos aspectos, uno de ellos se relaciona con la 
Capacitación Técnica y el otro con la Formación de las perso-
nas. 

En cuanto a la Capacitación Técnica, los trabajadores 
perciben ·que la Empresa, se preocupa de capacitar a su personal 
en materias que se enmarcan dentro de la actividad que desarro­
lla la organización. 

Este antecedente es importante considerarlo, pues en la 
actualidad es fundamental contar con personas, que se encuen­
tren capacitadas para enfrentar los acelerados cambios 
tecnológicos, que se producen en el mundo laboral. 

En lo que respecta a la Formación, resultó ser percibida 
en términos negativos, lo que es inquietante, porque la Empresa 
necesita de trabajadores, que además de ser buenos técnicos 
(hacer) sean los mejores en lo personal (ser), de manera que se 
logre la máxima excelencia en la interacción de personas, tanto 
en el ámbito laboral, · social y familiar. 

El Crecimiento Personal al consi derar la Capacitación y la 
Formación, persigue que en definitiva la organización pueda 
conta r no sólo con eficientes profesionales, técnicos y/o 
trabajadores en general, sino además con buenas personas 
capaces de generar clLmas laborales de acogida que favorezcan 
el trabajo de equipo y el desarrollo de la organización. 
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Los Ble•entos Organi1acionalea, detectados en el 
Social co.o fortale•as, ea decir, aquellos que 
percibidos como Muy Satisfactorios y Satisfactorios, 
siguientes : 

CUADRO ·usoJiBII DB LA VARIABLB 

Balance 
fueron 

son _loa 

CATEGORIAS IU D! SUJETOS PORCENTAJE 
(\) 

MUY SATISFACTORIAS '6 16,,8 

SATISFACTORIAS 13, ,8,02 

RELATIVAMENTE 73 26,17 
SATISFACTORIAS 

INSATISFACTORIAS 22 7,89 

HUY INSATISFACTO- ' 1,,, 
RIAS 

TOTAL 279 100 

De acuerdo a la percepción del personal de ESVAL, esta 
variable se calificó como Satisfactoria, con un puntaje final 
de 17,5 puntos, lo que deja de manifiesto que las reglas y 
normas se conocen, se entienden ·y se respetan, permitiendo el 
adecuado funcionamiento organizacional. 

Sin embargo, en el análisis cuantitativo de esta variable 
se deja notar, que no se conoce la existencia de un manual de 
procedimiento, a pesar que expresan tener claridad de los pasos 

_a seguir en sus respectivas áreas de trabajo. 
La estructura organizativa de la Empresa está claramente 

definida, con un organigrama reactualizado, donde se establecen 
las lineas de autoridad y dependencias. 

A pesar de lo anterior, se observa en la práctica un 
cierto grado de burocracia, es decir, una excesiva tramitación 
en algunas situaciones. 

COIITEJIIDO DEL TRABAJO 

CUADRO RESUMEJI DE LA VARIABLE 

CATEGORIAS N!l DE SUJETOS PORGENTAJE 
(\) 

MUY SATISFACTORIO 62 22,23 

SATISFACTORIO 102 36,55 

RELATIVAMENTE 91 32,62 
SATISFACTORIO 

UISATISFACTORIO 21 7,52 

MUY IMSATISFACTO- 3 1,08 
RIO 

TOTAL 279 100 
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In conforaidad a la percepción del personal de la Empresa 
en relación a esta variable, se calificó como Satisfactoria. 

De lo anterior, se puede concluir que los trabajadores de 
ESVAL, sienten que la labor y tareas que ellos desempeñan es 
importante para la Empresa y que para quienes la reali1an 
constituyen fuente de satisfacción por la responsabilidad Y 
autonoaía que les otorga. 

Este aspecto tiene gran incidencia en la satisfacción 
laboral, ya que cuando el trabajo que realiza una persona es 
interesante, con responsabilidad y desafíos se pueden 
desarrollar habilidades, poner en práctica ideas, hacer algunas 
•odificaciones dentro el •arco formal de trabajo, aumentando la 
posibilidad de obtener logros y por tanto una mayor 
satisfacción laboral, generando en consecuencia actitudes más 
positivas hacia el trabajo. 

RELACIODS B1JMJUIAS 

CUADRO RESUMEII DB LA VARLABLB 

CATEGORIAS HQ DE SUJETOS PORCENTAJE 
(\) 

MUY SATISFACTO~ 65 23,29 
RIAS 

SATISFACTORIAS 139 49,83 

RELATIVAMENTE 59 21,14 
SATISFACTORIAS 

INSATISFACTORIAS · 14 5,02 

MUY SATISFACTO- 2 0,72 
RIAS 

TOTAL 279 100 

Las Relaciones Humanas fueron percibidas por el personal 
de la Empresa como Satisfactoria. Lo que constituye una 
fortaleza, porque esta variable, en la medida que se presente 
positiva es fuente de gratificación para los individuos, e n 
razón de sus necesidades de relacionarse con otras personas y 
ser aceptados por un grupo. En la medida que el individuo 
perciba que el grupo de trabajo, al cual pertenece, le da la 
posibilidad de satisfacer sus necesidades, su actitud hacia 
éste será más de aceptación. 

Si bien la variable fue calificada como satisfactoria, se 
puede señalar que esta apreciación del personal se remite 
especialmente a la relación que existe entre iguales, donde el 
compañerismo, solidaridad es notoria, no siendo así en lo que 
respecta al contacto de nivel vertical, en donde se detecta 
distanciamiento en las comunicaciones y escasas instancias de 
interrelaciones personales. 

Existen además en la Empresa otros factores que no 
favorecen el acercamiento, como es la existencia de comedores 
separados; estimándose que con ello se crean diferencias 
díficiles de explicar en una concepción moderna de gestión del 
factor humano en la organización. 
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Paoa.oSIS 

Los resultados del Balance Social Interno, han permitido 
concluir que el Grado de Satisfacción Laboral que percibe el 
personal de la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso, en 
torno a los Elementos Organizacionales, es Relativamente 
Satisfactorio. Se constató la existencia que ciertas variables 
abordadas en este estudio, no están siendo percibidas como 
satisfactorias a las necesidades y aspiraciones de los 
trabajadores. 

Es posible visualizar, que de no mediar una intervención 
organizacional, especialmente en las variables observadas con 
menores grados de Satisfacción, por profesionales idóneos en 
cada uno de los ámbitos de que se trate, coordinando y 
orientando los programas y acciones destinados a modificar la 

·percepción del Grado de Satisfacción Laboral de los individuos, 
en un trabajo de equipo, en relación a los Elementos 
Organizacionales estudiados, es probable que se agudice más el 
grado de · insatisfacción y surgan nuevas variables 
insatisfactorias, conviertiéndose en fuente potencial de 
conflicto, incidiendo esto principalmente en el ámbito de la 
motivación, compromiso y desarrollo del personal con la 
Empresa, repercutiendo en la eficacia y eficiencia en el logro 
de los objetivos ·organizacionales. 

160 



DEBILIDADES DEL PROCESO DB INVESTIGACIOM 

Existe dificultad para determinar mediciones más 
precisas en el área social, ya que ésta está conformada por 
variables de tipo cualitativo. 

- El Balance Social Interno, no cuenta con un suficiente 
marco teórico que proporcione las orientaciones y/o 
explicaciones necesarias para la comprensión más científica del 
estudio. 

- La información que se obtuvo corresponde a la realidad 
de la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso. Por tanto, a 
través de los datos que se recogieron no se podrán concluir 
generalizaciones que transciendan el ámbito de la Empresa, dado 
la dinamicidad y variabilidad de los actores. 

La información acumulada en la investigación debe 
tratarse y analizarse teniendo presente que la ·validez y 
confiabilidad de las categorías establecidas y el instrumento 
de medición (Cuestionario Balance Social Interno), no han sido 
estandarizados por ningún organismo, entidad o agrupación 
particular, sino que se han establecido en base a criterios 
convencionales o arbitrarios. 
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BIPO!'KSIS DDIVADAS DEL BSrODIO 

A través del desarrollo del estudio Balance Social 
Interno, surgen algunas hipótesis que pueden orientar futuro• 
estudios en torno a las variables investigadas, tales como : 

La falta de información estaría incidiendo en la baja 
participación del personal de la Empresa en la Sección de 
Bienestar. 

- La inexistencia de beneficios que resulten atractivos para el 
personal de BSVAL estaría incidiendo en el bajo grado de 
satisfacción laboral percibido respecto al Servicio de 
Bienestar. 

- El inadecuado enfoque del rol del Bienestar Social en la 
Empresa estaría incidiendo en el bajo grado de satisfacción 
laboral percibido por el personal de ESVAL. 

- La falta de un Sistema de Evaluación que estimule al personal 
de la BSVAL incidiría en el bajo grado de satisfacción laboral 
en torno a la variable Remuneración. · 

- La deficiente comunicación entre los trabajadores y su jefe 
directo se debería a la falta de adecuados canales formales de 
comunicación . 

- La falta de una política de Recursos Humanos en torno a 
acci·ones que se ·orienten a la Formación Personal incidiría en 
el bajo grado de satisfacción percibido respecto al Crecimiento 
Personal. 

- Las inadecuadas Condiciones Físico Ambientales existente en 
algunas administraciones de ESVAL en el interior de la región, 

·estarían incidiendo en la falta de un adecuado ambiente de 
trabajo. 

162 



-- -... ...-

" El programa está destinado a contribuir a aejorar el 
Grado Satisfacción Laboral del personal de ESVAL, aediante la 
implementación de acciones racionalizadas, que tiendan a 
disminuir las debilidades y a aumentar las fortaleaas." 

DBPDDDCIA DEL PROGRAMa : 

Los proyectos que surgen de la presente 
programación dependen institucionalmente de la Gerencia de 
Recursos Humanos de la Empresa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso, en tanto, el aspecto teórico, aetodológico J 
técnico están a cargo del Equipo de Alumnos Seainaristas de la 
Escuela de Servicio Social de la Universidad de Valparaíso. 

ru.DAMBII'rACIO. : 

Actualmente en la sociedad industrial, el Recurso 
Humano día a día adquiere mayor importancia, constituyéndose en 
un factor esencial para el adecuado manejo de la tecnología y 
el eficiente logro de las aetas organizacionales. 

De ahí radica, la iaportancia que la eapresa aoderna 
pueda contar con un Recurso Humano que se sienta aotivado, 
identificado, comprometido y con una adecuada Satisfacción 
Laboral; para esto es fundamental compatibilizar las 
necesidades y expectativas de los trabajadores con las de la 
organización. 

La intervención profesional de Servicio Social en la 
Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso, está básicamente 
ligada a la Gerencia de Recursos Humanos, quien tiene la 
responsabilidad social de mantener y mejorar la Satisfacción 
Laboral del personal de la Empresa. 

Para contribuir a este efecto, se ha realizado un 
Balance Social Interno en ESVAL, que ha permitido detectar las 
fortalezas y debilidades más significativas en materia social 
obteniendo una base de datos actualizada y sistematizada de la 
percepción de los trabajadores, en torno a los elementos 
organizacionales estructurales y procesuales estudiados, e 
identificando además las características individuales y 
familiares más relevantes. 

Los aspectos detectados a través el Balance Social 
Interno, le proporciona a la Empresa información de carácter 
global y específica, en forma operativa identificando áreas de 
satisfacción como también aquellas en que los trabajadores se 
sienten menos satisfechos, lo cual le permite orientar las 
acciones de manera más racionalizadas en torno a las variables 
estudiadas. 

El programa se centra en la selección de variables 
factibles de ser tratadas por el Equipo de Alumnos 
Seminaristas, tomando en consideración las limitaciones de 
estos en terminos de tiempo y factibilidad de intervención en 
el sentido que sean áreas posibles de ser manejadas por la 
Gerencia· de Recursos Humanos según sus objet.ivos~ 

Por tanto, el Programa está destinado a contribuir a 
mejorar el grado de satisfacción laboral del personal de ESVAL, 
mediante la implementación de acciones racionalizadas que 
tiendan a disminuir las debilidades y a aumentar las 
fortalezas. 

Es así como surgen la siguientes acciones destinadas a 
mejorar la Satisfacción Laboral del personal de Esval: 
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A.- Frente a la inexistencia de un instrumento que le 
proporcione a la Empresa en foraa periódica, una base de datos 
actualizada y globalizada de su situación social, se genera el 
Proyecto Mi 1 , que est6 orientado a proponer un Modelo de 
Balance Social Interno, como una acción en el tiempo, propia de 
la Gerencia de Recursos Rumanos, que facilite la evaluación 
equitativa del desempeño laboral de la Empresa, respecto de las 
demanda de sus trabajadores e identificar loa efectos sociales 
de las políticas implementadas por la Organización. 

B.- Dentro del conjunto de variables estudiadas, en el 
Balance Social Interno de ESVAL, recientemente realizado, el 
Servicio de Bienestar, fue percibido como insatisfactorio, por 
lo que surge la necesidad de i•pleaentar un proyecto orientado 
a crear instancias de retroalimentación y reflexión acerca del 
Rol del Bienestar Social en la Empresa. 

. C . - La inexistencia de adecuados medios de 
participación, que por una parte difundan y den a conocer con 
amplitud y claridad el quehacer de la Sección de Bienestar y 
por otro, la falta de canales adecuados que faciliten y 
estimulen el aporte y participación activa de los trabajadores 
en la Sección, esto da origen a un Tercer Proyecto dirigido a 
crear .adios expeditos y claros que motiven la participación 
informada, activa y responsable del personal de la Empresa en 
la Sección de Bienestar. 

Los fundamentos diagnósticos que dan origen a la 
planificación de estos tres proyectos y su ejecución pretenden 
junto con dar cumplimiento al objetivo del programa, recoger de 
la práctica nuevos elementos para que se conviertan en un 
aporte de la profesión a la Sección de Bienestar y a la 
organización. 

El Equipo de Alumnos Seminaristas, estiman que 
es importante tener presente que para producir cambios en las 
situaciones detectadas, no sólo es necesario que en la 
implementación de las acciones subyaga una filosofía humanista, 
con la introducción de métodos participativos, que faciliten la 
creación de una situación más favorable para la Satisfacción 
Laboral del personal de la organización, sino además, es 
menester que las r espuestas que emita la organización se 
institucionalicen como parte de lo que ofrece ésta, es decir, 
para poder verificar cambios, se requiere de respuestas que 
permanezcan en el tiempo de modo que permitan influir en la 
percepción de los trabajadores y tiendan, en último término, al 
cambio de la cultura organizacional que permita obtener 
espacios para un mejor logro del desarrollo integral del 
Recurso Hwaano. 

SELECCIO. DE ALTBRKATIVAS : 

Los proyectos formulados, como alternativas de solución 
a las situaciones detectadas, nac en de una propuesta conjunta 
formulada por la Ger encia de Recursos Humanos y los Alumnos 
Seminaristas, por t a nto, la selección de alternativas no se 
efectuó en este estudio, ya que la intervenc ión profe sional se 
debe adaptar a las políticas y los objetivos de la . Empresa. 
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OBJftiVOS DBL PROORAM& : 

OBJB'l'IVO ODBRAL : 

" Contribuir a una mejor 
Laboral del personal de BSVAL, mediante la 
acciones en el 'rea de Recursos Humanos . " 

OBJB'l'IVOS BSPBCIFIOOS 

Satisfacción 
proaoción de 

1.- " Promover la implementación de un 
Modelo de Balance Social Interno en la Empresa de Obras 
Sanitarias de Valparaíso, que sirva coao instrumento de 
medición y evaluación social periódico de la Satisfacción 
Laboral de su personal, en un plazo de 8 semanas." 

2.- " Crear instancias de reflexión y 
análisis sobre los roles, funciones y pontencialidades del 
Bienestar Social en Empresa, frente a los desafíos de la 
modernización, en un plazo de 8 semanas." 

3.- " Promover instancias de 
participación de los trabajadores en la Sección de Bienestar, 
en un plazo de 6 semanas." 

ACCI08BS DBL PROGRAMA : 

'!'ECJIICAS 

AUDIOVISUALES 

TRABAJO ORUPAL : 

RECURSOS 

- Preparación de Proyecto : organización 
y coordinación. 

- Ejecución de Proyecto. 
- Evaluación y Control de Proyecto. 

- Entrevista Individual 
- Entrevista Grupal 

Video 
- Paneles 
- Invitaciones 
- Afiches 
- Folletos 
- Transparencias 

- Reunión Grupal 
Discusión Grupal 

- ·Análisis ·de Contenido 

Rumanos 
- Materiales 

Financieros 
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SISTEMAS DB BVALUACIO. DBL PROGRAMA : 

Tabla de Gantt. 
- Criterios de Briones: 

Logro, Eficiencia, Calidad, 
Impacto y Persistencia. 

- Cumplimiento de Objetivos, a través 
del Registro de Asistencia y Test 
Evaluativo. 

- Reuniones de evaluación general 
(control, medición y evaluación) 

'I'IEKPO Este programa se desarrollará a partir del 4 de 
Octubre hasta el 30 de Noviembre de 1993. 

IU!:SPO.SABLBS DEL PROGRAMA 
El Equipo de Alumnos Seminaristas de 

Servicio Social de la Universidad de Valparaiso, son 
responsables de la administración, ejecución y evaluación del 
programa • 
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PROYBCTO •• 1 

" Implementación de un Modelo de Balance Social Interno 
en la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso". 

Las organizaciones como sistemas sociales, se encuentran 
inmersas en la sociedad con objetivos propios que cumplir, que 
no sólo se relacionan con la productividad, sino que también 
con aspectos de índole social, que se vinculan con la comunidad 
en la cual están insertas y con sus trabajadores. 

Es en procura de este último aspecto, que las empresas 
hoy en día, muestran una especial preocupación por su factor 
humano, teniendo en consideración que son las personas quienes 
con su creatividad, iniciativas, capacidades, conocimientos y 
aptitudes contribuyen al adecuado manejo de las tecnologías y 
el desarrollo de las mismas. 

Por lo tanto, el contar con un personal capacitado y 
comprometido con su trabajo, contribuye a la generación de 
adecuados climas laborales. Es por esta razón, que algunas 
Empresas, abocan gran parte de sus esfuerzos en contar con 
trabajadores con un adecuado nivel de satisfacción laboral que 
genere actitudes positivas y de compromiso real con la 
organización. 

De acuerdo a lo señalado y conforme a los tiempos 
modernos caracterizados por los cambios, la Empresa de Obras 
Sanitarias de Valparaiso, se implementó un estudio de Balance 
Social Interno, que es un instrumento de medición y evaluación 
de la situación social de la Empresa, con respecto a sus 
trabajadores, que permitió identificar fortalezas y debilidades 
en torno a un conjunto de elementos organizacionales y conocer 
el Grado de Satisfacción Laboral de éstos. 

A fin de que dicho instrumento se convierta en una 
herramienta ef~caz, se hace nescesario que se implemente en 
ESVAL, a partir de la Gerencia de Recursos Humanos el Modelo de 
Balance Social Interno, como una acción periódica y sistemática 
de los efectos de las políticas, programas y acciones que se 
llevan a cabo. 

Para hacer efectivo lo anterior, se considera relevante 
difundir los resultados del Primer Balance Social Interno 
realizado en la Empresa, a objeto de validarlo ante los 
trabajadores y que éstos puedan identificar su sentido y aporte 
a la calidad de vida laboral. Otro aspecto esencial en este 
proceso es la conformación de un equipo humano que tenga por 
función velar por el cumplimiento de los objetivos del Balance 
Social Interno, implementarlo en forma periódica, asegurando su 
continuidad, analizar los resultados que se obtengan y 
canalizar las inquietudes de todos a los estamentos de la 
organizació, de forma que en conjunto con éstos se puedan 
proponer las medidas correctivas y/o programas de trabajo 
congruentes con la realidad sentida por los trabajadores. 
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OBJETIVO GDBRAL: 
" Promover la implementación de un Modelo de Balance 

Social Interno, en la Empresa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso, que sirva como instrumento de medición y evaluación 
social periódico de la Satisfacción Laboral de su personal, en 
un plazo de 9 semanas." (*) 

OBJBriVOS BSPBCIPICOS : 
1.- " Lograr que el 60' de los 

trabajadores identifiquen la importancia de contar con un 
Balance Social Interno, mediante la difusión de los principales 
aspectos y resultados obtenidos, a los diferentes estratos 
ocupacionales de la Empresa, en un plazo de 8 semanas." 

2.- " Formar un Comité de Balance Social Interno 
en la Empresa, compuesto por Ejecutivos, Técnicos en el área y 
representantes de los Trabajadores, a fin de gestionar su 
realización en forma periódica en la organización, en un plazo 
de 6 semanas." 

ACTIVIDADES : 

OBJETIVOS 

12 Obj. 

ACCIOIIES 

Motiva­
ción 

Coordi­
nación 

Ejecu_ 
ción 

AC'r-:IVIDADBS 'rBCIIICAS 

1.- Presentación formal Entrev. 
del Proyecto a Gerencia de 
RR.BB. 

2.- Reunión con Gerentes 
de RR.BB. y Asistentes So 
ciales, a fin de coordinar 
la ejecución del Proyecto. 

3.- Gestionar con Gerencia 
de RR.BB. recursos materia 
les y financiamiento para -
el desarrollo del proyecto. 

4.- Elaboración de folletos 
resumen de los resulta 
dos del Balance Social­
Interno. 

5.- Reunión con Comité Eje­
cutivo, a fin de presen­
tar definición y resul­
tados del Balance Social 
Interno. 

Reunión 
Grupal 

Entrev. 

Audio­
visual 

Reunión 
Grupal 

(*) Ver anexo, Operacionalización de los Objetivos del 
Programa. 
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22 Obj. 

RECURSOS : 

Motiva­
ción. 

Coordi­
nación. 

RECURSOS IIUMABOS 

6.- Reunión con las Di­
rectivas de los Sindica­
tos, para presentar 
definición y resultados 
del Balance Social 
Interno. 

7.- Confección y envio de 
invitaciones a participar 
en las reuniones informa­
tivas a los Gerentes, 
Subgeretes Zonales y Ad­
ministradores. 

8.- Visitas y reunioes 
informativascon cada una 
de las Gerencias, 
Subgeencias Zonales y Ad­
ministraciones de la Em­
presa. 

9.- Exposición fotogra­
fica, relativas a la 
aplicación del B.S.I. 

10.- Sensibilización a 
los Ejecutivos y Mandos 
Medios para la formación 
de un Comité de B.S.I. 

11.- Reunión con Gerente 
de RR. HH. para determi­
nar las personas que con­
formarán el Comité de 
B.S.I. 

12.- Reunión de trabajo 
con el Comité, con el ob­
jeto de dar a conocer las 
funciones del Comité. 

13.- Reunión de trabajo 
con el Comité,para 
entregar los objetivos y 
metologia del B.S.I. 

- Personal de la Empresa. 
Supervisora Docente. 

- Supervisora Práctica. 

.. 

Trabajo 
Equipo 

Entre­
vistas 

Entrevista 

Charla, 
Trabajo 
Grupal 

Charla, 
Trabajo 
Grupal 

Equipo Seminarista de Servicio 
Social de la Universidad de 
Valparaíso. 
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RECURSOS MATERIALES : 

RECURSOS FIRABCIEROS . . 

RECURSOS IRSTITUCIORALBS 

- Cartulina 10 pliegos. 
- Plumones; rojo, azul, negro, verde 

2 de c/u. 
- Papel Aconcagua, 20 pliegos. 
- Transparencias. 
- 1000 folletos informativos. 
- 2 Block de Cartas. 
- Computador. 
- Vehículo para movilización . 

- 1000 Folletos Informativos 
$ 122.720 

- ESVAL 
- Escuela de Servicio Social, 

Universidad de Valparaiso. 

SISTEMAS DE BVALUACIOR DEL PROYECTO RQ 1 

- Tabla Gantt. 
- Criterios de Briones: Eficiencia, Logro, Persistencia, 

Calidad e Impacto . 
- Cumplimiento de los objetivos. 

RESPOHSABLES DEL PROYECTO 

El Equipo de Alumnos Seminaristas de Servicio 
Social de la Universidad de Valparaiso, son responsables de la 
administración, ejecución y evaluación del programa. 
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•OMBRB : 

" Creación de Instancias de Retroalimentación de la Sección 
de Servicio de Bienestar en ESVAL". 

FUIIDAMEIITACIO. : 

A través del tiempo, al Servicio de Bienestar se le han 
otorgado diversas connotaciones, teniendo siempre presente la 
satisfacción de las necesidades del hombre. 

A partir de este propósito, es que los Servicios de 
Bienestar en las Organizaciones Laborales, se constituyen en 
uno de los principales medios para la satisfacción de las 
necesidades de los trabajadores. 

En la Empresa, la realidad del Bienestar Social desde 
una percepción global, tiende a ser la administración de 
beneficios y proyectos específicos tendientes a la satisfacción 
de las necesidades fisiológicas ( salud, vivienda, 
alimentación, vestuario.) del trabajador y su grupo familiar. 

En otras Empresas, el concepto es más amplio y se define 
además como área de competencia del Bienestar, la satisfacción 
de necesidades superiores como las de pertenencia, para 
fortalecer en el trabajador el sentimiento de incorporación a 
la Empresa ( actividades sociales, recreativas.) 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el Balance 
Social Interno, la variable Servicio de Bienestar, fue 
percibida por el 50,89% de los trabajadores encuestados de la 
Empresa, como Insatisfactorio. 

Se estima por tanto, que el Bienestar Social no está 
respondiendo en forma adecuada a las necesidades y expectativas 
de los trabajadores, ya sea por falta de información, 
desconocimiento y/o recursos. Se agrega a lo anterior una 
conceptualización poco actualizada del rol de un Bienestar 
Social en una Empresa Moderna. 

Este proyecto tiene como principal objetivo " Crear 
instancias de reflexión y análisis del Servicio de Bienestar 
frente a los desafíos de la Empresa en la actualidad ", 
implementando para tale s efectos un conjunto de Seminarios con 
distintas modalidades y dirigidos a diferentes estamentos de la 
organización. Uno de ellos estará orientado a los Ejecutivos, 
Mandos Med~os, Dirigentes Sindicales, Direc tiva de la 
Agrupación de Mujeres y personal de la Sección de Bienestar y 
otros de menor duración dirigidos a todos los trabajadores de 
la Empresa. 

Estas actividades tienen como finalidad sensibilizar en 
términos de que los participantes conozcan un nuevo enfoque del 
Bienestar Social. 

La implementación de este proyecto pretende constituirse 
en un primer paso para contribuir al logro de un Bienestar más 
integral, acorde con los tiempos modernos y con la realidad de 
la Empresa y sus traba jado res. 
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OBJftiVOS GBIIBitALB8 : 
1.- " Realizar un Seainario de Bienestar 

Social en Empresa, de 8 horas pedagógicas, para Ejecutivos, 
Mandos Medios, Dirigentes Sindicales y Personal de la Sección 
de Bienestar, en el mes de Roviembre ".(*) 

2.- " Realizar cuatro Seminarios de 
Bienestar Social en Eapresa Moderna , de 3 horas pedagógicas 
cada uno, orientados a todos los trabajadores de la Empresa, 
durante el mes de Rovieabre. 

O~rvoS ISPBCIFICOS 

1.1.- " Lograr que a lo aenos el 70\ de 
los participantes al Seainario, identifiquen los roles, 
funciones y potencialidades de un Bienestar Social en Empresa 
Moderna, en el plazo de duración del Seminario." 

1.2.- " Lograr que a lo menos el 70\ de 
los participantes del Seminarios identifiquen la relación que 
debe existir entre la Sección de Bienestar y la Gerencua de 
Recursos Rumanos, en el plazo de duración del evento." 

1.3.- " Lograr que a lo menos el 70\ de 
los participantes del Seminario identifiquen las fortalezas, 
debilidades y posibles alternativas a implementar en un futuro 
próximo en la Sección de Bienestar, en el plazo de duración del 
Seminario." 

2.1.- " Lograr que a lo menos el 70\ de 
los participantes de los Seminarios, identifiquen los roles, 
funciones y potencialidades de un Bienestar Social en Empresa 
Moderna, en el plazo de duración de los Seminarios." 

2.2.- " Lograr que el 70\ de los 
participantes identifiquen la relación entre el Balance Social 
Interno y la Gerencia de Recursos Humanos, en el plazo de 
duración de los seminarios." 

(*) Ver anexo, Operacionalización de los Objetivos del 
Programa. 
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ACTIVIDADES : 

OBJETIVOS 

1.1 
1.2 
1.3 

ACCIONES 

Motiva­
ción. 

Coordi­
nación. 
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ACTIVIDADES 

1.- Presentación 
formal del Proyecto 
RR.HH., Gestión de 
Personal y Sección de 
Bienestar. 

2.- Reunión con Gerente 
de RR.HH., para finan­
ciamiento del proyecto. 

3.- Establecer los Obje­
tivos del Seminario. 

4.- Análisis de material 
bibliográfico. 

5.- Reunión con Asisten­
tes Sociales de la Se­
cción de Bienestar, para 
analizar temáticas. 

6.- Reunión con académi­
co del área, a fin de 
analizar temáticas. 

1.- Selección de temas a 
contemplar en el Semina­
rio. 

8.- Establecer contactos 
con posibles expositores. 

9.- Selección y confirma­
ción de los expositores 
en el Seminario. 

10.- Reunión con las per­
sonas entendidas, a fin 
de coordinar su exposi­
ción en el Seminario. 

11.- Establecer fecha de 
realización. 

12.- Establecer lugar de 
realización. 

13.- Estructuración del 
cronograma. 

14.- Elaboración de mate- . 
rial para el Seminario. 

TECNICAS 

Entre­
vista. 

" 

Trabajo 
Equipo. 

" 

Entre­
vista. 

" 

Trabajo 
Equipo. 

Entre­
vista. 

.. 

" 

.. 

Trabajo 
Equipo 

" 

.. 
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Motiva­
ción. 

Ejecu­
ción. 

Evalua­
ción. 

Motiva­
ción. 

15.- Presentación oficial 
del Programa del Semina­
rio a Gerencia de RR. 
BB. , Gestión de Personal 
y Sección de Bienestar. 

16.- Sensibilización e 
invitaci6n a loa Ejecu­
tivos y Mandos Medios a 
participar en el Semina­
rio. 

17.- Sensibilización e 
invitación al personal 
de la Sección de Bienes­
tar, a las Directivas de 
los Sindicatos y de la 
Agrupación de Mujeres a 
participar en el Semina­
rio. 

18.- Recepción de los 
invitados. 

19.- Inaguración del Se­
nario. 

20.- Coordinación del Se­
minario. 

21.- Exposiciones: Bie­
nestar en ESVAL, Estra­
tegias del Recurso Huma­
no en las Empresas, Rol 
del Bienestar Social en 
la Empresa del Futuro. 

22.- Discusión, análisis 
y conclusiones de lo ex­
puesto. 

23.- Claúsura del Semi­
nario. 

24.- Reunión de evalua­
ción de los objetivos, 
recursos, desarrollo y 
conclusiones del Semi­
nario. 

25.- Sensibilización e 
invitación a todos los 
trabajadores de las 
Gerencias y Subgeren­
cias a participar en los 
Seminarios. 
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Trabajo 
Equipo 

Entrevis­
ta, car­
tas. 

" 

Trabajo 
Equipo 

" 

" 

Trabajo 
Equipo 

" 

" 

Entrevis­
·ta. 



2.1 
2.2 

RECURSOS 

Coordi­
nación. 

Ejecu­
ción. 

Evalua­
ción . 

26.- Establecer obje­
tivos de los Seaina­
rios . 

27.- Selección de teaaa. 

28.- Establecer fecha de 
realización. 

29.- Establecer lugar de 
realización. 

30.- Establecer contactos 
para aovilización. 

31.- Elaboración de mate­
rial para los Seminarios. 

32 . - Exposición: Roles, 
funciones y potencia­
lidades del Bienestar 
Social. 

33.- Exposición: Relación 
que existe entre el B.S.I 
y la Gerencia de RR.BB . 

3•.- Discusión y análisis 
de lo expuesto. 

35.- Reunión de evalua­
ción de los objetivos, 
recursos, desarrollo y 
conclusiones de los Semi­
narios. 

Trabajo 
Equipo 

" 

" 

" 

Entrevis­
ta. 

Trabajo 
Equipo 

Trabajo 
Equipo 

" 

RECURSOS IIUMABOS 
- Personal de la Empresa. 

- Supervisora Docente. 
- Supervisora Práctica. 
- Equipo de Alumnos Seminaristas de 

Servicio Social de la Universidad de 
Valparaíso. 

RECURSOS MATERIALES : 
- Salón de Reunión Tatoo, Hotel 

O•Higgins. 
- 100 Dípticos, Programa del Seminario. 

80 Carpetas. 
80 Lápices Pasta. 

8 Block Carta. 
11 Plumones. 

- 100 Tarjetas de Identificación. 
- 1·00 Porta-identificación . 

' Galvanos. 
- Sistema de Amplificación. 
- Proyector de Transparencias. 
- Telón. 
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RECURSOS FIRARCIEROS : 

Material Fungible : 

- 80 Lápices Pasta 
- 11 Plumones 

$ 6.136 
$ 4.932 

- 100 Tarjetas de Identificación $ 9.440 

Conferencias : 

- lOO Porta-identificación 
100 Dípticos 

4 Galvanos 

SUB - TOTAL 

$ 25.786 
$ 25.960 
$ 14.400 

$ 88.067 

-Exposición NO 1 : Sra. Carmen Hernández A., Asistente 
Social, Sección de Bienestar, ESVAL S . A. 

Tema : " Bienestar en ESVAL " 
- Costo : Sin costo, aporte y colaboración a los 

Alumnos Seminaristas. 

- Exposición NQ 2 : Sr. Juan Francisco Urmeneta de B., 
Ingienero Civil, Gerente de Personal y 
Bienestar, A. CH. S. 

- Tema " Estrategia de Recursos Humanos en las 
Empresas ''. 

- Costo Sin costo, aporte y colaboración a los 
Alumnos Seminaristas. 

-Exposición N2 3 Sra. Berta Rojas A. , Asistente Social, 
Directora Ejecutiva de Consultora " 
Gestión 2000". 

- Tema " Rol del Bienestar en la Empresa del 
Futuro ". 

- Costo Sin costo, aporte y colaboración a los 
Alumnos Seminaristas. 

- Exposición NO 4 : Equipo de Alumnos Seminaristas 
: " Estudio de Balance Social " - Tema 

- Costo : Estudio realizado como parte del proceso 
de Titulación. 

Gasto Traslado de Expositores : · 

Local : 

- 2 Pasajes Ida/Vuelta 
TUR - BUS 

- Salón Tatoo 
Hotel O·Higgins 

- 80 Almuerzos 
2 Café - Break 

SUB - TOTAL 

TOTAL 

177 

$ 3.600 

$ 430 . 612 

$ 522.279 



- II:SVAL. 
· - Escuela de Servicio Social, 

Universidad de Valparaíso. 

SISTBMAS DB BVALUACIO. DBL PRORCTO •• 2 

- Tabla Gantt. 
- Criterios de Briones : Logro, Eficiencia, Impacto, Calidad 

y Persistencia. 
- CumplLBiento de los objetivos del proyecto. 
- Reunión de Evaluación del Seminario: - Objetivos, 
Trabajo Grupal, Registro de Asistencia, Tiempo y 
Recursos. 

RBSPO.SABLBS DEL PROYECTO : 
Los responsables del proyecto son 

los AlWilllos Seminaristas de la Escuela de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaíso. 
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JIOMBRB : 

" Participación del personal de la 
Empresa en la Sección de Bienestar". 

I"UUIDAMBift'ACIO. : 

En las Empresas los Servicios de Bienestar 
tienen una serie de funciones, una de ellas se relaciona con 
conocer las necesidades, demandas y expectativas de los 
trabajadores, con el fin de producir beneficios, préstamos y 
programas, que resulten atrayentes y que procuren en forma 
efectiva a mejorar la calidad de vida de las personas. 

Para la consecución óptima de este objetivo es 
fundamental la participación de los trabajadores, ya que por 
medio de este proceso se llega a conocer mejor la situación de 
éstos y se pueden encontrar las alternativas adecuadas para 
resolver los problemas. 

En el estudio de Balance Social Interno, se detectaron 
algunas falencias en la Sección de Bienestar, en términos de 
participación del personal y la falta de información respecto 
a los beneficios, préstamos y/o programas que otorga esta 
Sección, lo que se estima que es producto, entre otros, de la 
inexistencia de adecuados canales formales definidos, directos, 
y eficaces, que difundan el quehacer del Bienestar, que motive 
a los trabajadores a participar consciente, responsable e 
informadamente. 

Para dar respuesta a esta situación se ha considerado 
conveniente crear nuevas instancias de participación más 
eficientes, a través de : 

- Buzones de Sugerencias, lo que permitirá contar con un aporte 
permanente de las ideas y expectativas de cada uno de los 
trabajadores de ESVAL, a fin de ampliar y optimizar la labor 
de la Sección de Bienestar. 

Folletos Inforaativos, que den a conocer los actuales 
beneficios, préstamos y progamas que otorga la Sección de 
Bienestar de ESVAL. 

A partir de estas acciones se espera contribuir a 
estimular la participación de los trabajadores de la Empresa e n 
la Sección de Bienestar. 

OBJETIVO GEIIERAL 
" Promover instancias de participación 

de los trabajadores en la Sección de Bienestar, en un plazo de 
9 semanas".(*) 

(*) Ver anexo, Oper~cionalización de los Obj e tivos de los 
Proyectos. 
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O~IVOS ESPICIPICOS 

1.- " Crear buzones de sugerencias en la 
Sección de Bienestar y en las Subgerencias Zonales que permita 
conocer las ideas y expectativas de los trabajadores en torno 
a la gestión de Bienestar, en un plazo de 7 semanas". 

2.- " Elaborar folletos informativos 
acerca de los beneficios, préstamos y programas que otorga la 
Sección de Bienestar, en un plazo de 8 semanas". 

AC"rXVIDADBS 

OBJETIVOS 

1 

ACCIONES 

Motiva­
ción. 

Coordi­
nación. 

Ejecu­
ción. 
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ACTIVIDADES 

1.- Presentación for­
mal del proyecto a 
Gerencia de RR. HH., 
Gestión de Personal y 
Sección de Bienestar. 

2.- Reunión con Geren­
cia de RR. HH., para 
financiamiento del pro­
yecto. 

3.- Reunión con persona 
que se encargará de la 
confección de los buzó­
nas. 

4.- Confección de los 
buzones. 

5.- Elaboración de nota 
de conscientización del 
uso de los buzones. 

6.- Reunión con Gerente 
de RR. HH., Jefe de Dpto. 
de Gestión de Personal y 
Jefe de Sección de Bie­
nestar para determinar 
lugar físico que ocupará 
el buzón en la Sección 
de Bienestar. 

7.- Reunión con las dife­
rentes Administraciones 
de las Subgerencias Zona­
les para determinar el 
lugar físico que ocuparán 
los buzones. 

8.- Inaguración de los 
buzones. 

9.- Promoción de los ob­
jetivos de los buzones. 

TECNICAS 

Entrevis­
ta. 

" 

" 

Trabajo 
Equipo 

Entrevis­
ta. 

" 

Charlas 



2 Motiva­
ción. 

Coordi­
nación. 

Ejecu­
ción. 

10.- Motivación del per­
sonal a hacer uso de los 
buzones a través de char­
las. 

11.- Reunión con Gerente 
de RR. HH . , Jefe Opto. 
Gestión de Personal y 
Sección de Bienestar, a 
fin de presentar el pro­
yecto. 

12.- Reunión con Geren­
cia de RR. HH., para 
financiamiento . 

13 . - Recolección de la 
información para la ela­
boración de los folletos 
informativos. 

14.- Entrevista con el 
Jefe de la Sección de 
Bienestar, con el fin 
de conocer beneficios y 
programas que implemen­
ta Bienestar. 

15.- Entrevista con Con­
tador de la Sección de 
Bienestar, para conocer 
y actualizar montos , 
requisitos y modo de uso 
de los beneficios. 

16.- Selección y análisis 
de la información para 
los folletos informa­
tivos . 

17.- Elaboración de los 
folletos informativos. 

18.- Reunión con personal 
de la Sección de Bienes­
tar para revisar el mate­
rial, a fin de determinar 
posibles reestructuracio­
nes. 

19.- Impresión de los fo­
lletos informativos . 

20.- Difusión y entrega 
de los folletos informa­
tivos a todo el personal 
de la Empresa. 
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Entrevis-
ta. · 

Trabajo 
Equipo 

Entrevis­
ta. 

" 

Trabajo 
Equipo 

Trabajo 
Equipo 

Charlas 

.. 



RECURSOS : 

RECURSOS BUMIUIOS 

RECURSOS MATERIALES 

RECURSOS FIRABCIEROS : 

Personal de la Empresa. 
- Supervisora Docente. 
- Supervisora Yráctica. 
- Equipo Seminarista de Servicio 

Social de la Universidad de 
Valparaíso. 

- S Buzones en Madera Trupán 
- 1000 folletos de cada tema, en 

papel couché. 

- S Buzones 
- 2000 folletos 

Total 

$ 212.SOO 
$ 140.000 

$ 3S2.SOO 

RECURSOS IRSTITUCIONALES : - ESVAL. 
Escuela de Servicio Social, 
Universidad de Valparaíso. 

SISTEMAS DE EVALUACIOR DEL PROYECTO R2 3 

- Tabla Gantt. 
- Criterios de Briones : Logro, Eficiencia, Impacto, Calidad 

y Persistencia. 
- Cumplimiento de los objetivos del proyecto. 

RESPORSABLBS DEL PROYECTO : 

Los responsables del proyecto son 
los Alumnos Seminaristas de la ·Escuela de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaiso. 
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CAPITULO IV 

EJECUCION 

--



En la ejecución que se presenta a continuación, se 
hace referencia al desarrollo de las distintas acciones que 
contempló la puesta en aarcha de los proyectos que consideró la 
prograa~ación. 

En la descripción de la Ejecución se identifica 
cada proyecto con sus respectivos objetivos generales y 
específicos, haciéndose alusión a las formalidades propias de 
su gestión, las acciones y actividades que se desarrollaron 
tanto para la obtención de recursos como para la implementación 
de los mismos en el tiempo de duración de éstos. 

Además se exponen las funciones profesionales que 
el Equipo de AlWDDos Seminaristas, debió desplegar en las 
gestiones que consideró la ejecución de los proyectos, a fin de 
lograr su optL.ización y ejercer un control permanente . 
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La programación est' destinada a " Contribuir a 
•ajorar la Satisfacci61l Laboral del personal de BSVAL, aediante 
la implementación de acciones racionalizadas que tiendan a 
disainuir las debilidades y a aumentar las fortalesas 
identificados en el Balance Social Interno. Para su 
cuapliaiento se desarrollaron un conjunto de acciones, a trav6s 
de tres proyectos, los que a continuación se describen. 

PROD<:m •• 1 : 
" Implementación de un Modelo de Balance Social 

Interno en la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso ", que 
pretendió establecer, en la Gerencia de Recursos Buaanos el 
Modelo de 8. S. I., como una acción permanente y sisteaática. 
Esto se llevó a efecto a través de dos objetivos específicos: 

A.- El primero dice relación con que el 60\ de los 
trabajadores de la Empresa, de los diferentes estratos 
ocupacionales, identifiquen la importancia de contar con un 
Balance Social Interno. 

La realización de este objetivo illplicó las siguientes 
acciones con sus respectivas actividades. 

MOTIVACIOB 

AC'rrYIDADBS 

Reunión con Gerente 
de RR.HB. 

Acero• 

COORDINACION 

AC'riVIDADES 

Reunión con Gerente 
de RR. BB., Jefe de 
Desarrollo Personal 
y Asistente Social a 
fin de coordinar eje­
cución. 
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ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Presentación de proyecto 

- Importancia del Modelo 
B.S.I., aplicación en forma 
periódica; ventajas y bene­
ficios para la Empresa y sus 
trabajadores. 

ACTIVADADES DERIVADAS 

- Fijación de reunión. 

Invitación. 

- Acuerdo sobre las fechas 
de las actividades que . 
implica la ejecución. 



Reunión con Gerente de 
RR. BB., para obtener 
financiamiento del 
proyecto. 

Elaboración folleto 
resumen B.S.I. 

ACCIO. : 

EJECUCIOif 

AC'riVIDADBS 

Reunión con Comité 
de Ejecutivos. 

Reunión con Directivas 
de los Sindicatos. 

Visitas y reuniones 
informativas con las 
Subgerencias Zonales 
y Administraciones de 
la E_mpresa . 
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- Presentación detallada de 
presupuestos; cotización 
de Laprentas, estiaación 
de aateriales fungibles. 

- Seleccionar y sintetizar 
inforaación. 

- Diseñar el folleto: for­
ma, tamaño, colores, pA­
ginas. 

- Coordinación con Geren­
cia de Coaunicación y Medio 
Ambiente, para la impresión 
del folleto. 

AC'riVIDADBS DBR.IVADAS 

- Solicitar reunión. 

- Preparación de Transparen­
cias, resumen de la informa­
ción. 

- Exposición del Modelo 
B.S.I., resultados y conclu­
siones por variables, al . 
Comité de Ejecutivos. 

- Sensibilización de la im­
portancia del instrumento e 
implementación en la Empresa 
en forma periódica. 

- Solicitud de la Reunión. 

- Preparación de transpa­
rencias. 

- Exposición del Modelo 
B.S.I., resultados y con­
clusiones por variables, 
a las Directivas de los 
Sindicatos. 

- Contacto personal y 
telefónica con Gerentes y 

Subgerentes Zonales, se es­
tableció fecha y lugar de 
realización de . las reunio­
nes. 

- Invitación por memorán­
dun. 



Exposición fotográ­
fica. 

Solicitud de vehículo. 

Realisaci6n de las reu-
niones: 
Quillota; personal de las 
Administraciones de Liaache 
La Calera y Quintero. 
La Ligua; Ada. de Papudo, 
lapallar y Cabildo. 

San Felipe; Ada. de Los 
Andes, Llay-Llay y Putaendo 

Viña del Mar y Conc6n. 
Plantas de Rebeca Matte y 
San Guiller.o. 

Nivel Central; se realizó 
en tres etapas. 

- Toma de fotografías du­
rante la aplicación del 
cuestionario de a.s.I. 

- Preparación de paneles 
fotográficos. 

- La exposición se realizó 
conjuntamente con las reu­
niones que se efectuaron en 
las Administraciones. 

B.- El Segundo Objetivo Especifico se refiere a la formación 
de un Comité de Balance Social Interno, a fin de que este grupo 
humano se encargue de la implementación periódica del 
instrumento en la Organización. 

Este objetivo especifico contempló la siguientes acciones 
y actividades. 

HOTIVACIOH 

ACTIVIDADES 

Sensibilizaci6n a los · 
Ejecutivos y Mandos 
Medios de la Empresa, 
para la formación del 
Comité de 8. S. I. 
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ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Reuniones con el Coait6 
de Ejecutivos y las que se 
efecturon con todo 
el personal de la Empresa, 
sirvieron de base para esta 
actividad. 



COORDINACIOB 

A~IVIDADU 

Reunión con Gerente 
de RR. BB., para de­
terminar las persona 
que conformarán el 
Co•it,. 

EJECUCION 

ACTIVIDADES 

Reunión de t rabajo 
con el Comité, a fin 
de dar a conocer los 
objetivos y el Mode­
lo de B.S.I. 

18~ 

Propuestas de loa Alua­
nos Se•inaristaa. 

- Análisis de la propues­
ta con el Gerente de Re­
cursos Buaanoa. 

- Entrevista con Gerente 
General. 

- Envio del te•a a 
Comit' de Ejecutivos. 

- Entrevista con Jefe de 
Desarrollo Personal. 

- Confor.aci6n del Comi­t' de B.S.I . 
Integrantes : 
* Sr. Pedro Araya D., 

Gerente de RR. BB. 
* Sr. Ricardo Santamaria M, 

Coordinador del Comit,. 
* Sra. Mariana Fontecilla, 

Asistente Social. 
* Sra. Carmen Bernández, 

Asistente Social. 
* Sr. Alfredo Galarce y 

Sr. Walter Alvarez, 
Analistas de Estudios 
Laborales. 

AC'I'IVJ: DAD ES DERIVADAS 

- Recopilación y resumen 
de la información. 

- Elaboración de aaterial 
para l ·oa aiembros del Co­
ait,. 

- Preparación de transpa­
rencias. 

- Conforaación · de la 
estructura del Comit,. 



__ _.. 
- Exposición de objeti­
vos y .. todología del 
Modelo de B.S.I. 

- Entrega de material de 
apoyo de los objetivo y mo­
delo de B.S.I. 

Reunión de trabajo - Recopilación de informa­
ción. con el Coait6, para 

entregar las funciones 
y atribuciones del co­
•it,. 

- Elaboración de material 
de apoyo de funciones del 
Co.it6 B.S.I. 

- Exposición de las fun­
ciones y atribuciones del 
Comit6. 

- Entrega de material de 
apoyo de las funciones del 
Coait6. 

El tiempo de realización de las acciones y actividades 
anteriormente mencionadas, fue de 6 semanas. 

Bn La ejecución de este proyec~o, 
Seminaristas debieron desarrollar una serie 
profesionales, siendo las siguientes: 

los Alumnos 
de funciones 

- Organi•ación : Función desarrollada en la gestión 
y adecuación del proyecto, asi como también 
en la formación y entrenamiento del Comité 
de Balance Social Interno. 

- Coordinación : Se efectuó desde la Gerencia de Recursos 
Humanos con la distintas Gerencias y 
Subgerencias Zonales, para optimizar y 
facilitar tanto los recursos necesarios como 
las diversas acciones y actividades que 
contempló el desarrollo del proyecto. 

- Direcci6n 

- Control 

: Función ejercida plenamente por el 
Equipo de Alumnos Seminaristas, en cuanto a 
sus fases aetodol6gicas y sus dimensiones 
administrativas y técnicas. 

: Ejecutada durante todas las acciones, 
que demandaron la creación y ejecución del 
proyecto, de manera de supervisar su 
correcto desarrollo. 
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__ , PRORC!O •• 2 

El Proyecto •• 2, denominado " Creación de Instancias de 
Retroaliaentaci6n de la Sección de Bienestar en !SVAL ", estaba 
orientado a proporcionar instancias de relexión y análisis del 
rol del Bienestar Social en las organizaciones modernas y a 
sensibilisar al aayor universo de trabajadores, de aanera de 
poder darle un impulso renovador al propio Bienestar de la 
bpresa. 

Para lograr lo anterior se implementaron un conjunto de 
Seminarios sobre el tema. 

Para implementar y poner en marcha este proyecto, fue 
necesario desarrollar las siguientes acciones y actividades 

A.- ObjetiYo General •• 1 : 

" Realizar un Seminario de Bienestar Social en Empresa, de 
8 horas pedagógicas, dirigido a Ejecutivos, Mandos Medios, 
Dirigentes Sindicales, Directiva Agrupación de Mujeres y 
personal de la Sección de Bienestar, en el mes de Roviembre." 

ACCIO. : 

MOTIVACIO• : 

ACTIVXD.ADES : 

Reunión Gerente 
de RR.BB., Jefe de 
Gestión de Personal 
y Jefe de Sección de 
Personal. 

Envío de Invitaciones 

Confirmación de 
Asistencia. 
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ACTVIDADES DERIVADAS : 

- Con la finalidad de pre­
sentar el Proyecto, sus 
fundamentos y objetivos. 

- Se sensibilizó a los 
Ejecutivos, Mandos Medios, 
Directivas de Sindicatos y 
Agrupación de Mujeres y 
personal de la Sección de 
Bienestar, se elaboró una 
invitación tipo donde el 
Gerente General, Gerente de 
RR.HH. y los Alumnos Semi­
naristas invitaban a parti­
cipar en el Seminario. 

- Confirmación telefónica· a 
cada uno de los invitados, 
utilizándose como segunda 
instancia de motivac ión. 



ACCIO. : 

COORDIRACIOR Bll BL 
AKBI'l'O nrrER.NO DB 
LA EMPRESA. 

ACI'IVIDADBS 

Reunión con 
Gerente RR.BB. 

Precisar Objetivos 
del Seainario. 

Análisis material 
Bibliográfico. 

Reunión con Asistentes 
Sociales de la Sección 
Bienestar. 

Selección de los temas 
del Seminario 

Establecer fecha y 
lugar de realización del 
Seainario. 

Establecer el crono­
graca del Seminario. 
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AC'l'IVIDADBS DIDUVADAS 

- Análisis del financimiento 
del Proyecto, para lo cual 
fue necesario presentar un 
presupuesto estimativo del 
costo de éste, considerando 
expositores, local, almuer­
zos, cafés, material fungi­
ble. 

- Análisis de los propósitos 
del Seminario. 

- Se establecieron tres ob­
jetivos para el Seminario 
Los Desafíos del Bienestar 
en la Empresa del Futuro. 

- Buscar, revisar y analizar 
material bibliográfico para 
una adecuada selección de 
los temas del Seminario. 

- Se analizan los posibles 
temas a abordar en el Semi­
nario. 

- Se establecieron los si­
guientes temas 

• Bienestar en ESVAL. 

• Estrategias RR.HB. en las 
Empresas. 

• Rol de Bienestar Social 
en la Empresa Moderna. 

- Se coordinó con Gerencia 
de RR.HH. y local de reali­
zación, fijándose para el 
día 5 de noviembre de 1993, 
en el Salón Tatoo del Hotel 
O·Higgins de Viña del Mar. 

- Diseño del orden cronoló­
gico de las distitas 
actividades que compren­
dió el Seminario. 



Elaborar aaterial 
de apoyo del Seainario. 

Reunión con 
Gerente de 
RR.HH. 

ACCIO. : 

COORDINACION EN EL 
AMBITO EXTERNO DE 
LA EMPRESA. 

ACTIVIDADES 

Reunión con Académico 
del Area. 
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- Se elaborar6 el siguien­
te aaterial : 

* Invitaciones, que fue­
ron firaadas por el 
Gerente General, para 
ser enviadas a los par­
ticipantes en el evento. 

* Díptico, diseñado 
por los Alumnos Semina­
ristas, contenía progra-
aa del Seainario. Se 
diseñó una tarjeta de 
identificación. Para 
imprLair este material fue 
necesario contactarse 
con la Gerencia de Comuni­
cación y Medio Ambiente. 

* Material q~e contenía 
los objetivos y la pro­
gramación del Seminario. 

* Elaboración de pautas: 
una para el trabajo grupal ~ 
la otra para la evaluación 
del seminario . 

* Preparación de cartulinas 
para las exposiciones del 
trabajo grupal. 

- Presentación oficial del 
programa del Seminario de 
Bienestar Social, con el 
material elaborado. 

ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Entrevista con la Sra. 
Maria Teresa Sánchez, 
Docente de la Escuela de 
Servicio Social de la 
Universidad de Valparaíso. 

- Se propusieron los nombres 
de posibles expositores. 



Establecer contactos 
con los posibles ex­
positores. 

ACCIO• : 

EJECUCIOK 

ACTIVIDADES 

Recepción de los 
participantes. -
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- Entrevista con Sr. 
Juan Feo. Urmeneta de la B., 
Gerente de Personal y 
Bienestar de la Asociación 
Chilena de Seguridad a fin 
de solicitar su participa­
ción y coordinar su venida 
desde Santiago al Seaina­
rio de Bienestar Social 
con el Tema " Estrategias de 
RR.BR. en las !apresas". 

- Delimitación del teaa, y 
entrega de la In•itación. 
Coordinación de su tras­
lado a la ciudad de Viña 
del Mar. 

- Entrevista con Sra. Berta 
Rojas Araya, Directora 
Ejecutiva de la Consultora 
Gestión 2000 Ltda., a fin 
de solicitar su participa­
ción y coordinar su venida 
desde Santigo al Seainario 
de Bienestar Social, con el 
Tema " Rol del Bienestar 
Social en la Empresa 
Moderna". 

- Delimitación del tema. 
Entrega de la Invitación. 
Coordinación su traslado a 
la ciudad de Viña del Mar. 

- Entrevista con la Sra. 
Carmen Hernández Araya, 
Asistente Social de ESVAL, a 
fin de concretizar y coordi­
nar su participación en el 
Seminario, con el Tema 
"Bienestar Social en ESVAL". 

- Entrega de la Invi­
tación. 

ACTIVIDADES DERIVADAS 

- La recepción de los parti­
cipantes estuvo a cargo de 
dos secretarias de ESVAL., 
quienes entregaron una car­
peta con los objetivos y 
programa del Seminario. 



Coordinaci6n 

Prograaa del ~nario 

Inaguraci6n del 
Seainario 

Presentaci6n 
Primera Exposici6n 

Presentación 
Segunda Exposición 
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- Los participantes fueron 
compro.etidos aediante la 
fir.a de su asistencia en un 
listado de nombres preparado 
para estos efectos, haci6ndo­
les entrega de su tarjeta de 
identificaci6n. 

- Estuvo a cargo del !quipo 
Alumnos Seainaristas, super­
visando el cumplimiento del 
programa, de los objetivos, 
de los horarios y de atender 
a los invitados. Actuando co­
ao Maestro de ceremonias José 
Arce Leiva. 

- Discurso del Gerente 
de RR.RR. Sr. Pedro Araya 
Días - Valdés, de BSVAL y la 
Srta. Dangi Alispach 
Arellano en representaci6n 
de los Alumnos Seminaristas. 

- Exposici6n de Sra. Carmen 
Rernándes A., Asistente So­
cial de la Empresa, con el 
Tema " Bienestar Social en 
ESVAL S.A." 

- Al término de la exposi­
ción se realizan preguntas a 
la expositora. 

- Se entrega un galvano re­
cordatorio por la valiosa 
colaboración prestada. 

- Se realiza el primer corte 
para servir un café. 

- Exposición del Sr. Juan 
Feo. Urme neta de la B., Ge­
rente de Personal y Bienes­
de la Asociación Chilena de 
Seguridad, c on el Tema 
" Estrategias de Recursos 

Rumanos en las Empresas". 

- Al finalizar la exposici6n 
_se formulan preguntas al ex­
positor. 

- Se entrega un galvano re­
cordatorio por la valiosa 
colaboración prestada. 



Exposición de 
los Alumnos Semi­
naristas. 

Presentación 
Tercera Exposición 

Trabajo Grupal 

Exposición de cada 
uno de los grupos 

1~6 

- Se realisa un segundo cor­
te esta ves para al•orsar. 

- Exposición. de los 
resultados del Balance 
Social Interno. 

- For.ulación de preguntas. 
sobre el teaa. 

- Exposición de la Sra. 
Berta Rojas A., Directora 
Ejecutiva de la Consultora 
Gestión 2000 Ltda., quien 
expone el Tema " Rol del 
Bienestar Social en Empresa 
Moderna". 

- Al finalizar su interven­
ción se responde preguntas. 

- Se hace entrega de un gal­
vano recordatorio por la va­
liosa colaboración prestada. 

- Se constituyen 8 grupos de 
trabajo. 

- Se nombra un coordinador 
y un secretario por grupo. 

- Desarrollan una pauta de 
trabajo, analizando fortale­
zas, debilidades y alterna­
tivas de solución en torno 
al Bienestar Social de la 
Empresa. 

- Se utilizan técnicas sim­
plificadas de resolución de 
problemas. 

- Se transcriben las conclu­
siones del grupo a una car­
tulina. 

- La exposición la r e aliza 
el coordinador de cada gru­

.po. 

- Se exponen las conclusio­
nes a . que llegó cada grupo. 

- Se recolectan cada una de 
las cartulinas con lo apor­
tado por cada grupo. 

- ·Entrega de un galvano 
recordatorio a la Sra. 
Maria Teresa Sáncbez, 



Claúsura del 
Seminario 

!!VALUACIOJf : 

AO'IVIDADKS 

Reunión de Evaluación. 

B.- ObjetiYo General •i 2 : 

supervisora académica, por 
su aporte en la realisación 
del SeiDinario. 

- Discurso de la Srta. 
Alejandra Lepe Gonzáles en 
representación del Bquipo de 
Alumnos Seainaristaa. 

- Finaliza el evento con la 
intervención del Sr. Luis 
Cornejo Saldaña, Gerente de 
Ingeniería, en representa­
ción del Gerente General. 

AaiVIDADBS DBIUVADAS 

- Se evaluan los objetivos, 
recursos, desarrollo y con­
clusiones del Seminario. 

" R~alizar cuatro Seminarios de Bienestar Social en 
Empresa, de 3 horas pedagógicas cada uno, orientados a todos 
los trajadores de la Empresa, durante el mes de Noviembre." 

ACCIO. : 

HOTIVACIOH 

ACTIVIDADES 

Contactarse con 
Gerentes de Areas 
y Subgerentes Zonales 

Envio de 
Invitación 
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ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Dar a conocer finalidad 
de Seminarios. 

- Fijar fecha, hora y lugar 
de realización. 

- Redacción y e~aboración 
de invitaciones. 

- Firma del Gerente RR.HH. 

- Desp~cho de Invitaciones . 



-. 

ACCIOII 1 

COORDIIIACIO. : 

&criVIDADU 

Precisar Objetivo• de loa 
Seainarioa. 

Fijar fecha y lugar 
de realización. 

Elaborar material de 
apoyo para los semi­
narios. -

Solicitar movilización. 
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- Se analisaron loa prop6-
poaitoa que preteDdiaD 
loa aeainarioa. 

- Se seleccionaron loa teaaa 
a abordar : 
• Roles, funcione• y po­
tencialidades del Bienes­
tar Social. 

• Relación entre Balance 
Social Interno y Geren­
cia de RR.BB. 

• Conclusiones de loa Seai­
narioa : - Fortalesaa 

- Debilidades 
- Alternativas 

- Se determinan las si­
guiente~ fechas : 

Rivel Central 2' - 26 - 29 
de noviembre de 1993. 

Subgerencia Zonal San 
Felipe - Los Andes 25 de 
noviembre de 1993. 

Subgerencia Zonal Quillota 
23 de noviembre de 1993. 

Subgerencia Zonal Valpa­
raíso 22 de noviembre de 
-1993. 

- Se elaboraron paneles 
fotográficos . 

- Se prepararon resumenes 
de las conclusiones del Se­
minario " Los Desafíos del · 
Bienestar Social en La Em­
presa del Futu~o." 

- Presentar calendario de 
realización de loa semina­
rios. 

- Coordinación con Gerencia 
de RR. HR. y ·Jefe de Servi­
cios Gene_rales. 



ACCIOII : 

AC'riVIDADBS 

Desarrollo de 
Seainarios 

A.CCIOII : 

A.C'riVIDADBS 

Reunión de evaluación. 

AcriVIDADBS DBJUVADAS 

- Exposición roles, funcio­
nes y potencialidadea del 
Bienestar Social. 

- Exposición sobre la rela­
ción que existe entre B.S.I. 
y Gerencia de RR.BB. 

- Instancia de discusión y 
análisis de lo expuesto. 

A.~IVIDADBS DBJUVADAS 

- Se analizó el logro de lo 
objetivos, recursos y desa­
sarrollo de los seminarios. 

Todas las acciones y actividades de este proyecto se 
desarrollaron en un plazo de 9 semanas. 

Para el desarrollo del proyecto, se debieron ejecutar 
diversas funciones profesionales, destinadas a la realización 
y perfectibilidad del mismo. Destacan las siguientes 

ORGARIZACIO• : Estuvo a cargo de los Alumnos 
Seminaristas, en toda la ejecución del proyecto, lo que se 
manifestó en la gestación y preparación de éste. 

- COORDIIIACIO• : Realizada por los Alumnos 
Seminaristas desde la Gerencia de Recursos Humanos, hacia las 
distintas áreas al interior de la Empresa, como también se 
realizó con instituciones externas a la Empresa, con la 
finalidad de optLmizar y facilitar el desarrollo del 
proyecto. 

- COWTROL : Este se llevó a cabo en forma directa por el 
Equipo de Alumnos Seminaristas, con el fin de supervisar el 
desarrollo del proyecto, controlar en forma adecuada los 
recursos e introducir cambios cuando fuera necesario para su 
óptimo logro. 

- DIRBCCIO• : La dirección del proyecto tanto en sus 
fases metodológicas, administrativas y técnicas ha estado 
enteramente a cargo .del Equipo de Alumnos Seminaristas. 
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PRODcm 81 3 

Bl tercer proyecto, tuvo co.o objetivo general "Pro.over 
ina~aneiaa de participación de los trabajadores en la Sección 
de Bienestar". Para este efecto se consideró co.o adecuada la 
iaplementación de los siguientes ~tedios de participación, a 
trav'• de dos objetivos específicos. 

A.- Bl Primer Objetivo Especifico, se relaciona con • la 
creación de Buzonea de Sugerencias". Con '•tos se pretendió 
crear una instancia de recepción peraanente de las ideas, 
inquietudes J expectativas de cada uno de loa trabajadores de 
BSVAL, a fin de aapliar y optLaizar el quehacer de la Sección 
de Bienestar. 

La i.Jiplementación y puesta en marcha de loa Buzonea, 
implicó el desarrollo de las siguientes acciones y actividades 

ACCI08 : 

MOTIVACIO• 

A~IVIDADBS 

Reunión con Gerente 
RR.BB, Gestión de 
Personal J Sección 
de Bienestar. 

COORDIHACIOH 

ACTIVIDADES 

Reunión con Gerente 
RR. HR, para finan­
ciamiento del proyecto. 

Reunión con la dise­
ñadora : Sra. Maria 
.Teresa Cardemil, para 
la confección de S Bu-
zones. 

!JECUCIO. 

A~IVIDADES 

Confección de loa 
Buzones. 

200 

A~IVIDADBS DIDU'DDAS 

- Presentación for.al del 
proyecto: Importancia para 
la Empresa J sus trabajado­
res la creación de Buzonea 
de sugerencias. 

ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Presentación de 
presupuesto, 
cotizaciones. 

- Diseño de los Buzones 
( tamaño , colores J 
material.) 

ACTIVIDADES DEIUVADAB 

- Elaboración de loa Bu­
zones por la diseñadora 



Elaboración nota 
de conscientisaci6n 
del uso de loa Busonea. 

Reunión con Jefe 
Gestión de Personal 
y Jefe de Sección Bienes­
tar para deter.inar ubi­
cación del Buzón. 

Reunión con las 
diferentes Admi­
nistraciones de 
las Subgerencias 
Zonales. 
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( taaaño 1:20 ata, colo­
rea azul- verde, aadera 
trup6D). 

- Slogan caracteriatico 
de loa Buzonea : " Parti­
cipa Reaponsabl ... nte". 

- Invitación: ~r,ndua 
de Gerencia de RR. BB. a 
Jefe Gestión de Personal 
y Jefe Sección de Bienestar. 

- Reunión con Jefe Sección 
de Bienestar para que se 
encargue de canalizar ade­
cuada.ente la inforaación 
proporcionada por los Buzo­
nes a la Sección de Bienea­
tar: 

- Reunión con Jefe Gestión 
de Personal y Jefe Sección 
de Bienestar para deter.inar 
lugar visible y adecuado pa­
ra instalar buzón en el •i­
vel Central. 

- Invitación : Memorándua 
de Gerencia de RR.BB. a 
Subgerentes Zonales y 
Administradores. 

- Reunión con Delegados de 
Bienestar de las Administra­
ciones de San Felipe, Qui­
llota, La Ligua, para que se 
hagan responsables de la 
mantención de los Buzones, 
recolección y envío de las 
sugerencias· de los trabaja­
dores a la Sección de Bie­
nestar. 

- Nombrar en la Adminis­
tración Valparaíso una 
persona. que se haga res­
ponsable del Buzón, ya que 
no hay en este lugar un re­
presentante de Bienestar, 
haci~ndose cargo el Adminis­
trador de Valparaiso. 

- Reunión para dete~inar 
lugares visibles y adecua­
dos que ocuparían los Buzo­
nes en las Subgerenclas lo-

. nales. · 



--

Inaguración 

Promoción de los 
Objetivos y Motivación 
del personal a hacer 
uso responsable de los 
Buzones. 

- Invitación a la Inagura­
ción del Buzón del •ivel 
Central a : 
* Gerente de RR.BR. 
• Jefe Gestión Personal. 
* Jefe Sección Bienestar. 
* Asistentes Sociales. 
* Personal de la Sección 

de Bienestar. 

- Instalación de Buzones : 
Rivel Central, un Buzón en 
la entrada de la Sección 
de Bienestar. 
- Invitación a la Inagura­
ción de los Buzones en las 
Subgerencias lonales a : 
Jefe Sección de Bienestar 
y a los respectivos 
AdJDinistradores. 

- Instalación de Buzones en: 
Subgerencia lonal Valpa­
raiso, un Buzón en la Ad­
ainistración de Valparaiso 
Subgerencia Zonal San Fe­
lipe - Los Andes, un Buzón 
en la Administración de 
San Felipe. 
Subgerencia Zonal Quillota 
dos Buzones, uno en la Ad­
ministración Quillota y 
otro en La Ligua. 

- Cuatro charlas socioedu­
tivas a todos los trabajado­
dores de la Empresa. 
Temas abordados: 

Objetivos, importancia e 
instrucciones de los Buzo­
nes de Sugerencias. 

B.- El segundo Obje.tivo Especifico se relaciona con la 
" Elaboración de Folletos Informativos .". Cada folleto 

contendría información actualizada de los principales 
beneficios, préstamos y programas que otor ga la Sección de 

"Bienestar en la Empresa. 
La realización de este objetivo i111plic6 las siguientes 

acciones y actividades : 

202 



- -

MOTIVACION 

AC'l'IVIDAD 

Reunión con Gerente 
de RR.BB, Jefe Gestión 
Personal y Jefe Sección 
de Bienestar. 

COORDINACION 

AC'l'IVIDADBS 

Reunión con Gerente 
RR.BB, financiamiento 
del proyecto. 

Recolección de la in­
formación para la elabo­
ración de los folletos. 

Entrevista con el Jefe 
de Sección de Bienestar 
con el fin de conocer los 
beneficios, préstamos y 
programas. 

Entrevista con el contador 
de la Sección de Bienestar 
a fin de conocer y actualizar 
montos, requisitos y modo de 
uso de los beneficios . . 

Selección y análisis de 
la información de los 
folletos. 

EJECUCION 

AC'riVIDADES 

Elaboración de los 
folletos ·informativos. 
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ACTIVIDADES DERrYADAS 

- Presentación formal del 
proyecto: Importancia para 
la Empresa y sus trabajado­
res la elaboración de los 
folletos informativos de 
Bienestar. 

ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Presentación de presu­
puestos: 
Cotización de imprentas. 

- Solicitud de entrevista 
con jefe de Bienestar y 
Contador de esta sección. 

- Revisión del material 
recopilado. 

ACTIVIDADES DERIVADAS 

- Reunión con Gerencia de 
RR.BH donde se determinó 
la cantidad de folletos que 
se imprimirían, el formato 
y colores representativos de 
la Empresa. 



Reunión de trabajo 
con personal de Sección 
de Bienestar para revi­
sar material a imprimir, 
a fin de determinar res­
tructuración. 

Impresión de los folletos 
informativos. 

Difusión y entrega de 
folletos informativos 
al personal de la Em­
presa . 

- Diseño del formato de los 
folletos con preguntas -
respuestas y dibujo. 

- Revisión de beneficios, 
préstamos y programas. 

- Reunión con Gerencia Comu­
nicación y Medio Ambiente 
donde se determinó la 
impresión de los folleto. 

- Reunión con Gerentes y 
Subgerentes Zonales donde 
se determinaron los dias y 
las horas para efectuar las 
charlas socio educativas. 

- Entrega a todos los traba­
jadores de la Empresa los 
folletos informativos : 

Sala Cuna y Asignación 
por Nacimiento. 

- Charlas socio educativas 
a todo el personal de la 
Empresa, respecto al conte­
nido de los folletos. 

Todas las acciones y actividades de este proyecto se 
desarrollaron en un tiempo de 9 semanas. 

Durante la puesta en 
Seminaristas debieron 
profesionales, destinadas a 
destacando las siguientes: 

marcha del proyecto, los Alumnos 
ejecutar diversas funciones 
la realización y perfectibilidad, 

- ORGABIZACIOB : Ejercida fundamentalmente en la gestión 
y preparación del proyecto. 

- OOORDIRACIOB : Realizada desde la Gerencia de Recursos 
Humanos en conjunto con la Gerencia de Comunicación y Medio 
Ambiente, Subgerencias Zonales, Departamento Gestión de 
Personal y Sección de Bienestar, con el fin de facilitar y 
optimizar el d e sarrollo del proyecto . 

- COwrROL : Se l l evó a cabo en forma directa por el Equipo 
de Alumnos Seminaristas con el fin de supervisar el desarrollo 
del proyecto, controlar la adecuada .utilización de los . medios 
de participación impleme ntados. 
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- DIRBCCIO• : Durante la permanencia del Equipo de Alumnos 
Seminaristas en la Empresa, la dirección del proyecto fue 
asumida por éstos, una vez finalizado el presente Seminario de 
Titulo, la labor de dirección y de control quedará a cargo de 
la Jefatura de la Sección de Bienestar, a objeto de asegurar su 
desarrollo continuo y mantención, por tanto, una adecuada · .. 
participación en la Sección de Bienestar 
de todos los trabajadores de la Empresa. 
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CAPITULO V 

EVALUACION 



Ill'l"RODUCCIO. 

·z1 trabajo realizado por el Equipo de Alumnos Seminaristas 
de la Universidad de Valparaíso, en la Gerencia de Recursos 
Rumanos de ESVAL, se centró básicamente en el logro del 
objetivo general del programa, constituyéndose de esta manera 
en la guía que orientó la labor profesional realizada. 

Para realizar esta evaluación, se ha estimado considerar 
tres aspectos fundamentales : 

El primero de ellos, abordará los logros que hayan 
alcanzado los objetivos planteados en el programa, a través del 
análisis de los resultados obtenidos en los proyectos y de cada 
uno de los sistemas de medición y evaluación. 

El segundo, se referirá a la evaluación del proceso 
metodológico y técnico que involucró la implementación del 
presente Seminario de Título, también se abordarán los recursos 
con los cuales se contó para la realización de este estudio. 

Y por último, se expondrán refiere a las conclusiones 
obtenidas del estudio, así como las implicancias para la 
profesión y para el Equipo de Alumnos Seminaristas. 

Durante toda esta etapa, está presente la evaluación 
de tipo cualitativo y cuantitativo, lo cual contribuye a dar al 
análisis una mayor integralidad a los resultados a los 
obtenidos. 

Para determinar el grado de eficacia y eficiencia de los 
proyectos implementados, es necesario realizar una evaluación 
de la Programación en general y de cada uno de los proyectos en 
particular . 

Es así, como los proyectos se medirán de acuerdo al nivel 
de Cumplimiento de Objetivos, Técnicas, Recursos, Tiempo y 
por los Criterios de Briones. ( Logro, eficiencia, calidad, 
impacto y persistencia. ) 

La programación estuvo destinada a " Contribuir a mejorar 
· el Grado de Satisfacción Laboral del personal de la Empresa de 
Obras Sanitarias de Valparaíso, me diante la implementación de 
acciones racionalizadas, que tiendan a disminuir las 
debilidades y a aumentar las fortalezas ". A partir de este 
propósito, se elaboraron e implementaron tres proyectos, los 
cuales encuentran su fundamentación en los antecedentes 
recopilados en el análisis de los resultados - obtenidos en el 

.Balance Social Interno. 
El primer proyecto, se refiere a la " Implementación de un 

Model_o de Balance Social Interno en ESVAL, que sirva como 
instrumento de medición y evaluación s ocial periódica de la 
Satisfacción Laboral del personal " ; un segundo proyecto a la 
" Creación de instancias de reflexión y análisis sobre los 
roles, funciones y potencialidades del Biene-star Social en 
Empresa, frente a los desafíos de la modernización " y el 
último se centró en la " Promoción de instancias de 
participación de los trabajadore s e n la Sección -de Bienestar". 
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EVALOACIO. DBL PROYBCl'O •i 1 : 

" IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE BALANCE SOCIAL INTERNO EN LA 
EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE VALPARAISO " 

OBJETIVO GEIIERAL : 

" Promover la implementación de un Modelo de 
Balance Social Interno, en la Empresa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso, que sirva como instrumento de medición y evaluación 
social periódica de la Satisfacción Laboral de su personal, en 
un plazo de 9 semanas." 

Para el logro de este objetivo general se 
establecieron dos objetivos específicos, los que a continuación 
se señala su nivel de cumplimiento. 

•IVEL DB CUMPLIMIERTO : 

OBJETIVO ESPECIFICO .i 1 
" Lograr que el 60% de los 

trabajadores identifiquen la importancia de contar con un 
Balance Social Interno, mediante la difusión de sus principales 
aspectos y resultados obtenidos, a los diferentes estratos 
ocupacionales de la Empresa, en un plazo de 4 semanas." 

A través de las reuniones que se realizaron para 
el logro de este objetivo, en que estuvieron presentes todos 
los estratos ocupacionales de la organización, se expuso la 
definición teórica, objetivos y proceso operativo, lo que 
permitió a los participantes conocer los aspectos más 
relevantes del Balance Social Interno. Se complementó esta 
información con la difusión de un folleto resumen de los 
resultados del B.S.I. a todos los trabajadores de la Empresa. 

Los trabajadores que asistieron a esta actividad 
fue aproximadamente de un 75 % del personal de la Empresa, por 
cuanto se estima que este objetivo se cumplió en su totalidad, 
ya que más del 60% del personal de la organización logró 
identificar la importancia de contar con un Balance Social 
Interno. Es menester mencionar que el resto del personal, que 
no pudo asistir a las reuniones, por realizar turnos y labores 
que no podían ser interrumpidas, se les envió por valija 
interna el folleto resumen de B.S.I. 

De acuerdo a la operacionalización de los 
objetivos, en lo que respecta a su nivel de cumplimiento, este 
objetivo especifico alcanzó el nivel óptimo. 

OBJETIVO ESPECIFICO .2 2 : 
" Formar un Comité de Balance Social 

Interno en la Empresa, compuesto por Ejecutivos, Técnicos en el 
área y representantes de los trabajadores, a fin de gestionar 
~u realizació~ periódica, en un plazo de 4 semanas." 

Se logró formar el Comité de Balance Social 
Interno, darle una estructura, proporcionar entrenamiento a los 
miembros del Comité en torno a los objetivos y metodología del 
B.S.I., funciones y atribuciones del Comité. 

señalar 
óptimo, 
Interno 

En base a lo anteriormente expuesto, se puede 
que el nivel de cumplimiento de este objetivo es 
quedando constituido el Comité de Balance Social 

por un ejecutivo, técnicos en el área y trabajadores. 
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CUADRO RESUMBII DEL PROYBC".rO 

OBJETIVO ESPECIFICO .IVEL DB COMPLIMIBIITO 

1 OPTIMO 

2 OPTIHO 

Con respecto al cuadro, se puede señalar que a través 
del cumplimiento óptimo de los dos objetivos específicos se 
logró el objetivo general del proyecto, por cuanto se promovió 
la implementación de un Modelo de Balance Social Interno en 
ESVAL, lo cual ha permitido que la Organización cuente con un 
instrumento de gestión empresarial para evaluar cuantitativa y 
cualitativamente el cumplimiento de su responsabilidad social 
hacia sus trabajadores. 

EVALUACIO. DB LAS TECJIICAS : 

Las técnicas utilizadas en el logro 
de los objetivos del proyecto fueron de acuerdo a lo 
programado, de especial y esencial utilidad resultaron las 
técnicas de entrevistas individuales y grupales, al igual que 
las de trabajo grupal y análisis de contenido, que facilitaron 
el buen cumplimiento de las actividades. Es importante 
destacar la utilidad que prestó la técnica de los folletos, 
pues a través de ellos fue posible la difusión de los 
resultados del Balance Social Interno a todos los trabajadores 
de la Empresa. 
Todas estas técnicas permitieron la coordinación y consecución 
de los objetivos. 

EVALUACIOR DB LOS RECURSOS : 

Para evaluar este aspecto se 
considerarán los recursos humanos, materiales y financieros. 

Los recursos humanos necesarios 
para el desarrollo del proyecto fue cubierto por el Equipo de 
Alumnos Seminaristas, quien estuvo a cargo de su ejecución y 
coordinación . Se contó con las orientaciones teóricas y 
prácticas de las supervisora docente y de la institución. Y con 
el apoyo y colaboración de todo el personal de .la Empresa, 
especialmente de la Gerencia de Recursos Humanos. 

En lo que respecta a los recursos 
materiales estos fueron proporcionados por la Gerencia de 
Recursos Humanos, asi como también los recursos financieros. 
Ambos tipos de recursos fueron los apropiados y óptimos . 

En cuanto a los recursos 
institucionales estos estuvieron representados por la Escuela 
de Servicio Social de la Universidad de Valparaiso y la Empresa 
de Obras Sanitarias de Valparaiso, contando con el respaldo y 
confianza permante durante la elaboración y ejecución del 
Proyecto. 
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BVALUACIO. DEL ~lEMPO : 

Este proyecto fue controlado y evaluado 
a través de la tabla Gantt. En el control efectuado en la 
primera semana de Noviembre, las actividades se estaban 
desarrollando dentro del plazo establecido, lo que permitió que 
el proyecto fuera cumplido dentro del período programado. 

CRITERIOS DB BRIOBBS : 

- LOGRO 

- BFICIEJICIA 

- CALIDAD 

- IMPACTO 

. . 

. . 

. . 

. . 

En lo que respecta al objetivo general de 
este proyecto, que dice relación con 
promover la implementación de un Modelo de 
Balance Social Interno en ESVAL, que sirva 
como instrumento de medición y evaluación 
social periódica de la Satisfacción 
Laboral de su personal, se puede señalar 
que se logró, puesto que los dos objetivos 
específicos obtuvieron un nivel óptimo de 
cumplimiento. Difundiéndose su importancia 
y resultados a más del 60% de los 
trabajadores y quedando conformado el 
Comité de B.S.I. para su aplicación 
futura •. 

La productividad de este proyecto fue 
positiva. Los recursos empleados fueron 
los adecuados, tanto humanos como 
materiales para el buen funcionamiento del 
Proyecto. El financiamiento del mismo fue 
asumido por la Gerencia de Recursos 
Humanos de acuerdo a lo programado, lo que 
en definitiva contribuyó al óptimo logro 
del proyecto, en términos cualitativos y 
cuantitavos. 

Se estima que este proyecto fue 
implementado con una alta calidad, por 
cuanto permitió sensibilizar y trabajar 
con todos los estratos ocupacionales de la 
organización, generándose altos índices de 
interés y participación en las actividades 
desplegadas. 
Cabe señalar la valoración e importancia 
lograda y manifestada por las jefaturas de 
la Empresa, en torno al B.S.I., acorde con 
la responsabilidad social de la 
Organización. 

Contribuir ~ mejorar la satisfacción 
laboral, requiere de acciones permanentes 
de estudio, planificación e intervenciones 
en los distint6s aspectos que interfieren 
en ella. Dentro de esta línea, el proyecto 
a contribuido a que la Empresa cuente con 
un instrumento que le permita evaluar y 
orientar la planificación de sus políticas 
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- PBRSISTEIICIA : 

en esta área. Bn este sentido, el nivel de 
impacto del proyecto es alto Y 
significativo, por cuanto la organización 
carecía de acciones específicas Y 
sistemáticas al respecto. 

Si bien esta no es posible medirla aún, se 
puede señalar que se espera que el 
proyecto logre permanencia en el tiempo, 
principalmente a través de la formación 
del Comité de B.S.I., el que se encargará 
de la LDplementación periódica del Modelo 
de Balance Social Interno en la Empresa. 

" CREACION INSTANCIAS DE RETROALIMENTACION DE LA SECCION DE 
BIENESTAR EN ESVAL. " 

Es importante partir señalando que este Proyecto,· será 
evaluado a través de sus objetivos generales. 

OBJETIVO GEBERAL .i 1 : 

" Realizar un Seminario de I;Sienestar Social en Empresa, de 
8 horas pedagógicas para Ejecutivos, Mandos Medios, Dirigentes 
Sindicales, Directiva de la Agrupación de Mujeres y el Personal 
de la Sección de Bienestar, en el mes de Noviembre ". 

Para el logro de este Objetivo General, fue necesario el 
cumplimiento de los siguient~s objetivos específicos : 

.IVEL DE CUMPLIMIKRTO : 

OBJETIVO ESPECIFICO Bi 1 : 

" Lograr que a lo menos el 70% de los participantes del 
Seminario, identifiquen los roles, funciones y potencialidades 
de un Bienestar Social en Empresa Moderna, en el plazo de 
duración del Seminario " 

Este objetivo se logró en forma óptima a través de la 
realización del Seminario denominado " Los Desafíos · del 
Bienestar Social en la Empresa del Futuro ", donde se generó 
una instancia de reflexión, discusión y análisis, en torno a 
los · roles, funciones y potencialidades del Servicio de 
Bienestar, teniendo como referencia teórica los temas abordados 
por los expositores en el Seminario . 

La creación de este espacio de reflexión y análisis acerca 
del Bienestar Social, permitió reunir a los distintos 
e stamentos de la Empresa y establecer formas de aunar conceptos 
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y criterios en la consecución de un bienestar social integral 
que responda a los nuevos desafíos y demandas sociales. 

Participaron en este evento 7 8 personas, que representaban 
principalmente a los máximos Ejecutivos de la Organización, 
Dirigentes Sindicales, Directiva de la Agrupación de Mujeres Y 
personal de la Sección de Bienestar. 

OBJB~IVO ESPECIFICO -~ 2 : 

" Lograr que a lo menos el 70\ de los participantes del 
Seminario identifiquen la relación que debe existir entre la 
Sección de Bienestar y la Gerencia de Recursos Humanos, en el 
plazo de duración del Seminario ". 

Los asistentes al Seminario, a través del trabajo grupal, 
compartieron ideas e intercambiaron percepciones en relación a 
la importancia de la existencia de un Servicio de Bienestar en 
la Gerencia de Recursos Humanos, la implicancia de su ubicación 
en el organigrama y sus desafíos, en el sentido, de contribuir 
a las políticas sociales de la organización. 

Lo anterior permitió sensibilizar y reflexionar, en torno 
a la relación directa y reciproca que debe existir entre el 
Bienestar Social con todas las gerencias de la organización, 
quienes deben preocuparse de contribuir al Bienestar integral 
del personal de la Empresa, pero en forma especifica de la 
Gerencia de Recursos Humanos, la cual debe preocuparse de 
implementar en la práctica las estrategias, políticas y 
programas que permitan mejorar la satisfacción laboral de los 
trabajadores. 

De acuerdo a lo señalado, este objetivo se cumplió en 
forma óptima, siendo relevante para ello la exposición 
denominada " Estrategia de Recursos Humanos en las Empresas", 
dictada por el Sr. Juan Francisco Urmeneta de la Barrera, 
Gerente de Personal y Bienestar de la Asociación Chilena de 
Seguridad y referente teórico proporcionado por la expositora 
Sra. Berta Rojas Araya, Asistente Social, Experta en Desarrollo 
Organizacional, Directora Ejecutiva de la Consultora Gestión 
2000 Ltda. sobre " Rol del Bienestar Social en la Empresa 
Moderna". 

OBJETIVO ESPECIFICO -~ 3 : 

" Lograr que a lo menos el 70% de los participantes del 
Seminario, identifiquen las fortalezas, debilidades y posibles 
alternativas a implementar en un futuro en la Sección de 
Bienestar, en el plazo de duración del Seminario". 

La realización de este evento formativo educativo, 
permitió a los participantes a través del trabajo- de taller 
desarrollado, identificar las fortalezas y debilidades del 
Servicio de Bienestar, así como reflexionar en torno a las 
posibles alternativas para mejorar su funcionamiento. · 

Todo lo anterior, permitió que los asistentes al 
Seminario, retroalimentaran al Bienestar Social de la 
organización aportando sus ideas, percepciones y sugerencias, 
con la finalidad de encontrar nuevas formas d.e disminuir las 
debilidades y aumentar las fortalezas de éste. 
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De acuerdo a lo expuesto, este objetivo fue logrado en 
forma óptima. (*) 

co•sBCUDCIAS 110 DBIUVADAS DB . LOS OBJftiVOS DBL SBIUIIARIO • 

- La valorización positiva que surgió respecto al estudto 
de Balance Social Interno, derivado de las exposiciones y los 
resultados del mismo, durante la realización del Seminario. 

Un número significativo de ·.personas de la Empresa, 
manifestó la necesidad e inquietud de que sea implementado el 
Balance Social Interno, como una acción periódica en la 
Empresa. 

- Los cambios de actitudes respecto al nuevo rol del 
Bienestar en la Empresa, que se evidenciaron en algunos de los 
participantes, de una actitud de escepticismo a una actitud 
positiva - activa, acorde con los tiempos actuales. 

- El interés de considerar el sistema de financiamiento 
del Bienestar, como algo compartido entre trabajadores y 
Empresa. 

- La necesidad de revisar la ubicación del Bienestar en la 
estructura de la organización. 

La toma de consciencia de la importancia del tema 
Satisfacción Laboral en la organización. 

El potencial que puede desplegar un Seminario de 
Bienestar en la Calidad de Vida Laboral. 

CUADRO RESUMEJI DEL OBJB"l'IVO GEJIERAL .1 1 

El siguiente cuadro muestra los resultados que alcanzó 
este objetivo a través del Nivel de Cumplimiento de sus tres 
objetivos específicos. 

OBJETIVO ESPECIFICO .IVEL DE CUMPLIMIKBTO 

N2 1 OPTIHO 

Ng 2 OPTIHO 

Ng 3 OPTIHO 

De acuerdo a lo señalado en el cuadro y lo evaluado 
anteriormente, se puede señalar que el Objetivo -General Ng 1 se 
cumplió en forma óptiaa, lográndose implementar un Seminario de 
Bienestar Social dirigidos a los diversos estamentos de la 
Empresa. 

( *) ~= Para mayor precisión de torno a las fortalezas, 
debilidades y alternativas, revisar anexo " Evaluación del 
Seminario " los Desafíos del Bienestar Social en la Empresa del 
Futuro". 

212 



OBJftiVO GBIIBRAL •• 2 : 

" Realizar cuatro Seminarios de Bienestar Social en 
Empresa Moderna, de 3 horas pedagógicas cada uno, orientado a 
todos los trabajadores de la Empresa, durante el mes de 
noviembre " 

Para el logro de este Objetivo General, fue necesario el 
cumplLmiento de los siguientes objetivos específicos : 

•rvBL DB CUMPLIMis.TO : 

O~rvo BSPBCIFIOO .1 1 : 

" Lograr que a lo menos el 70\ de los participantes de los 
Seminarios identifiquen los roles, funciones y potencialidades 
de un Bienestar Social en Empresa Moderna, en el plazo de 
duración de los Seminarios" • 

A través de la realización de estos Seminarios de corta 
duración, en las distintas Subgerencias Zonales, los 
trabajadores de la Empresa, conocieron los roles, funciones y 
potencialidades de un Bienestar Social, lo que permitió a loa 
participantes reflexionaron en torno a los papeles y tareas 
propias de un Bienestar Social, así como de las acciones que 
este podría desarrollar en el futuro. 

OBJETrYO ESPECIFICO .1 2 : 

" Lograr que el 70% de los participantes identificaran la 
relación entre el Balance Social Interno y la Gerencia de 
Recursos Humanos, en el plazo de duración de los seminarios". 

A través de los Seminarios de Bienestar Social, los 
asistentes de cada una de las Subgerencias Zonales, se 
sensibilizó y se reflexionó en torno a la relación entre 
Balance Social Interno y la Gerencia de Recursos Humanos, como 
instrumento de evaluación social que se enmarca dentro de la 
políticas y filosofías que subyace en esta gerencia. 

De acuerdo a esto, se estima que se ha cumplido en forma 
óptLma este Objetivo Específico, ya que el personal identificó 
el nexo existente entre los objetivos del Balance Social 
Interno y la Gerencia de Recursos Humanos como instrumento de 
información que retroalimente la gestión de esta Gerencia. 

CUADRO RESUMEJI DEL OBJETIVO GEJIBRAL B2 2 

OBJETIVO ESPECIFICO BIVEL DE CUMPLIMIKBTO 

!12 1 OPTIHO 

R2 2 OPTIMO 
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De acuerdo al cuadro y a lo evaluado anteriormente, se 
puede señalar que el Objetivo General R2 2 se cumplió en forma 
6ptiaa, lográndose realizar los cuatro seminarios de Bienestar 
Social dirigidos a todos los trabajadores de la Empresa. 

BVALUACIO. DBL REGISTRO DB ASISTBBCIA : 

Para el Objetivo General N2 1 : El número de invitados a 
participar en el Seminario de Bienestar Social, fue de 90 
personas, incluyendo a los relatores, organizadores y 
colaboradores. 

La asistencia a esta actividad fue de 78 personas, que 
corresponde al 86,6\, considerándose ésta como óptima. Es 
importante destacar que todos los estamentos de la Empresa, se 
encontraban representados . 

Se debe señalar además, que los invitados que no 
asistieron al Seminario ( 12 personas), se excusaron por tener 
compromisos fijados con anterioridad, por lo cual no fue 
posible contar con su presencia. 

Se debe hacer notar que el número de concurrentes a este 
Seminario, se mantuvo del inicio al término de la actividad, lo 
que se considera significativo. 

En cuanto al Objetivo General H2 2, el número de 
participantes de las distintas Subgerencias Zonales, que 
concurrió a los seminarios fue de 615 personas, correspondiendo 
a un 75\ del total de los trabajadores, por tanto, se considera 
óptima la asistencia a estos seminarios, destacándose en ellos 
la presencia de los trabajadores de las subgerencias zonales 
del interior. 

EVALOACIO. DB LAS TBCJIICAS : 

En cuanto a las técnicas utilizadas para obtener este 
proyecto, se debe señalar por los resultados obtenidos, se 
estima que éstas fueron las adecuadas, su correcta 
implementación permitió el logro de los objetivos. 

Es así como : La Entrevista, se constituyó en el nexo 
esencial para establecer los contactos y actividades necesarios 
para llevar a cabo el proyecto. 

El Trabajo en Equipo, también resultó ser una técnica 
recurrente y eficaz, ya que permitió a los Alumnos Seminaristas 
realizar una adecuada coordinación de las diversas actividades 
que debieron desarrollarse, así como también de la debida 
coordinación de éstas. 

La Carta, como medio de sensibilización e invitación, 
lográndose a través de ella complementar la motivación a los 
participantes, así como coordinar -tambié n las diversas salidas 
a terreno a las Subgerencias Zonales. 

EVALUACIO• DB LOS RECURSOS : 

Para la evaluación d~ este aspecto se consideran los 
siguientes recursos : 

Los Recursos Bu.aanos involucrados en el desarr ollo del 
proyecto han respondido a las expectativas propuestas. 

Es importante destaca r la colaborac i ó n del p e rsonal de la 
Empresa, en términos de participar en cada una de las 
actividades que se realizó en el presente e s tudio . 
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La labor desarrollada por la Supervisora en Práctica, 
peraitió realizar una adecuada adaptación al sistema Empresa; 
en cuanto a la Supervisora Docente, orientó en las diversas 
materias que debieron abordarse en el presente proyecto. 

Es importante destacar la colaboración prestada por cada 
uno de los expositores en el Seminario de Bienestar Social. 

En cuanto a los Recursos Materiales, éstos resultaron ser 
óptimos, tanto en calidad como en cantidad, siendo 
proporcionados en su totalidad por la Gerencia de Recursos 
Rumanos. 

Respecto a los Recursos Financieros, se debe señalar que 
esta responsabilidad fue compartida, tanto por la Gerencia de 
Recursos Rumanos, como por el Equipo de Alumnos Seminaristas. 
A lo que se refiere al material fungible y traslado de los 
expositores fue asumido por la Gerencia de Recursos Humanos; en 
cuanto al aporte de los Alumnos Seminaristas, este estuvo 
referido a la coordinación que éstos realizaron al obtener los 
servicios profesionales de los expositores del Seminario " Los 
Desafíos del Bienestar Social en la Empresa del Futuro", en 
forma gratuita, como aporte y colaboración a éstos y a su 
proceso de formación, de no haber sido así, se habría 
encarecido el costo del seminario. 

En relación a los Recursos Institucionales, se puede 
señalar que se ha contado plenamente con el apoyo tanto de la 
Escuela de Servicio Social de la Universidad de Valparaíso, en 
todo lo que se refiere a los aspectos académicos, 
metodológicos, teóricos y técnicos, como de la Empresa de Obras 
Sanitarias de Valparaíso S.A., que ha favorecido la realización 
de este proyecto. 

EVALUACIOB DEL TIEMPO : 

El Proyecto H2 2, se realizó en el tiempo programado, de 
acuerdo a la Tabla Gantt, la cual fue de 9 semanas de duración. 

El control efectuado en la primera semana de noviembre, 
permitió supervisar el adecuado desarrollo de las actividades 
en el tiempo previsto. 

En relación al Objetivo General N2 1, se debe señalar que 
el Seminario denominado " Los Desafíos del Bienestar Social en 
la Empresa del Futuro", se realizó el dia 5 de noviembre de 
1993, siendo su duración de 9 horas, lo que se considera como 
óptimo, a pesar que se prolongó una hora más, debido a la 
participación e interés manifestado por los participantes. 

La duración de cada una de las exposiciones se desarrolló 
dentro del tiempo previsto; situación que también se repitió 
cuando se realizó el trabajo grupal. 

En cuanto al Objetivo General N2 2, en lo que se refiere 
al tiempo, es importante señalar que fue necesario realizar una 
modificación, que se· relaciona con la duración de los 
seminarios, quedando éstos en dos horas pedagógicas y no tres 
como se babia programado, debido básicamente a que el personal 
de la ·Empresa, no podía ausentarse por más tiempo de sus 
labores habituales o se encontraban cumpliendo turnos. 
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CRIDRIOS DB BRIODS : 

- LOGRO : 

- EFICIEJICIA : 

- IMPACTO : 

El efecto producido por este proyecto se 
considera altamente positivo, por cuanto 
los dos objetivos generales alcanzaron su 
nivel óptimo de cumplimiento, a través de 
sus respectivos objetivos específicos. Es 
así como se realizó el Seminario dirigido 
a Mandos Medios, Dirigentes Sindicales, 
Directiva de la Agrupación de Mujeres y 
Personal de la Sección de Bienestar. Y 
también se realizaron cuatro seminarios 
que estaban dirigidos a todos los 
trabajadores de la Empresa. 
Estos eventos generaron instancias de 
reflexión y análisis en torno al Bienestar 
Social. 

La productividad alcanzada por este 
proyecto se puede calificar como alta, ya 
que todos los recursos tanto humanos, 
materiales, financieros e institucionales, 
como los esfuerzos empleados han sido 
suficientes, no sólo en cantidad sino en 
calidad, permitiendo de esta manera, el 
logro de los objetivos generales 
planteados. 

El Equipo de Alumnos Seminaristas, estiman 
que el Objetivo General N2 1, fue de gran 
relevancia, por cuanto éste permitió crear 
una instancia donde los ejecutivos y 
trabajadores de la Empresa, reflexionaron 
y analizaron las debilidades y fortalezas 
de la Sección de Bienestar, tomando 
consciencia del estado en que se encuentra 
el Servicio de Bienestar actualmente en la 
Organización. 
Por otra parte, esta instancia, permitió 
buscar en conjunto alternativas de 
solución para construir un mejor bienestar 
social. 
En cuanto al Objetivo General N2 2, 
también se estima de gran ~mportancia sus 
efectos, pues permitió establecer 
instancias en donde los trabajadores 
reflexionaron en torno a los roles, 
funciones· y potencialidades de un 
Bienestar Social en Empresa Hode.rna. 
Es importante señalar que se produjo una 
clara apreciación de nuevas actitudes en 
los participantes en los respectivos 
seminarios, respecto a un bienestar 
integral y su quehacer. 
Por tanto, de acuerdo a lo ·expuesto 
anteriormente se puede afirmar que los 
objetivos . generales de este proyecto, han 
provocado un impacto respecto a la 
situación problema global. 
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- CALIDAD : 

- PBRSIS'I'BIICIA : 

lspecial relevancia adquiere este 
criterio, pues realiaar estos se•inarios, 
pera! ti e ron que por priaera vea en la 
Empresa, tanto ejecutivos co•o 
trabajadores dedicaran una cantidad de 
horas de una jornada para reflexionar y 
analiaar un teaa co.o el Bienestar Social. 
En este sentido y de acuerdo a este 
criterio, se obtuvo no sólo una 
infor.ación que será útil para 
retroalt.entar al Bienestar Social, sino 
que sirvió adeaás para crear una instancia 
de discusión constructiva de este te .. 
latente, logrbdose en foraa óptiaa los 
objetivos. 
Si bien el Equipo de Alumnos Seminaristas 
está consciente que los probleaas que 
puede tener el Servicio de Bienestar, no 
se solucionan con un seminario, queda 
claro que ha sido el prt..er paso para 
construir entre todos un Bienestar aejor. 

Este criterio es co.plejo poder evaluarlo, 
debido basicaaente a la naturaleza de las 
actividades desarrolladas en un tiempo tan 
limitado, por cuanto los efectos de 
permanencia en el tiempo, podrán ser 
detectados a largo plazo, no permitiendo 
al Equipo de Alumnos Seminaristas, en el 
periodo de permanencia en la Empresa, 
percibir resultados en cuanto a la 
durabilidad de los objetivos de este 
proyecto, sin embargos, se puede señalar 
que este proyecto logro cierto grado de 
persistencia a través de los resultados 
obtenidos en el Seminario, específicamente 
lo referido al análisis y contenido en 
torno a las alternativas de solución 
frente a las debilidades detectadas en el 
Bienestar. 
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" CORTRIBUIR A LA PARTICIPACIOR DBL PBRSORAL DB LA EMPRESA BR 
LA SBCCIOR DI BIBRBSTAR. " 

OBJftiVO GDBRAL 

" Pra.over instancias de participación de loa trabajadores en 
la Sección de Bienestar, en un plazo de 9 seaanaa •. 

Para el cuapl~iento de este objetivo general, fue 
necesario el logro de dos objetivos específicos : 

.IVBL DI CUMPLDIIEinO : 

OBJftrYO ISPBCIPIOO •11 

" Crear Buzones de Sugerencias en la Sección de Bienestar y en 
las Subgerencias lonales que peraita conocer las ideas y 
expectativas de loa trabajadores en torno a la gestión de 
Bienestar, en un plazo de 9 seaanaa ". 

Bste objetivo se logró a través de la Laplementación de 
los Buzones de Sugerencias en las diferentes Subgerencias 
Zonales y en la Sección de Bienestar, lo que contribuyó a crear 
una instancia de participación, que permite al personal de la 
Empresa, dar a conocer las ideas y expectativas en relación al 
quehacer del Bienestar. 

También se realizaron charlas socio- educativas para 
motivar y sensibilizar a los trabajadores, dándo a conocer los 
objetivos e importancia de hacer un uso responsable, consciente 
e informadamente de los Buzones de Sugerencias . 

De acuerdo a lo anteriormente señalado, se ha dado 
CWilplimiento en forma óptima a e~te objetivo específico, ya que 
se confeccionaron, se instalaron. y se difundieron los Buzones. 

OBJETrYO ESPECIFICO Rll 

" Elaborar Folletos Informativos acerca de los beneficios, 
préstamos y programas que otorga la Sección de Bienestar, en 
un plazo de 9 semanas ". 

Este objetivo espe cífico fue cumplido plenamente, ya que 
se logró recopilar la información necesaria , se imprimieron 

y posteriormente se difundieron los folletos informativos de 
Bienestar a todos los trabajadores de la Empresa. A pesar de 
la demora en la impresión de los folletos, que trajo como 
consecuencia el retraso en la difusión de éstos, no afectó el 
c uaplLaiento del objetivo . 

La difusión s e realizó como se había programado a través 
de charlas soc i o-e ducativas dándose a conocer los beneficios 
( Sala cuna, a signación por nacLaiento y mortinato ) a todos 
loa trabajadores de la Empresa, como se había previsto, 
contribuyendo esto a crear otra instancia de participación del 
personal en el quehacer de esta Sección de Bienestar. 
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CUADRO USU11B11 DBL PRODC!m : 

Bate cuadro •uestra los resultados que alcanzó este 
proyecto a trav6s del nivel de cumpliaiento de sus- 2 objetivos 
específicos. 

OBJETIVO ESPECIFICO RIVBL DB CUMPLIMIBRTO 

1 OPTIMO 

2 OPTIMO 

Por tanto, los resultados nos conducen a concluir que la 
aplicación de este proyecto fue altamente efectivo, por cuanto 
contribuyó a satisfacer la necesidad de crear instancias de 
participación del personal de la Empresa en la Sección de 
Bienestar. 

EVALUACIO• DB LAS 'l'BCIIICAS : 

Las técnicas utilizadas en este proyecto peraitieron dar 
ordenaaiento a las actividades efectuadas. La entrevista fue 
de gran utilidad para establecer las acción de coordinación 
necesarias para sincronizar los distintos aspectos que 
involucró la puesta en marcha del proyecto; la motivación, se 
utilizó en forma permanente para dar a conocer la creación y 
elaboración de nuevas instancias de participación e instar a 
los trabajadores de la Empresa, a trav6s de la implementación 
de los Buzones de Sugerencias y los Folletos Informativos de 
Bienestar Social, a que sean usadas en la forma correcta. 

Se estLma, por tanto, que las técnicas fueron suficientes 
para fomentar el interés e incentivar la participación del 
personal de ESVAL. 

EVALUACIO• DB LOS RECURSOS 

En relación a este aspecto se considerarán los recursos 
humanos, materiales y financieros . El recurso humano necesario 
para implementar este proyecto fue cubierto por el Equipo de 
Alumnos Seminaristas, quien estuvo a cargo de su total 
ejecución y coordinación, se contó con la orientación de la 
Supervisora práctica y docente, además de la colaboración de 
todo el personal de la Empresa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso. 

En cuanto a los recursos materiales, financieros e 
institucionales fueron los adecuados, tanto en calidad como en 
cantidad, por tanto, favorecieron el buen desarrollo de las 
actividades. 

'!'IBMPO : 

El tiempo programado de acuerdo a la Tabla Gantt en los 
•eses de Octubre y Noviembre de 1993, debió ser extendido en 
uno de sus objetivos específicos. 

Al Objetivo Especifico Ri 2, fue necesario adicionar, al 
plazo preestablecido de 8 semanas, una semana más, debido a la 
demora en la impresión de los folletos -informativos de 
Bienestar Social, ocasionando de esta •anera, at r aso en las 
acti~idades posteriores de difusión y entrega de los folletos 
informativos. 
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CRIDIUOS DB BRIODS : 

- LOGRO : 

- EPICIDCIA 

- CALIDAD : 

- IMP~: 

El objetivo general de este proyecto de 
pro.over instancias de participación de 
los trabajadores en la Sección de 
Bienestar a travé• de la creación de 
Buzones de Sugerencia• y la elaboración de 
Folletos Inforaativos que difundieran el 
quehacer del Bienestar, fue plena.ente 
cWilplido, aún cuando la difusión de lo• 
folletos fue realizada fuera del plazo 
definido para este proyecto. 

La productividad se considera óptima, ya 
que los recursos hUilanos, materiales y 
financieros utilizados fueron lo• 
adecuados y se contó con las facilidade• 
necesarias al interior de la Empresa, para 
el logro de los objetivos planteados, 
favoreciendo el noraal desarrollo de las 
actividades. 

En relación a los resultados cualitativos 
obtenidos en este proyecto, se estima que 
son de alta calidad, por cuanto se 
constituye en un gran valor para el 
personal de la Empresa y para la Sección 
de Bienestar, contribuyendo de esta manera 
con adecuados canales formales expeditos 
de participación y por otra parte a la 
difusión del quebacer de esta Sección. 
También se aportó a reforzar instancias de 
acercamiento entre los trabajadores de las 
distintas Subgerencias Zonales y la 
Sección de Bienestar. 
Es LMportante me ncionar que los sistemas 
de motivación utilizados fueron los 
adecuados, por tanto, se logró que el 
personal enviara sugerencias al Bienestar, 
al igual que se recibieron elogios en 
cúanto a la información y formato de los 
folletos informativos. 

Este proyecto y sus resultados se 
constituyen en un importante aporte para 
una participación más definida, directa, 
eficaz y eficiente de los trabajadores de 
la Empresa en la Sección de Bienestar . 
Estas instancias de participación 
favorecieron el acercamiento, interés y 
motivación del personal de las diferentes 
Subgerencias Zonales en la Sección de 
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- PEJtSIS'l'DCIA : 

- -~ 

Bienestar y adeús .. joraron la percepción 
del quehacer de esta Sección, respondiendo 
de esta aanera a la necesidad detectada 
por el Balance Social Interno. 
Bl iapacto taabiéa se evidencia en el 
interés y petición de Gerentes y 
Subgereates Zonales para elaborar Buzones 
en todas las Adainistraciones de ISVAL y 
la elaboración de otros folletos 
inforaativos · de Bienestar con el ais110 
foraato, que se encuentran en la iaprenta 
para su edición. 

Bs importante considerar que el tieapo es 
limitado para poder apreciar realmente la 
permanencia de este proyecto en el tiempo, 
debido al corto lapso entre la ejecución 
y evaluación. Sólo se puede acotar que 
estos medios aseguran la permanencia ca.o 
instrumentos válidos para facilitar el 
proceso de participación del personal en 
el Bienestar, si se utilizan adecuados y 
sLailares sisteaas de aotivacióa 
empleados. 
Por tanto, se estiaa para este proyecto un 
alto nivel de persistencia, ya que las dos 
instancias i..aplementadas permitirán una 
mantención permanente de canales formales 
definidos, directos y expeditos de 
participación que retroalimenten y 
difundan el quehacer de la Sección de 
Bienestar como una estrategia válida para 
cubrir la necesidad de participación. 

221 



A continuación se evaluar,, en forma general, los 
resultados obtenidos por el Prograaa, derivados de la 
evaluación de cada uno de los proyectos. 

Bata evaluación se ~ealiaar' a través del cuaplt.iento de 
los objetivos, registro de asistencia, las técnicas, recursos, 
tieapo y criterios de Briones. 

OBJftiVO GaiBRAL : 

" CORTRIBUIR A MEJORAR BL GRADO DI SATISFACCIO• LABORAL 
DEL PERSONAL DE LA EMPRESA DB OBRAS SANITARIAS DE VALPARAISO, 
MEDIANTE LA IMPLEMENTACIOM DB ACCIORES BR EL AREA DB RECURSOS 
BUMA.ROS". 

Para el logro del Objetivo General del Prograaa, fue 
necesario el cWDplimiento de los objetivos de los proyectos, lo 
cual queda reflejado en el siguiente cuadro resumen : 

LOGRO DB LOS OBJn'IVOS GBliERAI.oBS 
PROYBC'I'O 

., 1 ., 2 

N~ 1 LOGRADO -
IU 2 LOGRADO LOGRADO 

NSl 3 LOGRADO -
Bs posible señalar que a partir de la implementación 

y respectiva ejecución de cada uno de los proyectos, se ha 
logrado alcanzar el Objetivo General del Programa, 
contribuyendo de esta forma, a una mejor satisfacción laboral 
del personal de la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso. 

EVALUACIO. DEL REGISTRO DB ASIS~CIA : 

El nivel de asistencia a las diferentes actividades 
contempladas en cada uno de los proyectos fue óptima, ya que se 
logró un alto índice de asistencia y participación de los 
diferentes estratos ocupacionales de la Empresa, sobrepasando 
las expectativas propuestas. 

EVALUACIO. DB LAS TECIIICAS : 

En relación a las técnicas empleadas en la implementación 
de esta programación, se debe señalar que estas fueron las 
adecuadas e idóneas y que su correcta utilización permitió el 
logro de cada uno de los proyectos que comprendió la 
programación. 
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Una de las t6cnicaa aAs utili11adas fue la entrevista 
individual y grupal, las cuales peraitieron la aotivaci6n, 
recolección de datos e inforaaci6n r taabi6n la respectiva 
coordinación de los proyectos. 

En cuanto a las técnicas audiovisuales, las que 
facilitaron el óptimo resultado obtenido por esta programación 
fueron los trípticos y/o folletos, los cuales entregaron 
infor.aci6n necesaria a los trabajadores, en torno a los 
diversos temas que se abordaron, caracterisbdose éstos por ser 
did6cticos, atractivos y f6cil de coaprender. 

También sirvieron de apoyo los paneles fotogr6ficos, 
afiches, invitaciones y transparencias que se utilizaron en la 
illpleaentación de los proyectos. 

Otra de las técnicas de gran utilidad fueron las de 
reunión grupal, discusión grupal y an6lisis de contenido, las 
cuales favorecieron el intercambio de ideas y perspectivas en 
relación a los diferentes temas tratados, extrayéndose de estas 
valiosas sugerencias y conclusiones por parte de los 
trabajadores de la Empresa. 

Todas estas técnicas facilitaron el proceso de motivación, 
coordinación y ejecución de las diversas actividades que se 
realizaron. 

KVALUACIO. DB LOS RBCURSOS : 

El programa implicó la utilización de recursos humanos, 
materiales, financieros e institucionales. 

Dentro de los Recursos Humanos, es iaportante destacar la 
participación y colaboración del personal de la Empresa de 
Obras Sanitarias de Val paraíso, comprendiendo a sus ejecutivos, 
mandos medios, profesionales, técnicos, administrativos, 
operarios y vigilantes, siendo un factor fundamental para el 
logro de una relación profesional e interpersonal óptima, lo 
que permitió el éxito de los proyectos que se implementaron. 

También es importante señalar la labor de las Supervisoras 
Guia y Práctica, quienes otorgaron la orientación e información 
metodológica, teórica, técnica y práctica, para el buen 
desempeño de los Alumnos Seminaristas. 

Por último, se debe mencionar el Equipo de Alumnos 
Seminaristas, quienes asumieron la resp~nsabilidad de dirigir, 
coordinar y ejecutar las acciones planificadas, respondiendo en 
todas las instancias en las cuales fueron requeridos. 

En relación a los Recursos Materiales y Financieros, que 
se utilizaron en el desarrollo del programa, se debe señalar 
que la obtención de éstos fue rápida y expedita. Esto se~ 
principalmente a la Gerencia de Recursos Humanos, puesto que 
ésta proporcionó todo el material requerido. 

En relación a los Recursos Institucionales, la Empresa de 
Obras Sanitarias de Valparaiso, fue de gran significancia y 
esencial apoyo para el buen desarrollo de los tres proyectos 
que involucró esta programación, facilitando la labor 
profesional de los Alumnos Seminaristas. 

Por otra parte, la Escuela de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaiso, fue también un elemento vital para 
el desarrollo de toda la programación, pues en ella se tuvo una 
constante foraación y orientación para la realización de ésta. 
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EV&LUACIOII DKL !'IIMPO : 

Bata programación fue cuaplida cabal .. nte dentro del plaso 
que estaba estipulado, exceptuándese uno de los Objetivo• 
Específicos del Proyecto •' 3, el cual tuvo que extenderse en 
una semana, finalisando éste el dia 3 de dicieabre y no el 30 
de novieabre coao estaba previsto. 

- LOGRO : 

- KFICIEJICIA : 

- CALIDAD : 

CRI!'DIOS DB BJUODS 

Bl Objetivo General del Prograaa, el que 
dice relación con " Contribuir a aejorar 
el Grado de Satisfacción Laboral del 
personal de la Empresa de Obras Sanitarias 
de Valparaiso, •ediante la proaoción 
t.pleaentación de acciones en el área de 
Recursos Humanos", fue cwaplido por cuanto 
se logró la iaple•entación del Modelo de 
Balance Social Interno en la Eapresa. 
Otra instancia que peralte afiraar este 
logro es el Se•inario de Bienestar Social, 
que permitió sensibilizar a loa 
ejecutivos, mandos aedios, representantes 
de los trabajadores, respecto al quehacer 
de un Bienestar Social Integral, situación 
similar ocurrió con la realización de los 
pequeños seminarios que se desarrollaron 
con los trabajadores en las distintas 
subgerencias zonales en torno a este tema. 
Todo esto permitió retroalimentar el 
quehacer de la Sección de Bienestar. 
También se logró la iaplementación de los 
Buzones de Sugerencias y los folletos 
inforaativos que han contribuido a mejorar 
los canales formales, haciéndolos •ás 
expeditos, permitiendo una adecuada 
participación y utilización de éstas. 

El Programa coordinó adecuadamente la 
realización de los tres proyectos 
implementados. 
Tanto las actividades, como las técnicas 
resultaron ser las adecuadas ante los 
objetivos planteados. 
!n cuanto a los recursos humanos, 
aateriales, financieros e i~stitucionales 
fueron los suficientes, lo que permitió y 
facilitó la realización de los proyectos. 

La ejecución del progr~a, implicó el 
despl iege por parte de los Al WDDos 
Seminaristas de sistemas de 

· sensibilización, •otivación, coordinación 
J UD permanente esfuerzo en la consecución 
ópti.aa de loa objetivos planteados. 
Contribuyendo, de esta manera, efectiva y 
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- IMPAC'!O : 

- PDSISTDCIA : 

- - -~ 

eficiente en la sati•facci6n laboral del 
personal de la S.presa, obteni,ndose 
resultados altaaente positivos, 
per.itiendo la participación y coaproaiso 
de todos los estratos ocupacionales de la 
bpresa. 

Bl Prograaa logró un alto iapacto, ya que 
aportó a aejorar las debilidades abordadas 
por los Alumnos Se•inaristas y que fueron 
detectadas por el Balance Social Interno. 
Por tanto, es posible señalar, que en 
relación a la •agnitud de la situación 
detectada, el prograaa tuvo un óptillo 
nivel de Lmpacto. 

Ro es posible medir aún la persistencia, 
pero se espera que el Programa logre 
peraanencia en el tie•po, por cuanto la 
foraación del Co•it' de Balance Social 
Interno, asegura la futura iaplementación 
del Modelo en foraa periódica, los 
seúnarios realizados favorecieron el 
análisis de futuras alternativas que 
contribuyan a un mejor bienestar y por 
últt..o, las instancias de participación 
creadas se convierten en acciones 
concretas de permanencia para el personal 
de la Empresa en la Sección de Bienestar. 
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A continuación se ~ace referencia a la evaluación de 
etapas que conteapla el proceso aetodólogico, señalando 
acciones que se desarrollaron en cada una de 6stas, 
resultados obtenidos, su cumplLaiento y contribuci6n 
estudio. 

1.- I~IQ&CIOII - DIAOIIOSriCO : 

las 
las 
los 
al 

Bata etapa, se inició antes que el Equipo de AlWilDOS 
Seainarista se insertara en la Empresa, comen1ando con el 
proceso de recolección de información, a trav6s de la revisión 
bibliogrlfica en las bibliotecas de las Universidades de la va 
Región y de la Región Metropolitana, con respecto a la 
teaática a abordar, Balance Social. 

El aaterial encontrado fue bastante escaso, existiendo 
sólo experiencias prácticas relativas al tema en la Universidad 
Católica de Chile. 

Por tanto, fue necesario entrevistar a personas con 
experiencia en el tema de diferentes organizaciones laborales 
de Santiago, donde aplican periódicamente el Balance Social . 
Es así, c0110 se contactó con la Asociación Chilena de 
Seguridad y la A.r.P. Santa Maria, las cuales fueron de gran 
utilidad para orientar el estudio. 

Una ves, que el Equipo de Aluanos Seminarista, se 
incorporó a la Eapresa, se comenzó un proceso de adaptación y 
conocLDiento de la institución, específicamente el área 
referida a la Gerencia de Recursos Humanos, de la cual se 
proyectó el trabajo profesional. 

De vital iaportancia, para esta etapa fue la colaboración 
e información proporcionada por la supevisora práctica, al 
igual que las entrevistas efectuadas con personal de la 
Empresa, de los diferentes estratos ocupacionales, 
correspondiendo éstas a fuentes primarias de información. Las 
fuentes secundarias a su vez, permitieron identificar el 
aspecto organizacional, funcional y operativo de ESVAL, 
utilizándose para ello memorias y documentos de la Empresa. 

La técnica de observación, peraitió identificar los 
distintos aspectos en torno al clima laboral de la Empresa, al 
momento del estudio y como ésta enfrentaba el proceso de 
reestructuración que vivia. 

En el diseño de investigación, se delimitó el tema en 
for.a específica en torno a las variables a estudiar, para esto 
se seleclonaron los principales elementos organizacionales a 
través de una encuesta aplicada al Gerente y Subgerente de 
Recursos Humanos, Asistente Social y representante de los 
sindicatos, teniendo además, en consideración la realidad de la 
Empresa y el criterio del Equipo Seminarista. De esta manera, 
se establecieron las variables a estudiar 1 las cuales se 
diaensionaron en estructu·rales y procesualés. 

En lo que respecta al Marco de Referencia, es menester 
detacar que el Balance Social no cuenta con un marco teórico 
específico, existiendo escasa biblio-grafía al respecto, ante lo 
cual fue necesario apoyarse en teorías de necesidades humanas 
y satisfacción laboral, literaturas respecto al recurso humano 
y los estudios de Calidad de Vida Laboral. 

Las aayores referencias la constituyeron las experiencias 
de Balance Social Interno en la Asoc i ación Chilena de Seguridad 
y Maestranza Haipú . 
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Al definir los sujetos de investigación, se estimó 
apropiado utilizar una muestra, debido a la gran dimensión del 
universo de trabajadores de ESVAL, utilizando una muestra al 
azar proporcional, por estrato ocupacional y zona geográfica. 

Las personas efectivamente encuestadas fueron 279, 
correspondiendo al 33,98 \ de los trabajadores de la Empresa. 

La muestra utilizada es considerada como apropiada de 
acuerdo a las características de la Organización, permitiendo 
identificar la percepción de los distintos estratos 
ocupacionales pertenecientes a las diferentes zonas geográficas 
en que se ubica la Empresa. 

La elaboración del cuestionario B. S. I., implicó en primera 
instancia, identificar las respuestas que otorga la Empresa a 
sus trabajadores, en cada uno de los elementos organizacionales 
estudiados y por otra parte, la revisión de los instrumentos 
empleados en otras organizaciones como medio de referencia. 

Para perfecionar el instrumento elaborado se aplicó un 
Pre-Test, el que facilitó la adecuación y mayor confiabilidad 
de éste, lo que en definitiva facilitó la medición de las 
variables en estudio. 

En la aplicación del cuestionario de Balance Social 
Interno fue necesario desarrollar una serie de acciones y 
actividades de gran significación para el logro de los 
objetivos tales como: la difusión de un afiche, la confección 
de un tríptico respecto al Balance Social Interno y de la 
función de coordinación de actividades con Gerentes y 
Subgerentes Zonales y Administradores a fin de acordar la 
aplicación del instrumento. 

Se puede señalar, que todo este proceso implicó el 
despliegue de destrezas profesionales y personales, que fueron 
de utilidad. 

Se debe destacar el momento de aplicación del instrumento, 
debido a que fue una instancia favorable, en donde compartieron 
los distintos estratos ocupacionales de la Empresa, generándose 
un adecuado clima entre las personas seleccionadas. 

Cabe señalar, que los Alumnos Seminaristas, debieron 
enfrentar algunas situaciones de desconfianza, debido 
principalmente a estudios realizados con anterioridad, ante lo 
cual, se debió reforzar las técnicas de motivación y 
sensibilización, dando a conocer los objetivos e importancia 
del estudio, finalmente se logró revertir la situación, 
generando interés y participación activa del personal de la 
Empresa. 

El procesamientos de datos implicó el manejo de programas 
computacionales y el aprendizaje de otros, los cuales a 
continuación se señalan: 

Dbase 

Lotus 

Stafgrafh 

Sirvió para ingresar los datos de los 
cuestionarios y elaborar una base de datos que 
permitiera exp.ortarla a otros softwares. 

Se utilizó para realizar sumatorias y promedios 
por variable y sujeto, también para ·la 
confección de gráficos circulares y de barras; 
res"ultando óptima su utilización. 

Programa estadístico, que fue de gran utilidad 
para la elaboración de las tablas de frecuencias 
por indicadores, variables , cruce de variables y 
gráficos. 
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Worperfect : Se emple6 como procesador de texto para la 
escritura y presentación de la información; 
siendo el más indicado para este propósito. 

El análisis de la información en forma cuantitativa Y 
cualitativa, obtenida a través del cuestionario de B. S. I. 
permitió identificar la percepción del Grado de Satisfacción 
Laboral del personal de BSVAL, concluyendo finalmente en el 
Nivel de Calidad de Vida Laboral. 

Es importante señalar, que la investigación realizada, se 
constituye en una base de datos para futuros estudios en esta 
materia. 

2.- PROGRAMACIO. : 

La etapa de Programación se desarrolló a partir de la 
formulación de tres proyectos, los cuales estuvieron destinados 
a " Contribuir a mejorar la Satisfacción Laboral de los 
trabajadores de la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaíso, 
a través de la implementación de acciones racionalizadas " , 
desde la Gerencia de Recursos Rumanos. 

Para la elaboración de los proyectos, fue necesario que el 
Equipo de Alumnos Seminaristas, utilizara toda su capacidad 
estratégica para seleccionar aquellas variables que fueran 
suceptibles de ser abordadas en la ejecución, considerando el 
tiempo para desarrollar lo programado, factibilidad de 
intervención y responder a las necesidades y realidad de la 
Empresa. 

Es asi como la variable seleccionada resultó ser Servicio 
de Bienestar, la cual fue considerada como insatisfactoria, de 
acuerdo . a la percepción de los trabajadores. Es importante 
menc.ionar, que si bien existían otras variables en esta 
condición y que seria de relevancia realizar una .intervención 
en ellas, se optó por ésta por los criterios antes expuestos. 

Los proyectos desarrollados en la programación dieron 
respuesta a las necesidades detectadas en el Balance Social 
Interno, respecto a la variable Servicio de Bienestar. 

La implementación de un Modelo de Balance Social Interno,· 
permitió a la Empresa contar con un instrumento de evaluación 
y medición de la situación social, como una acción periódica y 
sistemática, por parte de la Gerencia de Recursos Humanos, 
quedando asegurada su continuidad a través de la conformaci ón 
del comité de Balance Social Interno. 

Los Seminarios permitieron retroalimentar la Sección de 
Bienestar, además creó consciencia y sensibilizó sobre un 
concepto de Bienestar Social Integral. . . 

Finalmente, la creación de Buzones de Sugerencias en la 
Sección de Bienestar y en las Subgerencias Zonales; y los 
Fol~etos Informativos de Bienestar, contribuyeron a una 
participación adecuada a través de canales formales 
definidos,directos y eficaces. 
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.... - # Estas etapas del proceso · metodológico, implicaron al 
Equipo de Alumnos Seminaristas, el despliegue de destrezas 
tanto profesionales como personales, requiriéndose 
rigurosidad, organización, coordinación y control en el 
desarrollo de los tres proyectos implementados . 

ORGAJIIUCIO. : 

Durante todo el proceso metodológico y especialmente en la 
etapa de ejecución fue necesario la división de tareas y 
funciones en las actividades desarrolladas . Es así como la 
organización se caracterizó por la responsabilidad, compromiso 
y potencialidades del Equipo de Alumnos Seminaristas, 
permitiend9 una fácil adaptación a las diversas circunstancias 
vividas. Todo esto permitió hacer eficiente el rol que se 
debía asumir en cada una de las etapas del estudio. 

COOORDIIIACIO. : 

Fue un elemento básico en el proceso administrativo y en 
toda la ejecución de los proyectos, posibilitando una adecuada 
interrelación y coherencia en las actividades desarrolladas. 

La coordinación se realizó en dos niveles, uno interno y 
otro externo. 

A nivel interno, fue fundamental ya que facilitó la 
comunicación · con las distintas Gerencias y Departamentos y 
personas de la Empresa. 

También fue necesaria la coordinación al interior del 
Equipo de Alumnos Seminaristas, . para desarrollar las 
actividades planteadas en cada una de las etapas y así tener 
una uniformidad de criterios y cumplir óptimamente con lo 
programado. 

En cuanto al nivel externo, facilitó la búsqueda de 
recursos en la comunidad, coordinándose por una parte con 
organ~zaéiones laborales y académicas, tales como: Asociación 
Chilena de Seguridad, Consultora Gestión 2000 Ltda., Unión de 
Empresarios Cristianos, A. F.P. Santa María, Instituto de 
Seguridad del Trabajo, Universidad de Yalparais o, Universidad 
Católica de Valparaíso, Pontificia Universidad Católica y 
Universidad de Chile, qüe permitieron obtener información sobre 
el tema de estudio y los servicios profesionales de los 
relatores para el proyecto número dos. Por otro lado, se 
realizó una coordinación con imprentas y hoteles de la zona. 

Esta función fue ejercida plenamente por el Equipo de 
Alumnos Seminaristas, en cuanto a las etapas me todológicas y 
sus dimensiones administrativas y técnicas . 

· Cada miembro del Equipo Seminaris ta, as~mió 
indistintamente el r ol directivo en las actividade s para el 
logro de· los objetivos propuestos. 
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El control estuvo presente en cada una de las etapas del 
proceso administrativo del programa y de los proyectos 
desarrollados. Cada acción con sus respectivas actividades fue 
evaluada en forma sistemática, aplicando las medidas 
correctivas en aquellos casos que lo requerían, también aseguró 
que las acciones que se efectuaron fueran congruentes y 
coherentes con los objetivos y estrategias diseñadas. 

AC"riVIDADBS : 

Las actividades desarrolladas en estas etapas fueron las 
adecuadas, ya que eran las factibles de ser empleadas en la 
realidad abordada, siendo en su mayoría efectuadas como se 
habían programado. 

Es necesario señalar, que las actividades destinadas a 
sensibilizar a los Ejecutivos, Mandos Medios, 
Profesionales, Técnicos, Administrativos, Vigilante y Operarios, 
en torno al tema Balance Social Interno, fueron fundamentales 
para el LMpacto producido en los proyectos. 

Las actividades fueron cumplidas, siendo necesario en el 
proyecto dos, adicionar la exposición de los resultados del 
Balance Social Interno de ESVAL, por el Equipo de Alumnos 
Seminaristas, lo que contribuyó a juicio de los participantes 
a dar un parámetro de mayor precisión al análisis del Bienestar 
Social a partir del conocimiento específico de las variables 
estudiadas. 

UCIIICAS : 

Las técnicas seleccionadas y utilizadas fueron óptimas 
para la consecución de los objetivos planteados en la 
programación, la de mayor significación para esta fase 
resultaron ser la entrevista individual y grupal, trípticos y/o 
folletos informativos, el trabajo o discusión grupal y las 
técnicas de motivación. 

EBTRBVISTA IBDIVIDUAL Y GRUPAL : 

Esta permitió la sensibilización, información y 
coordinación de la etapa y en general del proceso metodológico. 

Las entrevistas realizadas se convirtieron en un elemento 
básico para establecer el adecuado desarrollo de las acciones 
y actividades que implicó el estudio. 

TRIPTICOS Y/0 FOLLETOS : 

Estos · facilitaron a los Alumnos Seminaristas la 
sensibilización, difusión y entrega de información escrita a 
todo el personal de ESVAL, . en cuanto a los resultados del 
Balance Social Interno, a los préstamos, beneficios y programas 
que otorga la Sección de Bienestar. Esta técnica fue de 

_utilidad tanto para el Seminario de Bienestar Social como de 
. apoyo a las charlas· socio- educativas que se efectuaron en los 
proyectos. 

Lo.s trípticos y lo fol.letos fueron diseñados y elaborados 
por el Equipo de Alumnos Seminaristas, con formatos 
didácticos, utilizando los colores corporativ-os. 
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DCIIICAS DB RABAJO Y/O DISCUSIO• GRUPAL : 

Fueron relevantes para esta etapa metodológica, 
especialmente en el proyecto dos, referido al Seminario de 
Bienestar Social, donde se efectuó un trabajo grupal con los 
distintos estamentos ocupacionales, fue de gran utilidad, ya 
que permitió la reflexión y análisis en torno al Bienestar, 
facilitó la comunicación entre trabajadores y ejecutivos, el 
intercambio de ideas, perpectivas de análisis, extrayéndose 
valiosas sugerencias y conclusiones, las cuales fueron puestas 
a disposición de Gerencia de RR.BB, las que facilitarán la 
proyección de la Sección Bienestar en la Empresa. 

La técnica de trabajo y/o discusión grupal en general 
peraiti6 el buen desarrollo de las acciones y actividades que 
Laplic6 la realización de este estudio. 

DCIIICAS DB MOTIVACIO. : 

Los memorándum, cartas,invitaciones y afiches resultaron 
especialmente útiles para sensibilizar y motivar a todo el 
personal de la Empresa, frente a las acciones y actividades 
desarrolladas, contribuyendo de esta manera al buen logro de 
los proyectos planteados, en términos de facilitar con mayor 
precisión las comunicaciones entre los distintos estamentos • . 

RECURSOS : 

Las diferentes etapas del Seminario implicaron la 
utilización de recursos humanos, materiales, financieros e 
institucionales, los cuales a continución se desarrollan. 

RECURSOS IIUMAROS 

Bl personal de la Empresa fue el elemento básico para el 
éxito de este Balance Social, con todas sus etapas 
metodológicas, su apoyo, participación y colaboración en todas 
las iniciativas y actividades ejecutadas por los alumnos, 
permitió el logro de una buena comunicación y relación 
interpersonal. 

Es importante destacar, la colaboración de algunas 
Gerencias, Departamentos y Secciones; como las Gerencias de 
RR.BB y Comunicación y Medio Ambiente, la Unidad de Desarrollo 
Social, el Departamento de Procesamiento de Datos y la Sección 
de Bienestar. Los que constantemente facilitaron el desarrollo 
del trabajo profesional. 

La Supervisor a Práctica ( institución ), se constituyó en 
una fuente orientadora del quehacer de los Alumnos 
Seminaristas, su apoyo, comprensión y estímulo en la labor 
desempeñada por el Equipo de Alumnos Seminaristas, en cada una 
de las fases metodológicas y frente a los obstáculos propios 
del trabajo profesional. 

La orientación, apoyo y formación integral permanente, por 
parte de la Supervisora Docente en el transcurso del estudio, 
per.itió esclarecer las diversas acciones desarrollad·as y el 
adecuado desempeño profesional de los alumnos. 
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RECURSOS MAHRIALKS !' PIIIAJfCIBROS : 

En cuanto a los materiales y financiamiento programados 
para los proyectos fueron proporcionados en forma rápida Y 
expedita, principalmente por Gerencia de RR.BB., siendo óptimos 
en calidad y cantidad. 

RECURSOS I8S'ri'l'UCIOIIALBS : 

Dentro de los recursos institucionales está la Empresa de 
Obras Sanitarias de Valparaíso y la Escuela de Servicio Social 
Universidad de Valparaíso. 

BSVAL : 

Este recurso fue fundamental para la realización de este 
Seminario de Título, facilitando la labor de los Alumnos 
Seminaristas, proporcionando apoyo constante y confianza en 
todas las acciones y actividades desplegadas,permitiéndo la 
utilización de espacios físicos, computadores, impresora laser 
y otros recursos, que sin ellos no se habría podido llegar a 
buen término. 

ESCUELA DB SERVICIO SOCLAL : 

Durante todo el proceso metodológico fue muy importante 
contar con este recurso, específicamente por la Supervisora 
Docente la cual guió en todo momento el estudio de Balance 
Social. Además es importante mencionar, que parte del material 
bibliográfico utilizado en este Seminario de título, fue 
suministrado por la biblioteca de la Escuela de Servicio 
Social. 

'riBMPO : 

En la etapa de ejecución el tiempo fue c _umplido como 
estaba previsto, exceptúandose el proyecto tres, relacionado 
con la elaboración de los folletos informativos, los cuales 
tubieron un atraso de una semana más de lo establecido en la 
tabla gantt para este proyecto, por motivos de impresión, 
situación que escapa al manejo del Equipo de Alumnos 
Seminaristas. 
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C A P l. T U L O VI 

CONCLUSIONES 



---·- .. ~·-

COIICLUSIODS 

La realización de este Seainario de Titulo, involucró #un 
gran desafio para el Equipo de Alumnos Seminaristas, no so~o 
por lo que significa dentro del proceso de formacion 
profesional, sino que también por el tema abordado y por la 
institución en que se llevó a cabo el estudio. 

Al concluir respecto a él, se debe considerar el nivel de 
logro de las metas planteadas, significado y consideraciones 
del Balance Social Interno, las implicancia& para la profesión 
y las de índole personal. 

- Bn torno a los logros obtenidos. 

En primer término, se puede señalar que se han alcanzado 
las metas propuestas, es así como se ha implementado un Balance 
Social Interno en la Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso, 
que ha permitido identificar el Grado Satisfacción Laboral, a 
través de la precepción del personal de la Empresa, en torno a 
los elementos organizacionales estudiados, lo que a su vez 
permitió establecer el Nivel de Calidad de Vida Laboral de los 
trabajadores. De esta manera, se ha obtenido una visión 
globalizada de la situación social de la Empresa, en donde se 
han determinado las debilidades y fortalezas en esta materia. 

La información contenida por el Balance Social Interno, 
permitió al Equipo de Alumnos Seminaristas, realizar una serie 
de relaciones entre algunas variables sociodemográficas y los 
elementos organizacionales estudiados, lo que finalmente ha 
contribuido a dar respuesta a las preguntas de investigación, 
llegándose a determinar que existen diferencias de percepción 
en torno a los elementos organizacionales dependiendo del sexo, 
edad, estrato ocupacional y zona geográfica de los 
trabajadores, que los elementos organizacionales responden de 
manera distinta a las necesidades de éstos. 

También se logró contribuir a mejorar el Grado de 
Satisfacción Laboral detectado, a través de acciones 
racionalizadas como la formación del Comité de Balance Social 
Interno, la creación de instancias de retroalimentación al 
Bienestar y la creación de medios de participación en la 
Sección de Bienestar . 

- En torno al Balance Social Interno. 

Antes de iniciar un estudio de B. S. I., es necesario 
revisar diferentes experiencias prácticas en el área y 
perspectivas teóricas, que permitan obtener un conocimiento más 
ci~ntífico, que sirvan de base para la elaboración de un Modelo 
de B. 5. l. 

El B. 5. I. no es una técnica perfeccionada, acabada y 
enmarcada dentro de unos parámetros rígidos como los de la 
contabilidad financiera, es una técnica flexible en proceso de 
perfeccionamiento y adaptación a la real·idad de cada empresa. 
En consecuencia, no existe un .odelo estándar que sea aplicado 
universalmente, pero si algunos criterios y puntos de partida 

· que permitan tener parámetros comunes y homonogables. 
La · filosofía y aplicación del B.S.I., debe obedecer 

básicamente a . la consciencia que la empresa tenga sobre el 
desarrollo integral del hombre y de su responsabilidad social. 
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En el B.S.I. DO basta con enunciar cifras, sino que es 
menester darle uD significado para la Empresa, en el momento 
histórico en el cual se vive, y a la luz de su propia 
concepción conceptual. 

Es fundamental la divulgación de los resultados del B · S· I • 
a los trabajadores, a cada uno de los cuales debe entregárselas 
un ejemplar de los resultados de éste. 

se considera necesario seguir realizando estudios en este 
tema, por parte de la profesión, en las diversas organizaciones 
laborales para profundiaar aás y complementar los conocimientos 
en esta área de interés social-empresarial. 

Es de vital importancia que en ESVAL, se continúe 
aplicando el Modelo de Balance Social Interno, con la finalidad 
de mejorar la Satisfacción Laboral del personal y perfeccionar 
cada vea más el instrumento. 

- En torno a las ~licencias Profesionales- Personales. 

En cuanto a las vivencias profesionales y personales del 
presente estudio, implicó un importante crecimiento en cada 
uno de los miembros del Equipo Seminarista, por cuanto fue 
necesario enfrentar obstáculos, desplegando conocimiento, 
destreaas y habilidades profesionales, capacidades individuales 
y grupales, lo que se traduce en definitiva en una proyección 
profesional caracterizada por una clara metodología de trabajo 
y ética profesional, considerando principios como el respeto a 
la persona, autodeterminación, reserva, entre otros. 

Resultó además gratificante comprobar la capacidad de 
adaptación y el adecuado manejo de las interrelaciones 
personales. 

El Equipo de Alumnos Seminaristas, llegó con satisfacción 
al final de este Seminario de Titulo, el cual significó para 
cada uno de ellos la culminación de un gran esfuerzo y 
aprendizaje, con momentos positivos y negativos, lo que se 
constituyó en una parte importante de la formación profesional 
y personal. 

En torno a la relación entre Balance Social Interno y 
Diagnóstico Social. 

A partir del Balance Social Interno, realizado en la 
Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso S.A., de las 
entrevistas efectuadas y el material bibliográfico utilizado 
para este estudio, han permitido al Equipo de Alumnos 
Seminaristas, determinar algunas características propias de 
este instrumento en relación al Diagnóstico Social. 

Es así, como se ha podido establecer que el Balance 
Social, es en si un Diagnóstico Social, ya que refleja una 
determinada realidad. Si bien las diferencias entre uno y otro 
son más bien sutiles, se ha logrado establecer, con fines 
pedagógicos, el siguiente paralelo entre Balance Social y 
Diagnóstico Social. 

Ambos intentan demostrar Y reflejar la realidad o 
situación estudiadas, con respecto a las variables abordadas, 
de acuerdo a ciertos parámetros. 
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El Balance Social Interno, posee una forma de presentación 
de los datos diferente a la de un Diagnóstico Social, ya que 
nace al alero de un balance económico, teniendo una similar 
forma de dar a conocer la información. Es así como éste 
considera Activos Sociales, Pasivos Sociales, -Superhábit o 
Pérdida Social y finalmente la priorización que los 
trabajadores otorgan a las variables que se han abordado. 

Otro aspecto importante es que el Balance Social, carece 
de un marco teórico definido y específico que lo sustente, 
apoyándose más bien en experiencias realizadas en distintas 
empresas tanto nacionales como internacionales, basándose 
además en teorías de necesidades humanas, satisfacción laboral 
y de recursos humanos. A diferencia del Diagnóstico Social, 
que cuenta con diversas teorías específicas que describen o 
explican un determinado problema o situación, según sea lo que 
se debe abordar. 

El Balance Social Interno, mide elementos organizacionales 
involucrando un conjunto de variables, obteniéndose de esta 
manera, una visión global de la situación social de la empresa, 
en cambio un Diagnóstico Social, puede contemplar variables de 
diferentes áreas, sean éstas de orden organizacional o no, 
abordando un número reducido de variables, logrando una mayor 
profundidad en éstas. 

En un Balance Social Interno, habitualmente se estudian 
las variables organizacionales, que los técnicos en el área 
seleccionan en forma conjunta con los ejecutivos y 
representantes de los trabajadores o también esta selección 
puede realizarse a través de la priorización que los propios 
trabajadores otorgan a las variables cuando se aplica el 
Balance Social, en cambio en el Diagnóstico Social, el que 
selecciona preferentemente las variables a estudiar es el 
técnico en el área. 

Es importante mencionar que el Balance Social Interno, se 
considera como fundamental la opinión personal de cada uno de 
los trabajadores de la empresa ( proceso subjetivo), en 
relación a las variables organizacionales abordadas, sin 
embargo, al analizar el conjunto de estas percepciones se llega 
a un proceso objetivo, es decir, se identifica una tendencia ~ 

Para poder implementar un Balance Social, en una 
organización es necesario contar con el compromiso de toda la 
empresa, especialmente de la parte ejecutiva, por su poder 
decisional que se enmarque dentro de la filosofía que subyace 
a la organización con respecto al desarrollo del recurso 
humano, ya que dentro de la metodología de trabajo de este 
instr~ento se debe involucrar la participación activa de todos 
los estamentos ocupacionales; por su parte el Diagnóstico 
Social, requiere para su realización el compromiso del técnico 
en el área, siendo una decisión propia e inherente a su 
quehacer profesional. 

Un Balance Social Inte rno, mide preferentemente el 
resultado de la gestión de la empresa, permit i endo de esta 
forma comparaciones en el tiempo en períodos predeterminados , 
que por lo general son de un año, facilitando a la 
organización, la proyección en el futuro~ adec uando sus 
políticas y acciones en relación a las necesidades y 
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expectativas de los trabajadores, lográndose de esta manera una 
mejor racionalización de los recursos, en cambio el Diagnóstico 
Social, mide normalmente problemas, conflictos o situaciones 
que se puede volver a aplicar en períodos de tiempo más breves 
y no necesariamente preestablecidos. 

Bl Balance Social Interno, es recomendable realizarlo en 
empresas medianas y grandes, en donde las necesidades básicas 
estén satisfechas, en cambio, el Diagnóstico Social, se puede 
efectuar sin estar presente esta última condición. 

Finalmente, es necesario mencionar la obligatoriedad del 
Balance Social, en algunos países como Francia, en donde las 
medianas y grandes empresas deben realizarlo por ley en forma 
anual. 
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SUGBRDCIAS PARA L& EMPRESA 

A continuación se hace referencia a sugerencias que 
se derivan de los resultados del Balance Social Interno, con 
respecto a algunas variables estudiadas. 

D FI!I*<M'f'OS ORGAIIJ:DCIOIIALBS 

BSDU~ 1' IIORMAS : 

Elaboración, reactualización y difusión de Manuales de 
Procedimientos. 

S~CIO DB BIS.ZS~AR : 

Redefinir roles y funciones del Bienestar. 
- Estudiar ubicación de la Sección de Bienestar en el 

Organigrama de la Empresa. 
- Estudiar forma de financiamiento. Como alternativa, 

un financiamiento compartido. 
- Reactualizar el Manual de Bienestar. 
- Definir Reglamento de Bienestar. 
- Implementar programas culturales, artísticos dirigidos a 

trabajadores de la Empresa y a sus hijos, integrando a la 
familia. Ejemplo : Concurso de pintura, poesía, canto, 
etc. 

- Aumentar los Recursos Rumanos en la Sección de Bienestar, 
especialmente técnicos en el área, para mejorar la 
atención de este servicio en las distintas Subgerencias 
Zonales y Administraciones, debido principalmente a la 
amplitud geográfica de la Empresa. 

- Difusión de los. beneficios que otorga la Sección de 
Bienestar. 

CODICIODS FISICO AMBIDTALES : 

- Para el Nivel Central : 
- Decoración del Casino, para lograr 

que sea un lugar más cálido, acogedor y grato para almorzar. 
Ejemplo : Cuadros, alfombras, plantas, música ambiental, etc. 

- Para las Subgerencias Zonales : 
Contratar personal para 

que realice labores de aseo, liberando de estas tareas al 
personal de la Empresa. 

~ Implementación de 
adecuados sistemas de calefación y ventilación. 

de trabajo, tales como 
1a0biliario. 
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- Renovación de materiales 
Máquinas de e scribir, computadores, 



PAR!'ICIPACIOJr : 

- Administrativa : 

- Reuniones quincenales entre los Jefes y el 
personal de cada Departamento, Unidad y Sección, para canalizar 
las inquietudes, iniciativas, sugerencias, reclamos y 
funcionamiento del personal. 

- Implementación de Medios de Participacón en 
todas las Gerencias. Ejemplo : Paneles Murales, Buzones, etc. 

RECOIIOCIMIBift'O : 
- Crear un Sistema de Reconocimiento. 
- Crear Sistema de Evaluación de Desempeño de 

Cargo. 

RBLACIOIIES IIUMJUIAS 
- Mejorar los medios de comunicación entre 

los Mandos Medios y subordinados, a través de cursos y/o 
talleres de comunicación. 

Propender a la existencia de un sólo 
comedor o en su defecto que uno o varios Ejecutivos compartan 
con el personal una vez a la semana. 

CRBCIMIEJn'O PERSOIIAL 

- Capacitación : 
- Estudio de Necesidades de Capacitación de 

los trabajadores. Conjugar necesidades de éstos con las 
de la Empresa. 

- Realizar evaluaciones permanentes de los 
cursos que se implementan, a fin de identificar su 
impacto, persistencia, utilidad, etc. 

- Formación : 
- Cursos y/o talleres de Desarrollo Personal a 

todos los trabajadores de la Empresa. 
- Estimular el ·desarrollo de actividades 

culturales, artísticas, etc. 
- Cursos de destrezas y habilidades 

comunicacionales y personales. 
- Talleres de liderazgo. 
- Estimular el trabajo en equipo. 

CARACTERISTICAS IBDIVIDUALES Y FAMILIARES 

EDAD : 
- Implementar programas de acuerdo ·a los tramos de edad. 

Ejemplo : Preparar a las personas mayores de 60 años para su 
jubilación. Preparar a los trabajadores que tengan hijos en la 
etapa de Adolescencia. · 
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- Realización de cursos de nivelación de 
Enseñanza Básica y Media. 

IIIGRESO - 11UMBR0 DB PBRSOJIAS DEL GRUPO FAMILIAR : 

- Orientar a los trabajadores y su familia en cuanto a 
la distribución del ingreso familiar. 

SALUD : 
- Realizar a los trabajadores de la Empresa, anual•ente, 

un Examen Preventivo de Salud. 
- Educación preventiva en salud, con la finalidad de 

crear consciencia en los trabajadores en torno a este tema • 
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ANEXOS 



ANEXO Nº1 

DISEÑO MUESTRAL 



DISEio MUBS1'RAL 

El tamaño de la muestra que se tomará dependerá de los 
siguientes parámetros: 

-ERROR DE ESTIMACIOH (d): Se relaciona con la precisión que 
se tendrá de los resultado de la muestra. 

Se considerará un error de 5%, en que el resultado se 
puede generalizar para toda la población en estudio con una 
variación de más o menos 5%. 

- VALOR T: Valor de la Tabla de Distribución t de Student. Se 
le asignará el valor 2 como una aproximación del valor del 
cuantil correspondiente en la tabla, lo que indica que se 
trabajará con un 95% de confiabilidad sobre los resultados que 
se obtendrán. 

- VALOR P: Es una proporción, que en este caso es la propor­
ción de personas que contestarán la encuesta, poniéndose en el 
peor de los casos, se considerará P:O,S, lo que indica que al 
menos el 50% de las personas contestarán el cuestionario. 
Además, con este valor P se está optando por el tamaño de 
muestra más grande que se podría considerar . 

- VALOR Q: Es el complemento del valor P, es decir, Q= 1-P. 

El tamaño de muestra mínimo para estimar la proporción 
poblacional P, de estudio, con error de estima d y un nivel de 
confianza dado por t, siendo H el número de unidades de la 
población, está dado por: 

entonces; sea: 
H = 789 
p = 0,5 
Q = 0,5 
d = 0,05 
t = 2 

, siendo n0 = t 2 PO 
d2 

n 0 = 2 2 * 0,5 * 0,5 = 
0,0025 

n = 400 

400 

1+(399/789) = 265,6-266 

In = 266 tamaño de muestra 

NOTA: Este tamaño de muestra se calculó sin considerar los 
estratos correspondientes a los ejecutivos y vigilan­

tes, ya que serán considerados en su totalidad. Por 
lo tanto, el tamaño final de la muestra será: 

Tamaño total de muestra. 

In = 266 + 14 + 18 = 298 



El tamaño de la muestra se distribuyó a través de los 
estratos en forma proporcional de la siguiente manera: 

Sea Nh = Total de unidades del estrato h. 
nh = Total de unidades en la muestra del estrato h. 

nh =_Nh *n 
N 

Por ejemplo: 

- Jefes de Departamento: 29 = R1 
n1 = ~ * 266 = 9,77 - 10 

789 

OBSERVACION: Este procedimiento se pudo haber realizado 
considerando las zonas en vez de los estratos. 

En cada estrato se utilizó el mismo procedimiento para 
seleccionar las muestras para los sub-estratos. 

Ejemplo: 

Para el estrato Jefe de Departamento, se consideró. 

N = 29 , N1 = 15 , 

n11 = 15 *10 = 5,1 - 5 
29 

n = 10 



TABLA DE RESUMEN 

Zona Hivel Valpa- Quillo- San P'e- Total 
Central raí so ta lipa 

Geográfica Los An-

Estrato des 

Jefe de Departamento 15 4 6 4 29 
n 11 =5 n 12 =1 nl3 =3 n 14 =1 n 1 =1 

Jefe de Sección 19 18 16 . 6 59 
n21 =7 n22 =6 n23 =5 n24 =2 n 2 =2 

Profesionales 35 o 1 o 36 
n31 

=11 
n32 =0 n33 =1 n34 =O n 3 =1 

Técnicos 17 15 o 1 33 
n41 =5 . n42 =5 n43 =O n 44 =1 n 4 =1 

Administrativos 89 129 33 23 274 
nsl ns2 ns3 ns4 =8 n 5 =9 

=30 =43 =11 

Operarios 25 250 59 24 358 
n61 =8 n62 

=85 
n63 

=20 
n64 =8 n6-

=121 

Total 200 416 115 58 787 
n=66 n=140 n=40 n=20 n=266 

NOTA: En aquellos lugares donde existía sólo una persona, ésta 
fue considerada y la proporción se . trabajó en base a las 
restantes. 

Finalmente las personas fueron seleccionadas a través de 
la generación de números aleatorios para contestar el cuestio­
nario. 



ANEXO Nº2 

SISTEMAS DE MOTIVACION 
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ANEXO Nº3 

CUESTIONARIO 

BALANCE SOCIAL INTERNO 



ElfCUBSTA SBLECCIOR DB VARIABLES 

INSTRUCCIONES : 

- Seleccione 9 variables entre las estructurales y procesuales, 
colocando una " X " en la linea punteada, de 
acuerdo a los siguientes criterios : 

a.- Mayor significación para la Empresa en base a su 
situación actual. 

b.- Mayor importancia para los trabajadores como ser integral 
c.- Factibilidad de ser estudiadas. 

VARIABLES ESTRUCTURALES : 

1.- REMUNERACIONES 

2 • - JORNADA DE TRABAJO 

3.- ESTRUCTURAS Y NORMAS 

4.- ESTABILIDAD Y PROMOCION LABORAL 

5.- BIENESTAR SOCIAL 

6.- CONDICIONES FISICO AMBIENTALES 

7.- SUPERVISION 

8.- ORGANIZACCION Y DESEMPEÑO EN EL TRABAJO 

VARIABLES PROCBSUALES 

1.- RESPONSABILIDAD 

2.- RECONOCIMIENTO 

3.- RELACIONES HUMANAS 

4.- CRECIMIENTO PERSONAL : 

- CAPACITACION 
- FORMACION 

5.- PARTICIPACION 

6.- COMUNICACION 



MEI'1U Hl-lNlJUM 
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DE OBRAS SANITARIA 
DE VALPARAISO S.A 
FILIAL CORFO 

---~' Fecha: 1 ,. . i 1".1 ~~ ·.! 'i 
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Ul::. : 

HI:.F: 

HH. bctiUN Ul~rHIHUClUN 

HH. til::.Hl::.Nit lJt._.. Ht:.t;UH!::JUH HUMHNU!:i 

~re-lest Halance !::Joc1al Interno. 

tl estud1o de ~em1nar1o de l1tulo, deno•inado HALHNCt 
~U~lUL lNicHNU, que se encuentran desarrollando alu•nos de la 
Carrera de berv1c1o ~oc1al de la Un1versidad de Valparaiso, 
esta en un grado de avance de tunda•ental 1•portancia, para 
evaluar algunos resultados. 

Lo anter1or t1ene por obJeto 1ntor•ar a usted que ha 
s1do se1ecc1onado para part1c1par en la apl1cación del Pre­
lest de ~alance tioc1al interno, el cual tiene por tinalidad 
dar una mayor conf1ab1l1dad de cuest1onar1o que sera aplicado 
en un futuro prox1mo. 

~ara e~ecto de esta 1nvest1gac10n es 
contar con su colaborac10n. 

de suma 1mportancia 

~1n otro part1cu1ar saluda atte. a usted, 

~1-lLJ-V/adr 

LllstrlbuclOn: 
. c. c. : 

o·.: .. -, ~~ . ~.. .. 

l .· .. 

:-.- . 

Lu1s CorneJo ~aldana 
Lu1s Mans111a Maturana 
Nelson U1b Casab 
~atr1c1o V1vanco Hodriguez 
~ernando Hios Malbran 
b a br1ela ~1mpson Le11 e vre 
~qu1Je s Mercado Hio s eco 
J s oJ1na ~a s ulto Heye s 
Uct av1 o Larqu i n Nar va ez 
Js1dro Leon komero 
Jose lr1v1 n o u;eda 
Lo r e n~ o Madr ld Na varro 
~rch1vo 

-Valdés 
Hu•anos 
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DE OBRAS SANITARIA 
DE VALPARAISO S.A. 

Valparaiso, lti de Junio de 19cf!~I~LCORFO 

Lu1s ~orn~JO tialUana 
J:'~.~ s. e .n_ t_IL./_ 

u~ •1 cons1d~rac1on: 

La 
hacer 11egar a Ud., el 
\~re-lestJ, y al~unas 

presente al responderlo: 

s1gu1ente c1rcular t1ene por 
Cuest1onar1o de ~alance Social 

cons1Uerac1ones que se deben 

obJeto 
Interno 

tener 

La 1n~or•ac10n que 
r~serva prof~s1ona1, 

1 , 

Ud., nos entregara sera de plena 

tie le so11c1ta 
senalando J.as 
d1~1cultad en su 
deJ. Cuestionario 

s1n que se haga un •a1 uso de ella. 

su colaboracion enviando sugerencias 
preguntas que le presentaron 

co•prension. ~ara este etecto, al 
se adjunta un hoja en blanco. 

y/o 
•ayer 
tinal 

tie le sol1c1ta, a su vez, hacer 
~uestlonario, una vez respondido, en un 
con carácter de HcticHVHUU y sin su no•bre, 
de Hecursos Hu•anos, a •ás tardar el di·a 
Jun1o. 

llegar dicho 
sobre sel.lado, 
a la (:;erencia 

Viernes 2~ de 

tiu op1n1on 
tiOCial. 

es ~unda•ental para el é~1to de este ~alance 

Ue antemano se le agradece su colaborac1on, ya que sera 
de gran u~111daU para todos. 

tialuda atenta•ente a Ud., 

1-'f-WV 1 adr 

c. c. : 
.l:henestar 
J-lrch 1 vo <cJ 

A V D A. E R R A Z U R 1 Z 9 56 C A S 1 ll A 6 1 6 • T E L E F O N O: 25 .\0 U FA X: 25 J2 96 YALPARAISO 



NOTA/ 

El Pre-Test me pareci~ muy aceptable y bastante provechoso, 

en el buen entendido de que esta informaci6n de alguna u otra for­

ma lu Empresu tomara conocimiento del sentir del personal que labo 

ra en ella. 

Agradezco la oportunidad que me brindaron para expresar lo 

bueno u malo que ocurre en nuestra querida Institución. 

Agradecida. 



Sr. 
Manuel Alvarez Calderón 
Gerente de Ingeniería 
Presente 1 

De mi consideración: 

Val paraíso, 

N.Q 057 1 

Ref. Balance Social/ 

EMPRESA 
DE OBRAS SANITARIA: 
DE VALPARAISO S.A 
FILIAL CORFO 

El estudio de Seminario de Titulo, 
denominado Balance Social Interno, que se encuentran 
desarrollando alumnos de la Carrera de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaiso, está en un grado de avance de 
fundamental importancia, para evaluar los resultados. 

Ud. , que ha si do 
proporcional por 
participar en la 
Interno, el cual 
conocer el sentir 
de la E•presa. 

Lo anterior tiene por objeto informar a 
seleccionado a partir de una muestra al azar 
estrato ocupacional y zona geográfica, para 
aplicación del Cuestionario Balance Social 
tiene por finalidad obtener información para 
del personal en torno a la situación social 

Para efecto de esta investigación 
contar con su colaboración. 

es de S1..1ma i m por~t anc 1 a 

Se despide atentamente de Ud•, 

~~?i-a~aldés 
Gerente Recursos Hu•anos 

PAOV/adr 

1 ncl. : Folleto Informativo de Balance Social. 

- Archivo <2> 
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CUESTIONARIO 

BALANCE SOCIAL INTERNO 



Señor(a) (Ita) 
Presente 

BALANCE SOCIAL 

INTERNO 

1993 

De nuestra Consideración: 

El presente cuestionario tiene por objeto obtener información 
actualizada de su opinión en relación a diversos aspectos organiza­
clonales, que permitan Identificar el grado de satisfacción que Ud., 
siente con respecto a éstos, con el fin de disponer de una base de 
datos que determine una mejor planificación futura. 

Dicho estudio lo realizarán alumnos seminaristas de la Escuela 

de Servicio Social de la Universidad de Valparaíso. 

Sus respuestas no implican ningún compromiso personal, es 
anónimo. Le rogamos que responda todas las preguntas franca­
mente, asegurándose que sus respuestas correspondan a sus sen ti­
mientos. 

Usted dispone aproximadamente de 60 minutos para responder 
el cuestionario. Una vez completado, deberá entregarlo a las perso- . 
nas responsables de este estudio. 

Se agradece de antemano su participación y colaboración. 

Saluda atentamente a Ud. 
Alumnos Seminarista de 

Servicio Social 



1 PARTE 

CARACTERISTICAS INDIVIDUALES 

Y FAMIUARES DB. PERSONAL DE 

ESVAL 



CUESTIOIIARIO BALAIICE SOCIAL IBTERIIO 1993 

IBSTRUCCIORBS 

* Este cuestionario es personal, reservado y anónimo. 
* Sus respuestas no son buenas ni malas, sólo representan su 

real sentir, ya que lo fundamental es conocer su OPINION 
PERSONAL. 

* Lo importante es ser veraz al responder. 
* Marque con una "x" la alternativa que identifique más 

fielmente su pensamiento frente a las preguntas planteadas 
(sólo una alternativa). 

I.- CARACTBRISTICAS IRDIVIDUALES 

1.- Indique su sexo: 

a) Masculino 
b) Femenino 

2.- Indique su edad de acuerdo a los tramos propuestos: 

a) Menos de 20 años 
b) 20 a 30 años 
e) 31 a 40 años 
d) 41 a 50 años 
e) 51 a 60 años 
f) 61 y más años 

3.- ¿Cuál es su estado civil? 

a) Soltero 
b) Casado 
e) Viudo 
d) Otro Especifique 

4.- Nivel de Instrucción: 

a) Enseñanza Básica Incompleta' 
b) Enseñanza Básica Completa 
e) Enseñanza Media Incompleta 
d) Enseñanza Media Completa 
e) Enseñanza Técnica Incompleta 
f) Enseñanza Técnica Completa 
g) Enseñanza Universitaria Incompleta 
b) Enseñanza Universitaria Completa 



5.- Indique los años de antigüedad en la Empresa, según los 
tramos propuestos: 

a) O a 5 años 
b) 6 a 10 años 
e) 11 a 15 años 
d) 16 a 20 años 
e) 21 a 25 años 
f) 26 a 30 años 
g) 31 y más años 

6.- Indique su ingreso de acuerdo a los tramos propuestos: 

a) Menos de 
b) $70.001 
e) $120.001 
d) $170.001 
e) $220.001 
f) $270.001 
g) $320.001 
h) $370.001 

$70.000 
a $120.000 
a $170.000 
a $220.000 
a $270.000 
a $320.000 
a $370.000 
a $420.000 

i) $420.001 y más 

7.- ¿Cuál es el estrato que identifica su actividad laboral, 
de acuerdo a la siguiente categoría (En caso ~e ubicarse 
en dos categorías, marque más de una opción). 

a) Ejecutivo 
b) Jefe de Departamento 
e) Jefe de Sección 
d) Profesional 
e) Técnico 

_f) Administrativo 
g) Operario 
h) Vigilante 

8.- Señale en que Zona Geográfica Ud. desempeña su trabajo 
(ESVAL). 

a) Nivel Central (of. centrales) 
b) Subgerencia Zonal Valparaíso 
e) Subgerencia Zonal Quillota 
d) Subgerencia Zonal San Felipe-Los Andes 



II.- CARACTBRISTICAS FAMILIARES 

9.- ¿Cuántas personas componen su grupo familiar? (IncluyéndO­

se usted) 

a) 1 a 2 personas 
b) 3 a 4 personas 
e) 5 a 6 personas 
d) 7 a 8 personas 
e) 9 y más personas 

10.- ¿Ud. o su familia en estos momentos padece de alguna 
enfermedad? 

a) Sí b) No e) No sabe 

Para quienes contestaron afirmativamente la pregunta anterior 
(H0 10), conteste las dos siguientes (N°ll y 12). 

11.- ¿Qué tipo de enfermedad padece Ud. o su familia? 

a) Enfermedades Físicas 
b) Enfermedades Psíquicas 
Especifique 

12.- ¿La enfermedad que padece Ud. y su familia es ? 

a) Crónica(larga duración) 
b) Temporal(corta duración) 
e) Cíclica(vuelve en el tiempo) 

13.- Señale el tipo de vivienda en que Ud. habita: 

a) Casa o departamento independiente 
· b) Casa o departamento compartido 
e) Media agua, mejora o pieza 
d) Otros Especifique 

· 14.- Señale la tenencia de la vivienda, que Ud. habita: 

a) Propietario 
b) Adquiriente (pago de dividendo) 
e) Arrendatario 
d) Usufructuario (cedida) 
e) Allegado 
f) Otros Especifique 



15.- Indique el estado de conservación de la vivienda en que 

Ud. ··habita: 

a) Con piso, paredes, techo e instalaciones 
de servicios básicos en buen estado. 

b) Con piso, paredes, techo e instalaciones 
de servicios básicos en regular estado. 

e) Con piso~ paredes, techo e instalaciones 
de servicios básicos en mal estado. 

16.- Señale el tipo de material de la vivienda que Ud. habita. 

a) Sólido 
b) Mixto 
e) Ligero 
d) Otros Especifique 

17 .- Señale el tipo de sistema de agua potable que posee la 
vivienda que Ud. habita. 

a) Agua potable domiciliaria 
b) Sistema de estanque 
e) Agua en pilones de barrio 
d) Otro Especifique 

18.- ¿Que tipo de sistema de luz eléctrica posee la vivienda 
que habita? 

a) Medidor propio 
b) Medidor Compartido 
e) Sistema clandestino (colgado) 
d) Otro . Especifique ____________________ _ 

19.- ¿Qué sistema de eliminación de excretas posee la vivienda 
que Ud._ habita? 

a) W.C. independiente conectado a alcantarillado 
b) W.C. compartido conectado a alcantarillado 
e) Cuenta con letrina sanitaria (pozo negro) 
d) Otros Especifique 



11 PARTE 

PERCEPCION DB. PERSONAL 

DE ESV AL EN RB..ACION A LOS 

__ ... . 

B.EMENTOS ORGANIZACIONALES 



III.- ELEMEITOS ORGABIIACIOBALBS 

XBSTRUCCXORBS BSPBCXFXCAS: 

1.- Lea atentamente cada pregunta antes de responder. 
2.- Si tiene dudas sobre el cuestionario, consulte a la persona 

responsable que se encuentra en este lugar. 
3.- En caso de cometer un error, avise inmediatamente a la 

persona encargada. 
4.- Es fundamental dar respuesta a todas las preguntas. 
5.- Finalmente se le recuerda que debe marcar con una "x" su 

preferencia, optando por una sóla alternativa. 
6.- Sefiale en breves palabras el "Por qué" de sus respuestas. 

REMUNERACIONES: 

1.- El sueldo líquido que recibe en la Empresa en su opinión 
es : 

Huy 1 IRelativa•entel 1 Huy 1 
ISatisfactorioiSatisfactorioiSatisfactorioiinsatisfactorioiinsatisfactoriol 

¿Por qué? 

2.- Según Ud., el sistema de reajuste de sueldo, que tiene es: 

Huy 1 !Relativamente¡ 1 Huy 1 
!Satisfactorio¡sati s factorio!Sat isfactoriollnsatisfactoriollnsatisfactoriol · 

¡ . 

¿Por qué? 



3.- La comprensión de la forma de cálculo de su sueldo es: 

1 "uy 1 !Relativamente! 1 "uy 1 
¡satisfactoria¡satisfactoria¡satisfactoria!Insatisfactoriallnsatisfactorial 

¿Por qué? 

4.- Con respecto a la oportunidad y forma de pago, Ud. consi­
dera que es : 

"uy 1 1 Relativamente 1 1 11uy 1 
ISatisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriallnsatisfactorialinsatisfactorial 

¿Por qué? 

ESTRUCTURAS Y NORMAS: 

5.- Con respecto a la claridad de las líneas de autoridad, 
Ud. siente que son 

- · 11uy 1 IRelativa11ente 1 1 11uy 1 
ISatisfactoriasiSatisfactoriasiSatisfactoriasllnsatisfactoriasiinsatisfactoriasl 

¿Por qué? 



' __. . 

6.- La claridad d~ dependencia de los distintos departamentos 
y - secciones a su juicio es: 

1 "uy 1 1 Re lativa11ente 1 1 "uy 1 
¡satisfactoriajsatisfactoria!Satisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactorial 

¿Por qué? 

1.- La claridad que tiene Ud. respecto a la ubicación de su 
cargo le es: 

"uy 1 !Relativamente! Huy 
¡satisfactoria !SatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj 

¿Por qué? 

8.- La claridad que tiene Ud . , sobre las tareas que tiene que 
desempeñar de acuerdo a su cargo, a su juicio es : 

Huy 1 1 Relativamente 1 1 Huy 1 
¡satisfactoria!SatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriajinsatisfactoria j 

¿Por qué? 



-~ 

9.- La claridad, que tiene Ud. sobre los pasos a seguir frente 
a cualquier trámite interno de la Empresa (manual de proce­

dimiento), en su opinión es: 

1 Huy 1 IRelat iva.entel 1 Huy 
ISatisfactoria! Sati s factoria!Satisfactoria! Insatisfactoria!Insat i sfactor ial 

¿Por qué? ____________________________________________ __ 

SERVICIO DE BIBRBSTAR 

10.- La atención recibida a sus problemas personales, es: 

Huy 1 !Relati va.entel 1 Huy No Hace 
!Satisfactoria!Satisfactoria!Sati sfactoria!Insatisfactoria ! Insat isfactor ia l Uso 

¿Por qué? ________________________ _ 

11.- En cuanto, a la atención, prestada a sus problemas fami­
liares, Ud. siente que es 

Huy 1 !Relati vamente ! 1 Huy 1 No Hace 
¡satisfactoria !Sat isfactoriaiSatisfact or ia!Insati sfactor ia l lnsatisfactoria l Uso 

¿Por qué? ________________________ _ 



------

12.- En relación a la atención de sus problemas laborales, esta 
ha sido : 

1 Huy 1 !Relativamente! 1 Huy No Hace 
¡satisfactoríaiSatisfactoria¡satisfactoriallnsatisfactoriallnsatisfactorial Uso 

¿Por qué? ________________________________________________ ___ 

13.- Los beneficios monetarios que recibe Ud., por parte de la 
Empresa en cuanto a becas por hijos estudiantes, lo consi­
dera: 

Huy !Relativamente! Huy No Hace 1 No 
¡satisfactorioiSatisfactorioiSatisfactoriollnsatisfactoriollnsatisfactoriol Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio ! 

¿Por qué? ________________________________________________ ___ 

14.- En relación a las becas por trabajadores que estudian, Ud. 
consideran que son : 

Huy !Relat i vamente ! 1 Huy 1 No Hace 1 No 
¡satisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriaiinsati s factoria l lnsatisfactorial Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio! 

¿Por qué? __________________________________________________ __ 



-~ -

l5.- Los beneficios monetarios, en cuanto a asignaciones por falleci­
miento, en su opinión son : 

1 11uy 1 1 Relati vamente 1 11uy 
\Sati sfactoriol satisfactorioi Sati sfactorio l lnsatisfactoriollnsatisfactorio l 

1 1 1 1 1 1 

No Hace 1 No 

Uso de l 1 Conoce 
Beneficio ! 

¿Por qué? __________________________________________ __ 

16.- Los beneficios monetarios que recibe Ud., por parte de la Empresa 
en cuanto a asignaciones por matrimonio, en su opinión son: 

Huy 1 !Relativamente! 1 Huy 1 No Hace 1 No 

jSat isfactoriojSatisfactorioiSati s factori oj lnsatisf actor io jlnsat isfactorio l Uso de l 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Benef ic io¡ 

1 1 

¿Por qué? ______________________________________________ ___ 

17.- Los beneficios monetarios que recibe Ud., por parte de la Empresa 
en cuanto a asignaciones por nacimiento, en su opinión son: 

Huy 1 !Relati vamente ¡ 1 Huy 1 No Hace 1 No 

¡sat isfactorioiSatisfact oriojsat isfa ctoriollnsatisfact oriollnsatisfactor io l Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio! 

¿Por qué?----------------------------------------------~ 



- -- _.,. 

18.- En relación a las ayudas especiales que el Servicio de Bienestar 
otorga, en caso de problemas graves de salud , Ud. lo considera : 

1 Huy 1 !Relativamente! 1 Huy No Hace 1 No 
¡satisfactoriojSa t i sfa ctorio iSa tisfactoriol lnsati s fa ct oriollnsat i sfactoriol Uso de l 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio \ 

¿Por qué? _________________________ _ 

19.- Respecto a los créditos en efectivo que otorga el Servicio de 
Bienestar, en casos de emergencia, en su opinión son: 

Huy 1 Re lati vamente 1 1 Huy 1 No Hace 1 No 
jSatisfactor io iSatisfactorioiSat i sfact orioj l nsat isfact or iojlnsatisfactorio j Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio ! 

¿Por qué? _________________________ _ 

20.- En cuanto a las bonificaciones por consultas médicas, en su 
opinión son : 

Huy 1 jRe la t ivamentej 1 Muy 1 No Hace 1 No 
jsat isf actor iajSatisfactoriajSatisfact oriaj l nsatisfac tor ia j i nsa ti sf actori aj Uso de l 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficioj 

¿Por qué ? ____ ____ ____________ __ ...:....__ __ _ 



21.- Respecto a las bonificaciones por efecto de farmacia, Ud. siente 

que son: 

1 Huy 1 !Relativamente! 1 Huy No Hace 1 No 
!SatisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio! 

¿Por qué? ______________________________________________ _ 

22.- En cuanto a las bonificaciones por hospitalización, en su opinión 
son : 

Huy !Relativamente¡ Huy 1 No Hace 1 No 
jSatisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriallnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio! 

¿Por qué? ________________________________ _ 

23.- Las bonificaciones por atención dental, en su opinión son 

Huy 1 1 Relativamente 1 1 Huy 1 No Hace 1 No 
ISatisfactoriaiSati s factoria jSatisfactoria jlnsatisfactor iaj lnsatisfactoria l Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Beneficio! 

¿Por qué? __________________ :-----------



24.- En relación a las bonificaciones por aparatos ortopédicos, Ud. 

encuentra que son: 

1 Huy 1 \Relativamente! 1 Huy 1 No Hace 1 No 
¡sat i sfactorio\Satisfactorio\Sati sfactorio jlnsati sfactoriojlnsatisfactorio j Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Benefi cio! 

¿Por qué? ______________________________________________ ___ 

25.- En cuanto a las bonificaciones por oftalmología, a su juicio son: 

Huy \Relativamente! 1 Huy 1 No Hace 1 No 
ISatisfactorio\Satisfactorio\Sati sfactoriojlnsatisfactoriojlnsatisfactoriol Uso del 1 Conoce 
1 1 1 1 1 1 Benef icio! 

¿Por qué? ________________________ ___ 

26. - ¿Cómo evaluaría Ud. el encuentro folclórico que se realiza todos 
los años? 

Huy !Relativamente! 1 Huy 1 

¡satisfactori o jSatisfactorio jSatisfactoriojlnsatisfactorio j l nsati sfactorio j 

1 1 1 1 1 1 

¿Por qué? __________________ _:_ _____ _ 

27.~ El conjunto folclórico existente en la Empresa, en su opinión es: 

Huy !Relativamente ! 1 Huy 1 No 
jsat isfactorioj Satisfactorio iSatisfactoriol lnsatisfactorioiinsatisfactorio j Conoce 

¿Por qué?---:------------------_:._------



28.- Las colonias de verano para los hijos del personal, a su juicio 

son: 

1 Huy 1 !Relativamente! Huy No 
¡satisfactoriajSatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriallnsatisfactorial Hace Uso 

No 
Conoce 

¿Por qué? __________________________ _ 

29 . - En cuanto a la calidad de los juguetes que se entregan en Fiestas 
de Navidad, en su opinión es 

Huy !Relati vamente! Huy 

¡satisfactorioiSatisfactorioiSatisfactoriollnsatisfactorio l lnsatisfactorio l 

¿Por qué? _________________________ _ 

30.- En relación al s istema que utiliza la Empresa en salas cunas y 
jardines infantiles, en su opinión es 

Huy 1 1 Relat ivamente 1 1 Huy 1 No No 
ISat i sfactorioiSat isfactor i oiSatisfa~toriollnsatisfactorio llnsatisfactoriol Hace Uso Conoce 

¿Por qué? ___________________________ _ 



COBDICIOBES FISICO-AMBIEBTALBS 

31.- Según su opinión, la limpieza y orden de los servicios higiénicos 

es: 

1 Huy 1 !Re la tivament e ¡ Huy 
¡satis factorioiSati s factor ioiSat i sfa ctorioi insatisfact or i o i insat isfactor iol 

¿Por qué? ____________________________________________________ __ 

32.- De acuerdo a su opinión la aislación acústica (nivel de ruidos) 
de su lugar de trabajo es: 

Huy !Relat ivamente! Huy 
ISat isfactorioiSatisf actorioiSati sfa ctoriol lnsatisfactor iollnsat isfactoriol 

¿Por qué? __________________________________________________ ___ 

33.- El grado de luminosidad en su lugar de trabajo es: 

Huy !Relativamente! 1 Huy 1 

¡sat i sfactorioiSatisfact orio jSatisfactoriol l nsatisfactor iollnsati sfactoriol 

¿Por qué? ________________________________________________ __ 



34.- El sistema de calefacción y ventilación (invierno y verano) en su 

lugar de trabajo es: 

J Huy J JRelativamenteJ 1 Huy l 
JSatisfactorioJSatisfactorioJSatisfactorioJlnsatisfactorioJinsatisfactoriol 

¿Por qué? ___________________________ _ 

35.- En relación a los elementos necesarios y apropiados para desempe­
ñar su trabajo estos son: 

1 Huy J JRelativamente 1 Huy 
JSatisfactoriosiSatisfactor iosiSatisfactorios llnsatisfactor iosiinsatisfactoriosl 

¿Por qué? ___________________________ _ 

36.- Como considera Ud . la limpieza y orden en su lugar de trabajo: 

Huy 1 IRe lativamente l 1 Huy 1 
ISatisfactoriaiSatisfactori aiSatisfactoriallnsatisfactoriallnsatisfactoria l 

¿Por qué? _________________________________________ __ 

37.- Con respecto a la higiene del casino, Ud. siente que es 

Huy IRelati vamente l 1 Huy 1 No 
ISatisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriallnsatisfactoriallnsatisfactoriaJ Hace Uso 

¿Por qué? _______________________________________________________ __ 



38.- La ornamentación del casino en su opinión es: 

1 Kuy 1 IRelati vamentej 1 Kuy 1 No 
jSatisfactoriaiSatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj Hace Uso 

¿Por qué? ______________________________________________________ _ 

39.- En cuanto al espacio físico (cantidad) en relación con el tipo 
de trabajo que Ud. realiza es: 

Kuy !Relati vamente! Kuy 
jSatisfactoriojSatisfactorio jSatisfactoriojlnsatisfactorio j lnsati s factor ioj 

¿Por qué? ______________________________________________________ _ 

PARTICIPACIOR: 

40.- Con respecto a su participación en las utilidades de la empresa, 
Ud. siente que es: 

Muy jRelativamente j 1 Huy 1 

jSatisfactoriajSatisfactoria jSat isfactoriajlnsati sfactoriaj lnsat isfactori a j 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 



--

·-

41.- En relación a las bonificaciones por negociación colectiva, a su 

juicio son: 

1 Huy 1 1 Relativamente 1 1 Huy 1 Ho 
¡satisfactorias¡satisfactoriasjSatisfactoriasjlnsatisfactoriasjlnsatisfactoriasj Hace Uso 

¿Por qué? ____________________________________________________ ___ 

42.- La receptibilidad (apertura) de los superiores para escuchar 
sugerencias y/o criticas, Ud. opina que es: 

Huy jRelativamente j Huy 
jSatisfactoriajSatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj 

¿Por qué?--------------------------------------------------------

43.- En cuanto a la posibilidad que tiene Ud. en la empresa de partici­
par en la toma de decision-es, Ud. siente que es: 

Huy 1 !Relat ivamente! 1 Huy 1 
jSatisfactoriajSatisfactoriajSatisfactoriajlnsatisfactoriajlnsatisfactoriaj 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 



44.- En relación a la posibilidad que posee de manifestar sugerencias 
y/o reclamos , Ud. siente que es : 

1 Huy 1 !Relat i vament e! 1 Huy 1 
¡sa tisfactor io! Sati sfactori o!Sat isfac t orio!Insati s factori o! Insatisfactoriol 

¿Por qué? ____________________________________________________ __ 

RECOBOCIMIEIITO 

45.- De acuerdo a su opinión, el nivel de preocupación de la Empresa , 
por destacar al trabajo bien hecho a través de elogios (felicita­
ciones) verbales, físicos (por ejemplo: palmada en la espalda) o 
escritos es: 

Huy !Re la t i vamente! 1 Huy 1 

jSat isfactorio jSat i sf actoriojsatisfa ctor ioj insat i sfact ori oj l nsatisfactor ioj 

¿Por qué? ____________________________ __ 

46.- En cuanto a la posibilidad que existe en la Empresa de ser 
ascendido o promovido por un buen desempeño laboral, Ud. siente 
que es : 

Huy 1 !Re lativament e! 1 Huy 1 

jsatisfactor io jSatisfactor io jSat i sfactorioj lnsatisfactorio!Insatisfactor ioj 

¿Por qué? ______ ______________________ __ 



47.- Ante la manera de manifestar las sanciones verbales y/o escritas 
que aplica la Empresa Ud., siente que es : 

1 Huy 1 !Relativamente! 1 Huy 1 
jSatisfactoriaiSatisfactoriajSatisfactoriallnsatisfactoriallnsatisfactorial 

¿Por qué? ___________________________ _ 

COBTEIIIDO DEL TRABAJO 

48.- En relación a la importancia que la Empresa le otorga al trabajo 
que Ud. realiza, siente que es : 

Huy 1 !Relativamente! 1 Huy 1 

¡satisfactoriaiSatisfactoriaiSatisfactoriallnsatisfactoria i insatisfactorial 

¿Por qué? ___________________________ _ 

49.- Con respecto a la posibilidad de desarrollar sus habilidades y 
capacidades en el trabajo que realiza, Ud. siente que es : 

Huy !Relativamente! 1 Huy 1 

jSatisfactoriajSatisfactoriaiSatisfactoriallnsatisfactoriallnsatisfactorial 

¿Por qué? _ ____ ______________________ _ 



- , -

50.- En cuanto a la responsabilidad que le otorga el trabajo que 
realiza, Ud. siente que es : 

1 Huy 1 1 Rela tivamente! 1 Huy 1 
¡sa tisfact or iajsati sfactoriaj Sati sfa ctori a jlnsati sfa ct oria llnsat isfactor iaj 

¿Por qué? ___________________________ _ 

51.- Con respecto a la autonomía (o independencia) con que cuenta para 
realizar su trabajo, Ud. encuentra que es : 

Huy jRe lativament ej Huy 
jSat isfact or ia jsati s fact or ia jSati sfactori a jlnsati sfactoriaj lnsatisfactor ia j 

¿Por qué? _________ __________________ _ 

52.- La posibilidad de realizar distintas o variadas actividades que 
ofrece el trabajo que desempeña, Ud. siente que es : 

Huy 1 jRe lativamente j 1 Huy 1 

jSat i sfactor iajSat isf ac tor ia jSatisfactoria jlnsat i s factoria j lnsat isfactoria j 

¿Por qué? _____ _ _____________________ _ 



RBLACIOIIBS BUMARAS 

53.- En general, en cuanto al trato personal que existe entre los 
compañeros de trabajo , Ud. encuentra que es : 

1 Muy 1 !Relati vamente ! Huy 
ISati s fa ctorio iSat isfa ctori oiSat isfact oriollnsati sfactorioiinsat isfactor iol 

¿Por qué? ___________________________ _ 

54 . - En relación a la solidaridad entre los compañeros de trabajo, Ud. 
siente que es 

Huy !Rela ti vamente ! 1 Huy 
¡satisf ac tor ia¡sat i sfactoria!Satisfactori a llnsati sfact or ia l lnsatisfactorial 

¿Por qué? ___________________________ _ 

55.- En cuanto al respeto hacia Ud. y la actividad que realiza, de 
parte de sus compañeros de trabajo , Ud. siente que es : 

Huy !Relativamente! 1 Muy 1 
!Sat i s f actorio!Satisfactorio!Satisfactoriollnsatisfactoriollnsatisfactorio l 

¿Por qué? _ _________________ __________ _ 



56.- Respecto a la comunicación entre Ud. y su jefe, Ud. siente que es: 

1 Huy 1 !Relat ivamente! 1 Huy 1 
jSat isfactoria jSat isfac toria jSati sfactoriajlnsa ti sfactoriajlnsati sfact oria j 

¿Por qué? ______________________________________________________ _ 

57.- La comunicación entre sus compañeros de trabajo, en su opinión es: 

Huy !Relati vament e! Huy 
jSa t i sfactor ia jSatisfactoriaj Satisfactoria j l nsatisfactoria jlnsat isfactori aj 

¿Por qué? ______________________________________________________ _ 

58.- En relación a la confianza que existe entre los compañeros de 
trabajo, en su opinión es: 

Huy 1 !Relativamente ! 1 Huy 1 
jsat i s fa ct oria jSat i sfactor ia jSati s factoriaj l nsatisfactoria jl nsatisfactoria j 

¿Por qué? ----------------------------------------------------------

59. - En cuanto, a la posibilidad de trabajar en equipo con distintas 
personas , Ud. siente que es: 

Huy !Re lat ivamente ! 1 Huy 1 

jsatisfactoriajSatisfactoria jSatisfactor iaj lnsatisfactoria jl nsat isfactor ia j 

¿Por qué? ______ ~------------------------------------------------



-.._ 

CRECIMIBRTO PBRSORAL . 

60.- En cuanto, a la posibilidad (oportunidad) q ue otorga la empresa 
de asistir a cursos técnicos, Ud. encuentra que es : 

1 Huy 1 !Relat ivamente! 1 Huy No No 
¡sat isfa ctori a !Satisfactoria ¡satisfactoria !Insat isf actor ia llnsat isfactoria iHace Uso Conoce 

¿Por qué? ___________________________ _ 

61.- En lo que respecta al contenido de los cursos, en su opinión son: 

Huy 1 !Relat ivamente 1 1 Huy 1 No 
¡satisfactorios¡sat isfactorios jSatisfactorios jlnsati sfact or iosl Insatisfact or ios¡ Conoce 

1. 

¿Por qué? ___________________________________________ __ 

62.- En relación a la preocupación de la empresa por capacitar, en su 
opinión es: 

Huy 1 !Re la ti vamente ¡ 1 Huy 1 

!Satisfactor ia !Satisfactor iajSatisfactorial l nsat isfactor ia l lnsatisfactor ia j 

¿Por qué? _______________________________________ __ 



63.- En cuanto a la posibilidad que otorga la Empresa de asistir a 
cursos y/o talleres de desarrollo personal, Ud . siente que es 

1 Huy 1 !Re lativamente! Huy 
¡satisf ac tor i a ¡sa tisfactor ia iSatisfactor ia l lnsati sf actorial lnsati sfact ori al 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 

64.- En relación al fomento por parte de la Empresa de las relaciones 
interpersonales a través de actividades y/o programas, Ud. 
encuentra que es : 

Huy 1 !Re lativamente! 1 Huy 1 
jsati sfactor i ojSatisfact orio jSati s factori ol l nsat isfa ctorio l l nsatisfactor io l 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 

65. - En cuanto a la posibilidad que otorga la Empresa de asistir a 
cursos de comunicación interpersonal, es: 

Huy 1 !Re lativamente ¡ 1 Huy 1 
jSa tisfact ori a jSat i s factoriajSatisf actori a j lnsati s fa ctori a jlnsatisfact or i a j 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 



.- ~ 

66.- Oportunidad que ofrece la Empresa de asistir a cursos culturales 
y/o artísticos, en su opinión es: 

1 Muy 1 IR~lat iva•~nt~ l 1 Muy 
ISatisfactorioiSatisfactorioiSati sfactorio llnsatisfact orioi insatisfactoriol 

¿Por qué? ______________________________________________________ __ 



111 PARTE 

PRIORIZACION DE LOS 

B.EMENTOS ORGANIZACIONALES 



IV.- PRIORI lACIO& DE LAS VARIABLES COifSIDERADAS Elf ESTE BALABCB SOCIAL 

IIITERIIO 

- Tiene como propósito conocer su escala de prioridades en relación 
a los elementos organizacionales mencionados en este cuestionario. 

- A cada indicador otórguele un número, al más importante colóquele 
el N21 y asi sucesivamente hasta llegar al de menor importancia, 
el N29. 

VARIABLES 

Remuneración 

Estructuras y Normas 

Condiciones Físico-Ambientales 

Participación 

Reconocimiento 

Contenido del Trabajo 

Relaciones Humanas 

Crecimiento Personal 

Servicio de Bienestar . 



V.- PRIORIZACIOR DB VARIABLES A CORSIDBRAR EB Ulf PROIIMO 

BALAIICB SOCIAL IIITERIIO 

- Con el objeto de conocer su escala de prioridades señale que 
importancia tienen para Ud., los elementos organizacionales que se 
mencionan. 

A cada indicador otórguele un número, al más importante coloque 
H21 y asi sucesivamente hasta llegar al de menor importancia, el N218. 

VARIABLES 

Remuneración 

Jornada de trabajo 

Estructuras y normas 

Contenido del trabajo 

Estabilidad laboral 

Condiciones físico-ambientales 

Seguridad industrial 

Seguridad social 

Servicio de bienestar 

Supervisión 

Responsabilidad 

Reconocimiento 

Promoción 

Relaciones humanas 

Capacitación y formación 

Organizaciones de los trabajadores 

Participación 

Comunicación e información 

Huchas Gracias 



~- · 

APLYCACYOR DEL YRSTRUMEHTO DE BALANCE SOCYAL YRTERRO 

PARTICIPACIOR DEL GERERTE GENERAL 

PARTICIPACIOR DE TRABAJADORES DE LAS 
ADMIRISTRACIORES DEL IRTERIOR. 
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EMPRESA 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

Val par aíso, 

Sr. 
~dolfo ~ndrade Tha~m 

Gerente General 
Presente 1 

De nuestra consideración: 

Ref . Balance Social 1 

Los alumnos Seminaristas de Servicio 
Social de la Universidad de Valparaíso, depe ndientes de 
Gerencia de Recursos Humanos, que se encuentran r ealizando el 
Balance Social Interno en la e mpresa, agradecen su 
colaboración y part i cipación en la aplicación del cuestionario 
de dicho estudio, y por su intermedio hacer extens i vo los 
ag r adec i mientos a todo el personal de su juridicción. 

PAOV/adr 

- Ar chivo <2> 

Se desp i den atentamente de Ud., 

S emi n a r i s t a s 
icio Social 

.(.~·~~~-
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Araya\ D~-Valdés 
' Recur sos Hum an os 
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ANEXO Nº4 

OPERACIONALIZACION 

OBJETIVOS DEL PROGRAMA 



OPBRACIOIIALIIACIOR DB LOS OBJETIVOS DB LOS PROYECTOS 

PROYECTO RR 1 

OBJETIVO GEJIERAL 
" Promover la implementación de un Modelo de 

Balance Social Interno en la Empresa de Obras Sanitarias de 
valparaíso, que sirva como instrumento de medición y evaluación 
social periódico de la Satisfacción Laboral de sus 
trabajadores". 

VARIABLE : " Modelo de Balance Social Interno". 

DEFIRICIOR " Bases que orienten la ejecución del Balance 
Social Interno, como instrumento de medición y evaluación, a 
partir de indicadores representativos de la situación social de 
la Empresa y de las condiciones de trabajo, que permita obtener 
información actualizada, sistemática y periódica". 

OBJETIVO ESPECIFICO Ri 1 : 
" Lograr que el 60% de los 

trabajadores identifiquen la importancia de contar con un 
Balance Social Interno, mediante la difusión de los principales 
aspectos y resultados obtenidos, a los diferentes estratos 
ocupacionales de la Empresa, en un plazo de 6 semanas." 

VARIABLE :" Principales aspectos y resultados del Balance 
Social Interno". 

DEFIRICIOR : " Corresponde a los elementos y objetivos básicos 
del Balance Social Interno y la difusión de los resultados 
obtenidos por éste, a través de folletos, paneles y charlas a 
todas las Administraciones de la Organización". 

IRDICADORES : - Definición teórica de Balance Social 
Interno. 

- Objetivos del Balance Social Interno. 
- Proceso Operativo del Balance Social 

Interno. 
- Resultados Obtenidos. 
- Conclusiones. 
- Confección de folletos. 

CUKPLIMIEIITO DE OBJETIVOS 

RIVEL OPTIMO: 
" Se entenderá por cumplido este objetivo cuando 

el B.S.I. se difunda a lo menos al 60% de los trabajadores de 
ESVAL, de manera que éstos identifiquen sus aspectos básicos y 
sus resultados". 

RIVEL REGULAR: 
" Se entenderá medianamente cumplido el objetivo 

cuando los trabajadores de ESVAL, sólo identifiquen 1 ó 2 
indicadores y se difunda a menos del 40% de los trabajadores de 
la Empresa". 



RIVEL BAJO: 
" Se entenderá no logrado este objetivo cuando los 

trabajadores de la Empresa, no identifiquen los aspectos 
básicos del Balance Social Interno y los resultados obtenidos 
por falta de difusión". 

OBJETIVO ESPECIFICO R22 

" Formar un Comité de Balance Social Interno en 
la Empresa, compuesto tanto por Ejecutivos, representantes de 
los Trabajadores y Técnicos en el área, a fin de gestionar su 
realización en forma periódica, en un plazo de 5 semanas". 

VARIABLE: " Comité de Balance Social Interno." 

DEFIRICIOR: " Conjunto de personas representativas, tanto 
Ejecutivos, Técnicos y Trabajadores, que se organizan para la 
aplicación del Balance Social Interno". 

IRDICADORES: 
- Sensibilización frente al tema 
- Formación del Comité. 

( Selección de personas representativas e 
idóneas). 

- Organización del Comité. 
( Estructura del Grupo). 

- Entrenamiento del Comité. 
( Capacitación en la implementación del 

Balance Social Interno). 

CUMPLXMXEBTO DE OBJETIVOS: 

RIVEL OPTIMO: 
" Se entenderá cumplido este objetivo cuando se 

logre sensibilizar, formar, estructurar y entrenar a los 
miembros del Comité frente al tema". 

RIVEL REGULAR: 
" Se entenderá medianamente cumplido este 

objetivo cuando existan 1 ó 2 indicadores anteriormente 
señalados" . 

RIVEL BAJO: 
" Se entenderá no logrado este objetivo cuando no 

exista ninguno de los indicadores anteriormente 
señalados". 

PROYECTO 112 2 

OBJETIVO GERERAL 112 1: 
" Realizar un Seminario de Bienestar 

Social en Empresa, de 8 horas pedagógicas, para Ejecutivos, 
Mandos Medios, Dirigentes Sindicales y personal de la Sección 
de Bienestar, en el mes de Noviembre". 



__ .. -. 

VARIABLE : " Seminario de Bienestar Social en Empresa". 

DEFI•ICIO• : " Actividad realizada en un periodo de tiempo 
definido, en que se exponen y se analiza~ temas que despiertan 
interés en los participantes, en relacion al Bienestar Social 
en Empresa Moderna". 

OBJETIVO GEJIERAL .g 2 : 
" Realizar cuatro Seminarios de 

Bienestar Social en Empresa, de 3 horas pedagógicas cada uno, 
orientados a todos los trabajadores de la Empresa, durante el 
mes de Noviembre". 

VARIABLE : " Seminario de Bienestar Social en Empresa". 

DEFI•ICIO• : " Actividad realizada en un periodo de tiempo 
definido, en que se exponen y se analizan temas que despiertan 
interés en los participantes, en relación al Bienestar Social 
en Empresa Moderna" . 

OBJETIVO ESPECIFICO 1.1 : 

" Lograr que a lo menos el 70% de los 
participantes al Seminario identifiquen los roles, funciones y 
potencialidades de un Bienestar Social en Empresa Moderna, en 
el plazo de duració~ del seminario". 

VARIABLE " Roles, funciones y potencialidades de un 
Bienestar Social en Empresa Moderna". 

DEFI•ICIO• : " Corresponde a los papeles, tareas y capacidad 
de ser eficiente en la gestación de las acciones del 
Bienestar". 

IRDICADORES - Los roles o papeles específicos de un 
Bienestar Moderno. 

- Las funciones y/o tareas propias de un 
Bienestar. 

- Capacidades y acciones eficaces y 
eficientes. 

CUMPLIMIEBTO DEL OBJETIVO : 

•IVEL OPTIMO : " Se entenderá cumplido este objetivo cuando a 
lo menos el 70% de los participantes del Seminario logren 
identificar los principales rol.es, funciones y pontencialidades 
de un Servicio de Bienestar Moderno" . 

• IVEL REGULAR 
objetivo · cuando 
identifiquen 1 
anteriormente" • 

" 
a 

Se entenderá medianamente cumplido este 
lo menos del 40% de los participantes 

ó 2 de los indicadores mencionados 

•IVEL · BAJO : " Se entenderá como no logrado · este objetivo 
cuando menos del 20% de los participantes, alcance a 
identificar sólo alguno de los indicadores señalados". 



-- .... 

OBJETIVO BSPBCIFICO 1.2 : 
" Lograr que a lo menos el 70% de los 

participantes del Seminario identifiquen la relación que debe 
existir entre la Sección de Bienestar y la Gerencia de Recursos 
Humanos, en el plazo de duración del evento". 

VAJUABLB " Relación entre la Sección de Bienestar y la 
Gerencia de Recursos Humanos". 

DEFIRICIOR : " Referido a que los participantes en el Seminario 
identifiquen la interacción permanente, directa y reciproca que 
debe existir entre el Servicio de Bienestar y la Gerencia de 
Recursos Humanos". 

IBDICADORBS : - Exposiciones en el Seminario. 
Análisis y discusión de la relación que debe 
existir entre el Bienestar Social y la 
Gerencia de Recursos Humanos. 

CUMPLIJO:EJITO DEL OBJETIVO : 

RIVEL OPTIMO : " Se entenderá cumplido este objetivo cuando a 
lo menos el 70% de los participantes en el Seminario, 
identifiquen la relación que debe existir entre el Bienestar 
Social y la Gerencia de Recursos Humanos". 

RIVEL REGULAR : " 
objetivo cuando a 
identifiquen sólo 
anteriormente". 

Se entenderá medianamente cumplido este 
lo menos un 40% de los participantes 

uno de los indicadores enunciados 

RIVEL BAJO : " Se entenderá como no logrado este objetivo 
cuando menos del 20% de los participantes, alcance a 
identificar sólo alguno de los indicadores mencionados". 

OBJETIVO ESPECIFICO 1.3 : 
" Lograr que a lo menos el 70% de los 

participantes del Seminario identifiquen las fortalezas, 
debilidades y posibles alternativas a implementar en un futuro 
próximo en la Sección de Bienestar, en el plazo de duración del 
Seminario". 

VARIABLE : " Fortalezas, debilidades y posibles 
alternativas". 

DEFIRICIOR " Referido a que los participantes en el 
Seminario, a través del desarrollo de éste, identifiquen y 
analicen los aspectos favorables y desfavorables de la Sección 
de Bienestar y las posibles soluciones a implementar en un 
futuro próximo". 

IBDICADORBS : 
- Fortalezas. · 

Debilidades. 
- Alternativas. 
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CUMPLIMIBRTO DBL OBJETIVO : 

BIVEL OPTIMO • • " Se entenderá por cumplido este objetivo 
cuando a lo menos el 70% de los participantes, identifiquen las 
fortalezas, debilidades y alternativas del Servicio de 
Bienestar de ESVAL". 

BIVEL REGULAR : 
" Se entenderá medianamente logrado este 

objetivo cuando a lo menos el 40% de los participantes, 
identifique 1 ó 2 de los indicadores anteriormente señalados". 

BIVEL BAJO : 
" Se entenderá como no logrado este objetivo 

cuando menos del 20% de los participantes, alcance a 
identificar sólo alguno de los indicadores enunciados". 

OBJETIVO ESPECIFICO 2.1 : 
" Lograr que a lo menos el 70% de los 

participantes de los Seminarios, identifiquen los roles, 
funciones y potencialidades de un Bienestar Social en Empresa 
Moderna, en el plazo de duración de los Seminarios". 

VARIABLE " Roles, funciones y potencialidades de un 
Bienestar Social en Empresa Moderna". 

DBFIRICIOR : " Corresponde a los papeles, tareas y capacidad 
de ser eficiente en la gestación de las acciones del 
Bienestar". 

IIIDICADORES - Los roles o papeles específicos de un 
Bienestar Moderno. 

- Las funciones y/o tareas propias de un 
Bienestar. 

- Capacidades y acciones eficaces y 
eficientes. 

CUMPLIMIERTO DEL OBJETIVO : 

RIVEL OPTIMO " Se entenderá cumplido este objetivo cuando a 
lo menos el 70% de los participantes del Seminario logren 
identificar los principales roles, funciones y pontencialidades 
de un Servicio de Bienestar Moderno". 

BIVEL REGULAR 
objetivo cuando 
identifique 1 
anteriormen-te". 

" 
a 
ó 

Se entenderá medianamente cumplido este 
lo menos el 40% de los participantes, 

2 de los indicadores mencionados 

BIVEL BAJO - : " Se entenderá como .no logrado este objetivo 
cuando menos del 20% de los participantes, identifique sólo 
algunos de los indicadores señalados"·· 



OBJETIVO ESPECIFICO 2.2 : 
" Lograr que a lo menos el 70% de los 

participantes identifiquen la relación entre el Balance Social 
Interno y la Gerencia de Recursos Humanos, en el plazo de 
duración de los seminarios". 

VARIABLE : " Relación entre el Balance Social Interno y la 
Gerencia de Recursos Humanos". 

DBFIRICIOR : " Dar a conocer el nexo que existe entre el 
estudio de Balance Social y las politicas, programas y acciones 
de la Gerencia de Recursos Humanos". 

IBDICADORBS : - Nexo entre los objetivos del Balance Social 
Interno y los de Gerencia de Recursos 
Humanos. 

- Información que retroalimente las gestiones 
de Gerencia de Recursos Humanos. 

- Orientación y reorientación de las acciones 
de Gerencia de Recursos Humanos. 

CUMPLIMIEBTO DEL OBJETIVO : 

•IVEL OPTIMO . : 
" Se entenderá por cumplido este objetivo 

cuando a lo menos el 70% de los participantes, logre 
identificar los nexos entre B.S.I. y Gerencia RR.HH.; la 
información que retroalimenta la gestión de Gerencia de RR.HH.; 
como la orientación y retroalimentación de las acciones de 
ésta". 

RIVEL REGULAR 
" Se entenderá medianamente logrado este 

objetivo cuando a lo menos el 40% de los participantes, logren 
identificar 1 ó 2 de los indicadores anteriormente señalados". 

BIVEL BAJO : 
" Se entenderá como no logrado este objetivo 

cuando menos del 20% logre identificar sólo algunos de los 
indicadores señalados anteriormente". 

PROYECTO Bi 3 

OBJETIVO GKIIERAL : . 
" Promover instancias de participación de los 

trabajadores en la Sección de · Bienestar, en un plazo de 6 
semanas". 

VARIABLE : " Instancia de participación en la Sección de 
Bienestar". 

DBFIRICIO• : " Sistemas que faciliten la información, 
conocimiento y aporte activo de los 
trabajadores hacia las gestiones de la 
Sección de Bienestar". 



OBJETIVO ESPECIFICO Bil : 
" Crear buzones de sugerencias en la 

sección de Bienestar y en las Subgerencias Zonales que permitan 
conocer las ideas y/o criticas de los trabajadores en torno .. a 
la gestión de la Sección Bienestar, en un plazo de 4 semanas • 

VARIABLE : " Buzones de sugerencias". 

DBFIBICIOR " Lugar habilitado para depositar las 
sugerencias". 

IBDICADORES - Confección del Buzones de Sugerencias. 
- Instalación de los Buzones de Sugerencias. 
- Difusión de los Buzones de Sugerencias y/o 

Reclamos . 

CUMPLIMIERTO DE OBJETIVO : 

BIVEL OPTIMO : " Se entenderá por cumplido este objetivo cuando 
se logre confeccionar a lo menos 4 buzones de sugerencias para 
todas las Subgerencias Zonales de la Empresa". 

BIVBL REGULAR : " Se entenderá como medianamente logrado este 
objetivo cuando se concreten 1 ó 2 de los indicadores 
anteriormente señalados". 

BIVEL BAJO : " Se 
cuando no exista 
anteriormente". 

entenderá como no logrado este objetivo 
ninguno de los indicadores mencionados 

OBJETIVO ESPECIFICO &22 : 
" Elaborar folletos informativos 

acerca de los beneficios, préstamos y programas que otorga la 
Sección de Bienestar, en un plazo de 6 semanas" . 

VARIABLE : " Folletos Informativos". 

DBFIBICIOR " Medio de difusión e información acerca de los 
beneficios, préstamos y programas que 

implementa la Sección de Bienestar". 

IRDICADORBS : - Recopilación de Información. 
- Impresión del Folleto Informativo. 
- Difusión del Folleto Informativo. 

CUMPLIMIERTO DE . OBJETIVO : 

BIVEL OPTIMO : " Se entenderá logrado este objetivo cuando 
se recopile la información necesaria, se imprima y difunda el 
folleto informativo a los trabajadores de la Empresa". 

RIVEL REGULAR : " Se entenderá como medianamente cumplido este 
objetivo cuando se concrete uno o dos de los indicadores 
señalados" . 

RIVEL BAJO : " Se . entenderá como no logrado este objetivo 
cuando no se concrete ninguno de los indicadores enunciados". 



ANEXO N25 

MATERIAL PROYECTO N21 
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MEMORANDUr'l 

N2 _____ 1 F"ECHA 14 NOV 1~~1 

tMt'Kt::>A 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FI.IAl CORFO 

A SR. JAIME REYES LEVERTON, GER. AOMIN.V F"lNANZAS. 

DE SR. PEORO ARAYA DIAZ VALDES, GERENTE DE RR.HH. 

REF" BALANCE SOCIAL INTERNO 

Tengo el agrado de informar a Ud., 
que el Equipo de Alumnos Seminaristas de Servicio Social d• 
la Universidad de Valparaíso, que realizan el estudio de 
Balance Social Interno, se encuentran actualmente 
implementando Proyectos Sociales en la Empresa. 

Es por esta razón, que el presente 
tiene por objeto invitar a Ud. y a todos los trabajadores de 
su jurisdicción a participar en una Sesión Socio-educativa, 
en la cual se abordarán los siguientes temas: Resultados del 
Primer Balance Social Interno 1993, Bienestar Social Moderno 
y Participación Responsable de los trabajadores en los 
Buzones de Sugerencias que proximamente se implementarán. 

Esta Sesión se realizará el día 
Viernes 26 de Noviembre, a las 17:00 Hrs., de acuerdo a lo 
conversado con anterioridad. 

Para el éxito de esta actividad es 
de suma importancia contar con un número representativo de 
trabajadores de la Gerencia de Administración y F"inanzas. 

Sin 
atentamente a Ud., 

c.c. 

- Alumnos Seminaristas./ 
Archivo. 

otro particular, saluda 
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MEMORANDUM 

7 
NO _____ / FECHA ., 'l 

{. l.. ¡ .. : 

EMPRESA 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

·:(. "'3 ¡.,.., 

A RICARDO SANTAMARIA M., JEFE OPTO. DESARROLLO PERSONAL 

DE PEDRO ARAYA DIAZ-VALDES, GERENTE DE RECURSOS HUMANOS 

A trav~s del presente, tengo el agrado de 
comunicar a Ud., que con fecha de 8 de Noviembre de 1993, fue 
constituido el Comité de R.alance Social Interno, integrado por 
las siguientes personas; Pedro Araya Oíaz-Valdés, Ricardo 
Santamaría M., Mariana Fo ntecilla Z., Carmen Hernández A., 
Alfredo Galarce, Walter Al varez, Manuel Tobar y Aquiles 
Mercado, quienes tendrán c omo responsabilidad el cumplimiento 
de los objetivos del Balance So cial Interno y de la aplicación 
del instrumento en forma periódica en la Empresa. 

Se des pide atentamente, 

c .c . 

Ar c hi v o . 
- Inte grantes del Co mité. 
- Alumno s Seminaristas. 

• .-f 
. ,r.· 



¿ PARA QUB SIRVB BL COMID DB BALIUICB SOCIAL 1 

Como órgano controlador que tiene por finalidad velar por 
el cumplimiento de los objetivos del Balance Social. 

- Analizar los resultados al final del ejercicio y que éstos 
sean realistas. 

- Proponer medidas a toaar. 

- Tener una instancia que represente a todos los estamentos 
de la organización en el desarrollo y fiscalisaci6n del 
B.S.I. 

- Canalizar las inquietudes de todos los estamentos de la 
Organización. 

- Para dar confiabilidad a los resultados del Balance 
Social, verificando un correcto registro de los datos. 

- Sirve para concretar la inquietud de investigar la realidad 
laboral y velar por el desarrollo del plan social 
organizadamente. 

- Es multirepresentativo de las diferentes áreas de la 
Empresa y de los trabajadores, asegurando de esta manera una 
mayor credibilidad de los resultados del B.S.I. 

- Para planificar el desarrollo del B. S. I., que baya un grupo 
específico preocupado de su Lmplementaci6n y que asegure 
continuidad del mismo en la Empresa. 

FUBCIORES DEL COMITE DB ~CB SOCIAL 

- Verificar cumplimiento de objetivos del B.S.I. 

- Sugerir a la Dirección la adopción de determinadas medidas 
o políticas. 

- Es un nexo entre los diferentes niveles, como 
representatividad y canalizador de inquietudes de los 
diferentes niveles y áreas, a la vez como nexo informativo 
en cuanto a dar a conocer los resultados del B.S.I. 

-La administración del B.S.I., especialmente en lo que se 
refiere a planificación, coordinación, organización y 
control. · 

- Investigar y analizar el comportamiento de las variables 
sociales. 



- Difundir el Balance Social a todos los estamentos. Bn 
cuanto a la difusión es recoaendahle elaborar do• infor.e•: 
el primero confidencial para la dirección de la Impresa, el 
segundo de caricter aasivo para todos los trabajadores de 
la organización, el cual contempla bisicaaente los 
resultados del B.S.I. y las acciones eaprendidas o medidas 
tomadas. 

- Intercambiar experiencias con otras Eapresas. 

- Elaborar, analizar y aprobar los instruaentos a utilizar. 

- Aprobar las unidades de medidas definidas para los 
diferentes indicadores sociales, proponer aodificaciones a 
estos indicadores cuando corresponda. 

SB RBCOMIDDA 'ftiLISAR BALAIICB SOCIAL IIITBIUIO, D LAS 
SIGUI!aTBS SITUACIO.ZS: 

- Cuando existe por parte de la Empresa un real interés por 
conocer y mejorar la calidad de vida de los trabajadores y 
a la vez emprender acciones en las situaciones que presenten 
mayor problema desde el punto de vista del trabajador. 

- Cuando se desea establecer prioridades de las necesidades 
sentidas por los trabajadores para una .. jor utilización de 
loa recursos sociales. 

- Cuando hay un desconocimiento global de las necesidades de 
la Organización. 

Aún cuando haya conocimiento de las necesidades de la 
Organización es conveniente implementar un B.S.I. 
a fin de conocer los avances o retrocesos sociales y a la 
vez, lograr los objetivos , generando mayor calidad de vida 

y satisfacción laboral. 

-Cuando están dadas las condiciones de interés (ejecutivos). 

- Cuando se produce posibilidad de : crecLmiento, expansión, 
modernización y disponibilidad de recursos para objetivos 
sociales, no hay que olvidar que el B.S.I. pone más énfasis 
en la racionalización del gasto social que en su 
incremento. 

- Para medir la realidad social interna de la Organización en 
un momento determinado. 

- Cuando se presume· existencia de problemas sociales. 
El B.S.I. es más bien un instrumento positivo que puede 
utilizarse para evaluar el plan social y aumentar la 
realización del personal en su lugar de trabajo, sin que 
necesariamente presumamos problemas sociales. 

- Para racionalizar los recursos sociales hacia aquellos 
aspectos que generen mayor satisfacción laboral. 

- Es recomendable usarlo cuando se desea tener una visión 
general de la Empresa y medir loa logros y satisfacciones 
del personal en un peri6do determinado. 



1. A guB DBPARUMKift'O LB CORRBSPOIIDB BACBJl BL 8. S.%. ? 

- La Gerencia de Recursos Bu.anos, por la filosofía que 
subyase en sus políticas y acciones • 

- Bn aquel departamento integrado por profesionales del área 
social encargados del estudio de necesidades sociales de 
distribución de recursos para el mejoramiento del bienestar 
social. 

• Bl Balance Social Interno y sus resultados no son sólo el 
trabajo de expertos, sino responsabilidad de toda 
Organiaac:i6n. • 

• •o puede existir desarrollo social sin progreso econ~co y 
no puede haber progreso econcS.J.c:o sin desarrollo social. • 
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SESIORES SOCIO-EDUCATIVAS 

CHARLA SOCIO-EDUCATIVA DE BALARCE SOCIAL IHTERRO 

CHARLA SOCIO-EDUCATIVA PLANTA SAR GUILLERMO 



ANEXO N26 

MATERIAL PROYECTO Nº2 



' 
' 

Señor.;a 

B•rta Rojas Araya 
Dirrctora Ejecutiva 
Gestión 2000 Ltda. 
Prrsrntr 1 

N2 1 

EMPRESA 
DE OBRAS SANITA-RIAS 
De VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

Pedro Araya Diaz Valdts, Grrrntr · dr 
Recursos Hu•anos dr la E•presa dr Obras Sanitarias dr 
Valparaíso y el Equipo de ~lu•nos Se•inaristas de la Carrera 
dr Srrvicio Social dr la Universidad de Valparaíso, tienen rl 
agrado de invitar a Ud., al Se•inario •Los desafíos drl 
Birnrstar Social rn la E•presa drl Futuro•. 

Los suprarscritos 
satisfacción qur Ud., con su valioso 
calidad dr relator rn esta actividad 
objrtivo dr estr encuentro. 

vrrían con •ucha 
aportr, participara rn 

la qur realzaría rl 

Novir•brr 
ciudad dr 

Estr Sr•inario se rralizar~ rl día 05 dr 
d r 1 9 9 3, en t r r 1 as 9 1 00 h r s. y 1 8 : 00 h r 1. en 1 a 

Viña del Mar y cuyo lugar ser~ confir•ado 
oport una•rnt r. 

Esperando contar con su presencia, sr 
despiden y saludan atrnta•rnte dr Ud., 

- .- .-, .~ .. ·~ 
/adr 

c . c. : 
- Archivo <2> 



N2 

Señor 
Juan Francisco Ur•eneta de la Barra 
Gerente de Personal y Bienestar 
Asociación Chilena de Segur1dad 
Presente 1 

1 

•. . . -, 

EMPRESA 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

Pedro Araya Diaz Yaldts, Gerente ·de 
Recursos Hu•anos de la E•presa de Obras Sanitarias de 
Valparaíso y el Eq u ipo de Alu•nos Se•inar1stas de la Carrera 
de Servic1o Social de la Universidad de Valparaíso, tienen el 
agrado de invitar a Ud . , al Se•inario •Los desa~ios del 
Bienestar Social en la E•presa del Futuro•. 

Los supraescritos 
satisfacción que Ud., con su valioso 
calidad de relator en esta actividad 
objetivo de este encuentro. 

verían con •ucha 
aporte, participara en 

la que realzaría el 

Este Se•inario se realizarj el día 0S de 
1 as 9 : 00 h r s. y 18: 00 h r s. en 1 a 

y cuyo lugar ser~ confir•ado 
Nov i e•bre de 1993, entre 
ciudad de Viña del Mar 
oport una•ent e. 

Esperando contar con su presencia, se 
despiden y saludan atentaMente de Ud., 

1 . 1 . . L---=--
---_. A·:-;;....).~_,_,_c...!:__ 

~- ~lu'! nos Se•inaristas 
Unive~sidad de Valparaiso 

/adr 

c . c. : 
- ~rch i vo <2) 

' .' 
, ,· 

• . .. ;-,:::...;r ,.. -



EMPRESA 

, ... 
V.Jlparaiso, 2 1 OCT 

DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

11 4 3 

Señor 
Adolfo Orellana Pazo 
Jefe Secc10n Bienestar 
Prrsente 1 

N2 1 

Pedro Araya Diaz Vald•s, G•rrnte de 
Recursos Hu•anos de la E•presa de Obras Sanitarias' de 
Valparaíso y el Equipo de Alu•nos Se•inaristas de la Carrera 
de Servicio Soc1al de la Universidad de Valparaíso, tienen •1 
agrado de invitar a Ud., al Se•inario •Los desafíos del 
Bienestar Social en la E•presa del Futuro•. 

Los supraescritos 
satisfacción que Ud., con su valioso 
calidad de relator en esta actividad 
objetivo de este encuentro. 

verían con •ucha 
aporte, participara •n 
la que r•alzaria •1 

Este Se•inario se realizara •l día 05 de 
Novie•bre de 1993, entre las 9:00 hrs. y 18:00 hrs. en la 
ciudad de Viña del Mar y cuyo lugar sera confir•ado 
oport unaaent e. 

Esperando contar con su presencia, se 
despiden y saludan atentaaente de Ud . , 

~ 

J _¡__j'' ¿ 
e::===. ,~9l9 JOt&C!! __ :.z :;;::::> 

~nos Se•inaristas ' . 
Universidad de Valparaiso u•anos 

/adr 

c. c. : 
- Archivo <2) 



·-

FILIAL CORFO 

l(ffb 
ADOLFO AMD~D~THAMM~ Gerente General de ESVAL 
S.A. ,~ Gerencia de Recursos Hu• anos, junto 
al Equipo de Alumnos Seminaristas de la Carrera 
de Servicio Social de la Universidad de 
Valparaiso, tienen el agrado de invitar a Ud., 
al Seminario "Los Desafíos del Bienestar Social 
en la E•presa del Futuro", que se llevará a 
e f ecto el día Viernes 05 de Novie• bre entre 
09:00 y 18:00 hrs.,en el Hotel O'Higgins de la 
ciudad de Viña del Mar. 

VALPARAISO, Octubre de 1993. 

INVITACION AL SEMINARIO 

" LOS DESFIOS DEL BIENESTAR SOCIAL EH LA EMPRESA DEL FUTURO " 

. LOS DESAFIOS DEL 
,. , BIENESTAR SOCIAL EN . . 

·~ ~- r~ EMPRESA DEL FUTURO:· . 
; l ; •• - ~ ., 

! t -· ~ .. \" { • r · 
1 • -

,·¡.., •• '• 

1, .; 

' 

\' 
' 1 • 

ADOLFO ANDRADE :THAMM 

·,. . . . :·c. 1 

.: ,, 

TARGETA DE IDENTIFICACION PARA 

LOS PARTICIAPNTES DEL SEMINARIO 



- -- -
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- -'C./ - - 1-

\ . 
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. ' 
---. 

EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPAHAISO FILIAL CORFO 

U,NIVERSIDAD_ DE VALPARAISO 
ESCUELA DE SERVICIO SOCIAL · -

r • 

. -~eíninario: - -- , . 
lo~- De~afio~ .de ~ierie~tar ~o ti al 

- -_- -en a tmpre~a de ~uturo . . --

. ... . . 

1-- _· 9 • . 9 ~ J. 
.. 

PROGR1U1A DEL SEl~INARIO 
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SEMIRARIO LOS DESAFIOS DEL BIERESTAR SOCIAL EH LA EMPRESA DEL 
FUTURO 

PARTICIPACIOR DE LOS ALUMNOS SEMIRARISTAS 

TRABAJO GRUPAL 



'e 

SEMINARIO: 

•LOS DESAFIOS DB. BIENESTAR SOCIAL 

EN LA EMPRESA DB. RJTURO• 



OBJETIVOS DEL SEMINARIO 

1 .. . -

2 .. . -

3 .. .-

CREAR INSTANCIAS DB RBFLEXIOR Y ARALISIS SOBRE EL 

ROL, FUNCIONES Y POTENCIALIDADES DEL BIENESTAR 

SOCIAL BB EMPRESA, FRBH'l'B A LOS DBSAFIOS DB LA 

MODBRRIIACIOR." 

CREAR UNA INSTANCIA DE DIALOGO Y PARTICIPACIOR QUE 

PERMITA REVISAR EH CONJUNTO CON LOS ASISTENTES AL 

SEMIRARIO, LA RELACION QUE DEBE EXISTIR ENTRE LA 

SECCIOR DE BIENESTAR Y LA GERENCIA DE RECURSOS 

IIUMAJfOS • " 

LOGRAR EXTRAER A TRAVES DE LA PARTICIPACION DE LOS 

ASISTENTES AL SEMINARIO UB APORTE, QUE PERMITA 

RETROALIMENTAR POSITIVAMENTE LA SECCION DE BIENESTAR 

DE LA ORGARIZACION." 



PROGRAMACION 

TEMARIO DE LA MAHABA 

:tRAGURAC:tOR : PALABRAS DEL GERBtrrE DE RECURSOS BUMABOS DI 
ESVAL S.A. SR. PEDRO ARAYA DIAI-VALDES. 

PALABRAS DB LOS ALUMROS SEMUIARISTAS DI 
SERVICIO SOCIAL DE LA UJIIVBRSIDAD DE 
VALPARAISO. 

· PRIMERA BXPOSICIOH 

TBMA 

RELATORA 

TEMARIO 

CAFE 

" BIBJIBSTAR SOCIAL ER BSVAL. " 

SRA. CARMB. BERHAHDEI ARAYA. 
ASISTEHTE SOCIAL DE ESVAL. 

ORIGER Y EVOLUCION DEL BIENESTAR ER 
ESVAL. 

- BIBJIBSTAR SOCIAL ACTUAL . 
ASPECTOS FIRARCIEROS. 

- APORDS. 
- BBIIBFICIOS. 
- DIFICULTADES. 

SEGUNDA EXPOSICIOR 

TEMA 

RELATOR 

TEMARIO 

ALMUERZO 

" ESTRATEGIA DE RECURSOS BUMAROS EN LAS 
EMPRESAS. " 

SR. JUAB FRANCISCO URMENETA DE LA B. 
INGERIERO CIVIL, GERENTE DE PERSONAL Y 
BIERESTAR DE LA ASOCIACION CHILENA DE 
SEGURIDAD . 

- EMPRESA AYER Y HOY. 
- ESTRATEGIA DEL RECURSO HUMANO. 
- CALIDAD DE VIDA LABORAL. 
- INSTRUHERTO DE MEDICION BALANCE 

SOCIAL INTERNO. 
BIERESTAR. 

TERCERA EXPOSICION 

TEMA 

RELATORA 

: " ROL DEL BIENESTAR SOCIAL ER LA 
EMPRESA MODERNA. " 

: SRA. BERTA ROJAS ARAYA. 
ASISTENTE SOCIAL. ESPECIALISTA ER 
DESARROLLO ORGANIZACIORAL 
DIRECTORA EJECUTIVA DE GESTION 2000 LTDA. 



!!MARIO 

TALLER 

CAI"B 

CLAUSURA 

: - CORCBPTOS Y ALCARCBS DBL BISBBSTAR 
SOCIAL. 
- CORTEXTO Y FURCIOBBS QUB DESARROLLAR 
LOS SERVICIOS DE BIEHBSTAR SOCIAL. 
- CICLO DE IHTBRVERCIODS Y SU IMPACTO 
BR EL RECURSO IIUMAJIO. 
- POTERCIALIDADES DE UR SERVICIO DE 
BIBIIBSTAR U UIIA EMPRESA MODBRRA. 

: TRABAJO DB GRUPO SOBRE BIBRBSTAR BR 
BSVAL. 

: PALABRAS DE LOS ALUMNOS SEMIIIARISTAS DE 
SERVICO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DB 
VALPARAISO. 

PALABRAS DEL GERENTE GBifBRAL DE ESVAL 
S • A. SR. ADOLFO AHDRADE TBAMM. 



Diac:ar80 de Iaagaraci6a del SMf nario 

• Loa Desafíos de Bienestar Social ea la Bllpresa del htaro • 

Preaeatado por : Dangi Alispach Arellano 

Sr. Gerente General 
Sr. Gerente Recursos Humanos 
Señores Ejecutivos 
Señoras y Señores 

Tengan Uds. •uy buenos días. 
Los Aluanos s .. inaristas de la carrera de Servicio Social 

de la Universidad de Valparaíso, tenemos el agrado de dar la 
bienvenida a todos y a cada uno de uds al Seainario "Los 
Desafíos del Bienestar Social en la Empresa del Futuro". 

Seguramente Uds. se preguntaran COIDO surgi6 esta 
actividad, para ello es necesario que nos remontemos a los 
inicios de nuestro estudio. 

La carrera de Servicio Social contempla dentro de sus 
exigencias acadúicas, para optar al Titulo de Asistente 
Social, la realisaci6n de un Seminario de Titulo. 

Bs en ras6n de esto, que el Equipo de Alumnos seminaristas 
inician la tarea de buscar una organización laboral que los 
acoja y apoye en su proyecto. 

Es así, ca.o en marzo del presente año la Empresa de Obras 
Sanitarias de Valparaíso, brinda la generosa oportunidad de 
llevar a cabo nuestro Seminario de Titulo en esta noble 
Organización. 

Ruestra incorporación en el mundo laboral significo entrar 
en relación con sectores desconocidos de la sociedad, con 
problemas que ignorábamos o que solo habíamos conocido a nivel 
teórico, sin un contacto directo con la realidad, lo que nos 
implica el despliegue de habilidades profesionales y 
personales, tarea que a veces fue difícil, a veces no tanto, 
pero siempre una experiencia de aprendizaje y madurez. 

Ros surgen al inicio una serie de interrogantes que poco 
a poco se han ido aclarando, como: 

-¿ · Qué espera la empresa de nosotros? 
-¿ Cumpliremos con nuestra meta ? 
- ¿ Como acogerá la empresa nuestro aporte ·? 
-¿ Representaremos bien a la Universidad ? 
De esta manera se inicia el estudio de Balance Social 

Interno, que tiene como objetivo principal identificar 
fortalezas y debilidades en materia social, teniendo siempre 
presente como orientación básica, la satisfacción laboral del 
factor humano, que hoy en día se constituye en el principal 
elemento de las organizaciones, ya que las personas son las 
capases de impulsar y llevar a cabo los avances tecnológicos y 
el desarrollo en las empresas. 

Dentro de las variables estudiadas, se encontraron 
fortalezas y debilidades que uds podrán revi'sar en el documento 
que se entregara como un aporte a su organización y . que para 
nosotros significa un dar las gracias en términos de una 
colaboración a esta empresa que nos brinda su acogida. . 

Sabemos que la perfección no existe, pero . nos hemos 
esmerado y nos han exigido para que dentro de nuestras 
posibilidades entreguemos lo m~jor. 



. "' 

Dentro de este contexto el Servicio de Bienestar •• 
percibido por loa trabajadores de la eapresa ca.o una 
debilidad. Ante esto se hace necesario revertir la situación. 

Servicio Social no puede dejar de actuar en un '-bi to 
propio de su quehacer profesional. 

Como una respuesta a lo señalado, surge la idea de 
realizar este Seminario de Bienestar Social, que tiene por 
objetivo crear una instancia de reflexión y anilisis del 
Bienestar en BSVAL. 

Batamos consiente que en un día no podeaos transformar la 
realidad, pero confiamos que este pequeño granito de arena 
aportado sea el primer paso de una serie de otros. 

Los invitamos a todos y a cada uno de uds a participar 
activamente en esta actividad, ya que con el aporte y 
creatividad podremos construir un Bienestar Social .. jor para 
todos. 

Gracias • 



Palabras al Cierre del Sontnario 

• Los Desafíos del Bienestar Social ea la Bllpre&a del Pataro • 

Presentado por: Alejandra Lepe Gonsáles 

~ término de esta actividad, no podemos dejar de 
sentirnos agradecidos por el trabajo realisado por todos 
ustedes, sin cuya colaboración este se•inario no habría podido 
llegar a buen termino. 

Deseamos creer que hemos aportado con una pequeña seailla 
frente a la gran tarea de construir un bienestar social 
integral, creando este espacio de reflexión y análisis a 
través del trabajo mancomunado de todos. S~s que existe 
distintos puntos de vista en relación con lo que sucede y 
podría suceder en el ámbito del bienestar social, de ahí su 
complejidad. 

A su vez destacamos también que esta instancia nos ha 
permitido compartir una comprensión básica de las posibles 
alternativas a considerar en un futuro prózt.o. 

En conjunto hemos descubierto que para alcansar un 
bienestar social integral, es necesario conta~ con una actitud 
de c011proaiso, perseverancia, de trabajo, con voluntades 
positivas que nos permitan hacer frente a las diversas 
dificultades que se presentan en todo caminar, teniendo 
presente que es el consenso de las voluntades que se traducen 
en acciones concretas, ·las que se convierten en una herraaienta 
eficiente para el logro de las metas propuestas. Lo que queda 
fielmente reflejado en una cita de Belderg : 
" Cuando se sueña solo, es solo un sueño, cuando soñamos juntos 
comienza una realidad." 

Al finalizar este evento queremos expresar nuestros 
sinceros agradecimientos a la generosidad de todos los que nos 
colaboraron y en especial a los expositores: señora Berta 
Rojas, Directora Ejecutiva de "Gestión 2000", señora Caraen 
Bernández, Asistente Social de la Sección Bienestar de BSVAL 
S.A. Y al señor Juan Francisco Urmeneta, Gerente de Personal y 
Bienestar de la Asociación Chilena de Seguridad, a todos ellos 
por sus brillantes participaciones y el generoso entusiasmo 
demostrado. 

Y por supuesto no podríamos dejar de expresar nuestro 
reconocimiento al Gerente General de ESVAL S.A., señor Adolfo 
Andrade Thamm por la confianza y oportunidad que no_s ha 
brindado para realizar nuestro Seminario de Titulo en esta 
digna organización, agradecemos la acogida de sus trabajadores 
y en especial la paciencia y tiempo del Gerente de Recursos 
Humanos, señor Pedro Araya Díaz-Váldes, y a nuestra supervisora 
práctica, señora Mariana Fontecilla, Asistente Social de ESVAL 
S .A •• 

Todo lo cual ha hecho posible que avancemos en una etapa 
mas de nuestro proceso de formación profesional. 

Ro quisiéramos finalmente dejar de destacar el nexo, que 
con este tipo de estudio, se genera entre Empresa-Universidad, 
lográndose una retroalimentación que enriquece a ambas -partes. 

Muchas Gracias 



EVALUACION 

DEL SEMINARIO 

•LOS DESAFIOS DEL 

BIENESTAR SOCIAL EN LA 

EMPRESA DEL FUTURO• 



1.- AlrRCD'RS PRBVIOS. 

Bl Bienestar Social, a través del tieapo se le ha otorgado 
di.veraaa connotaciones dependiendo del contexto hiat6rico 1 
jurídico, político, social y econ6aico imperante en un .aoaento 
y lugar determinado, siendo por tanto, un concepto dináaico. 

Independientemente de la connotación, el Bienestar Social 
tiene co•o objetivo principal procurar una .. jor calidad de 
vida a las personas, a través de la generación e iaple~~entación 
de programas y acciones en beneficios de éstos. 

Bl estudio de Balance Scicial Interno, efectuado por el 
Equipo de AlWIUlos Seminaristas de la Escuela de Servicio Social 
de la Universidad de Valparaiso, per.itió identificar que el 
Servicio de Bienestar de la bpresa de Obras Sanitarias de 
Val paraíso S.A. , es una variable que se encuentra ús débil que 
otras y es necesario trabajar en ella, a fin de que pueda ser 
redimensionada su percepción. 

Frente a la situación detectada, se elaboró un proyecto 
tendiente a crear una instancia de reflexión y an,lisis en 
torno al Bienestar Social, a través de la realización de un 
Seminario dirigido a Ejecutivos, Mandos Medios, Dirigentes 
Sindicales, Directiva Agrupación de Mujeres y Personal de la 
Sección de Bienestar. 

Bl Seminario se desarrolló el día S de Rovieabre, en el 
Hotel o • Biggins de la ciudad de Viña del Mar, teniendo una 
duración de 9 horas. 

En el presente informe se da a conocer los resultados y la 
evaluación del Seminario " Los Desafíos del Bienestar Social en 
la Empresa del Futuro ", haciéndose referencia a la evaluación 
de los objetivos, registro de asistencia, recursos humanos, 
materiales y financieros, tiempo y conclusiones del trabajo en 
talleres. 



2.- BVALUACIO. DB LOS O&JftrvoB DBL SDIIDRIO 

OBJftiVO •• 1 : 
- Crear UDa instancia a. reflezi6n y anllisis 

. sobre el rol, fa.llcionea y potencialidades del Bienestar Social 
ea -.presa, frente a loa desafíos de la .oderaisaci6n.• 

A través de la realización del Seainario se generó una 
instancia de reflexión, discusión y an6lisis, en torno a los 
roles, funciones y potencialidades del Servicio de Bienestar, 
teniendo como referencia teórica los temas abordados por los · 
expositores en el Seainario. Bn rasón a lo anterior, los 
participantes del evento en el trabajo de taller identificaron 
las debilidades y fortalezas del Servicio de Bienestar, coao 
también se reflexionó respecto a posibles alternativas 
suceptibles de .. jorar su funcionaaiento. 

La creación de un espacio de reflexión y análisis acerca 
del Bienestar Social, peraitió reunir los distintos estamentos 
de la Empresa y establecer formas de aunar conceptos y 
criterios en la consecución de un Bienestar Social Integral que 
responda a los nuevos desafíos y demandas sociales. 

OBJB'I'IVO •• 2 : 
• Crear 1IIUl instancia de di.6logo y participación 

que peralta r&Yisar, en conjUDto con los asistentes al 
seetnario, la relación que debe ezistLr entre la Sección de 
Bienestar y la Gerencia de Recursos B11118.Dos. "' 

Los asistentes a esta actividad, a través del trabajo 
grupal, compartieron ideas e intercambiaron percepciones en 
relación a la importancia de la existencia de un Servicio de 
Bienestar en la Gerencia de Recursos Humanos, la implicancia de 
su ubicación en el organigrama y de sus desafíos en el sentido 
de su contribución a las políticas sociales de la organización . 

Esto permitió sensibilizar y crear consciencia en torno a 
la relación directa y reciproca que debe existir entre el 
Bienestar Social con todas las gerencias de la organización, 
quienes deben preocuparse de contribuir al Bienestar Integral 
del personal de la Empresa, pero en forma especifica la 
Gerencia de Recursos Humanos, la cual debe preocuparse de 
implementar en la práctica las estrategias, las políticas y 
programas que permitan mejorar la calidad de vida de los 
trabajadores. 

El marco teórico para el cumplimiento de este objetivo, 
fue la exposición denominada " Estrategia de Recursos Humanos 
en las Empresas ", dictada por el Sr. Juan Francisco Urmeneta 
de la Barrera, Gerente de Personal y Bienestar de la Asociación 
Chilena de Seguridad. 

• Lograr extraer a traTé& de la participación de 
los asistentes al seainario UD aporte que peralta 
retroalt.entar positiTa.ente a la Sección de Bienestar de la 
Organisación.• · 

La realización del evento educativo - formativo permitió 
que los participantes retroalimentaran al Bienestar de la 
organización aportando sus ideas, percepciones y sugerencias de 



alternativas de solución, 
disminuir las debilidades 
bienestar de la S.presa. 

Todo lo &Ulterior, fue 
taller, eapleaado técnicas 
probleaas. 

RBGIS"l'RO DB UIIrnmCIA : 

encontrando nuevas for.as de 
y au.entar las fortalezas del 

posible a través del trabajo de 
siaplificadas de resolución de 

Bl núaero de invitados a participar en el Seainario de 
Bienestar Social fue de 90 personas, incluyendo a los 
relatores, orgaDizadores y colaboradores. 

La asistencia a esta actividad fue de 78 persoaas, que 
corresponde al 86,6t, consider,ndose, por tanto, co.o óptiaa 
estando representados todos los estamentos de la Empresa, como 
son los Ejecutivos, Mandos Medios, Sindicatos, Sección de 
Bienestar y la Directiva de la Agrupación Femenina. 

Se debe señalar, que los invitados que no asistieron al 
Seminario ( 12 personas), tenían compromisos fijados con 
anterioridad, haciendo llegar oportunamente sus excusas. 

Es U.portaDte hacer aención, que el nú.aero de concurrentes 
a este Seainario, se mantuvo de inicio a téraino, aanteniendo 
su interés y participación durante todo el transcurso de la 
actividad. 

RBCURSOS II1JIGIIOS : 

La organización, dirección y coordinación de este 
Seminario, estuvo fundamentalmente en manos del Equipo de 
Alumnos Seminaristas de la Escuela de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaíso, quienes asumieron las acciones 
planificadas y conducción del Seminario, para el logro de los 
objetivos planteados. · 

Por otra parte se contó con la orientación de la 
Supervisora docente en términos de su apoyo teórico, práctico, 
metodol6gico y técnico en la planificación del evento. 

Otros aportes, en recursos humanos, de apoyo fueron dos 
secretarias, que se encargaron de la recepción de los 
invitados, entrega de tarjetas de identificación y el material 
de apoyo. 

Además prestó su colaboración un estafeta de la Empresa, 
quien realizó tareas de apoyo logístico. . 

Finalmente se debe señalar que la cooperación del personal 
de ESVAL, resultó ser óptima. 

RECURSOS MA1'BIUALES : 

El Seainario para su organizaclón y ejecución necesitó de 
algunos materiales como: 

80 carpetas. 
- 80 l'pices • . 

4 galYanos. 
8 bloc;k carta 

con logotipo. 
- 10 cartulinas. 

11 ptumones. 
- 100 porta-identificación. 
- 100 folletos informativos. 

1 telón. 
1 retroproyector. 

Sistema de amplificación. 



.... _ 

~odo este aaterial fue proporcionado en for.a eficiente 
por la Gerencia de Recursos Humanos de BSVAL, siendo '•tos 
6ptiaos en cantidad r calidad, favoreciendo el normal 
desarrollo de las actividades programadas y consecución de los 
objetivos planteados. 

UCURSOS PIDIICIBROS : 

Bl costo invÓlucrado en el Seminario fue cubierto por la 
Gerencia de Recursos Bu.anos y la gestión del !quipo de los 
Alwanos Seainaristas, siendo el detalle es el siguiente: 

Material PaDgible : 
80 Lápices pasta $ 
11 Plumones $ 
10 Pliegos de Cartulina $ 

- 100 Porta - identificación $ 
- 100 Dípticos $ 
- 100 Tarjetas de 

Identificación $ 
4 galvanos $ 

SUB - TOTAL $ 

6.136 
4.932 
1.416 

25.783 
25.960 

9 . 440 
14.400 

88.067 

Conferencias : 

Exposición R2 1 : Sra. Carmen Hernández A., Asistente 
Social, Sección de Bienestar, ESVAL S. A. 

- Tema : " Bienestar en -ESVAL " 

- Costo : Sin costo, aporte y colaboración a los 

-

-

Alumnos Seminaristas. 

Exposición Ril 2 . Sr. Juan Francisco Urmeneta de B., . 
Ingeniero Civil, Gerente de Personal y 
Bienestar, A. CH. S. 

Tema . " Estrategia de Recursos Humanos en las . 
Empresas " . 

Costo : Sin costo, aporte y colaboración a los 
Alumnos Seminaristas. 

Exposición R2 3 Sra. Berta Rojas A., Asistente - Social, 
Directora Ejecutiva de Consultora " 
Gestión 2000 ... . 

- Teaa : " Rol del Bienestar Social en la Empresa 
Moderna" 

Costo Sin costo, _aporte y colaboración a los 
Alumnos Seminaristas. 



- Exposición Rl4 : !quipo de Alumnos Seainaristas 

Teaa : " Estudio de Balance Social ". 

- costo : Estudio realizado coao parte del proceso 
de Titulación. 

Gasto ~raslado de Bzpositores : 

Local : 

- 2 Pasajes Ida/Vuelta 
TUR - BUS 

Salón Tatoo 
Hotel O•Higgins 
80 Almuerzos 

2 Café - Break 

SUB - 'rOTAL 

$ 3.600 

$ 430.612 

$ 522.279 

Se debe señalar que el Seminario se realizó el día S de 
Roviembre de 1993, como estaba programado. 

El tiempo programado para el Seminario " Los Desafíos del 
Bienestar Social en la Empresa del Futuro", fue de 9 horas de 
duración, a partir de las 9:30 Hrs. a las 18:30 Hrs., lo que se 
considera como óptimo, a pesar de haberse prolongado hAsta las 
18: 55 Hrs. , adicionándose una exposición en relación a los 
resultados del Balance Social Interno, que estuvo a cargo de 
los Alumnos Seminaristas, que duró aproximadamente 30 minutos. 

La duración de cada una de las exposiciones estuvo de 
acuerdo a lo .previsto, otorgándose el tiempo suficiente para el 
planteamiento de preguntas. Similar situación se produjo al 
momento de realizar el trabajo de grupo, el cual también se 
desarrolló dentro del tiempo programado. 

A lo largo de este período se cumplió con los objetivos 
planificados. 



3.- co•SBCU&IICDS 110 PRBVISUS DIDUVADAS DB LOS OBJftiVOS DBL 
SDIIDRIO 

- La valorisaci6n positiva que surgi6 respecto al estudio 
de Balance Social Interno, derivado de las exposiciones y loa 
resultados del mismo, durante la realización ·del Seminario 
"Los Desafíos del Bienestar Social en la Empresa del Futuro". 

- Un número significativo de personas de . la Empresa 
manifestó la necesidad e inquietud de que sea implementado el 
Balance Social Interno, como una acción periódica en la 
Empresa. 

- Los caabios de actitudes que se evidenciaron en algunos 
de los participantes, en cuanto al Seminario de Bienestar 
Social, de una aptitud de escepticismo a una actitud positiva -
activa, en esta actividad. · 

- El interés de considerar el sistema de financiamiento 
del Bienestar, como algo compartido entre trabajadores y 
Empresa. 

- ·La necesidad de revisar la ubicación del Bienestar en la 
estructura de la organización. 

- La toma de conciencia de la importancia de este tema en 
una organización moderna. 

El potencial que puede desplegar un Seminario de 
Bienestar en la Calidad de Vida Laboral. 



t.- B'VALUACIOII DEL t'ALUR GRUPAL 

A partir de la labor realizada por los 8 grupos que se 
constituyeron en el Seminario, para realizar el Trabajo Grupal, 
se sistematizó la información vertida por ellos. 

Bs así como en relación a las PORrALBZAS, éstas fueron 
jerarquizadas según sus frecuencias : 

- Disposición y mística profesional. 
- Personal y delegados comprometidos. 
- Atención ¡gil y expedita. 
- Capacidad para organizar eventos. 
- Aumento gradual de beneficios en el tiempo. 
- Cobertura de las prestaciones. 
- Aporte económico de la Empresa. 
- Existencia de actividades y programas de extensión. 
- Apoyo casos graves y terminales. 
- Alto conocimiento personal. 
- Buena relación con organismos externos. 
- Disposición de la Empresa a mejorar el Servicio de 

Bienestar. 
- Posibilidad de inyección de recursos en casos especiales. 
- Potencialidad de funcionamiento. 
- Visión futurista y aceptación al cambio de los trabajadores. 
- Apoyo del nivel gerencial a la gestión del ¡rea. 
- Buen número de prestaciones. 
- Existencia de una orgánica definida. 
- Armonía y apoyo de la comisión. 
- Administración eficiente de los recursos disponibles. 
- Administración descentralizada. 

En cuanto a las DEBILIDADES, éstas se jerarquizaron de la 
siguiente forma : 

- Falta de recursos económicos. Falta de financiamiento. 
- Falta de difusión de los beneficios del bienestar. 
- Falta de recursos humanos y materiales. 

Falta de elementos tecnológicos para manejar la información. 
- Focalización · ( falta de) de los . beneficios otorgados de 

acuerdo a las necesidades. 
- Falta de apoyo a las jefaturas superiores. 
- Limitación de acceder a beneficios a personal nuevo. 
- La estructura normativa y reglamentación no acorde a la 

realidad de una empresa moderna. 
Falta de medios adecuados para desarrollar sus labores. 
(vehículos, espacio físico). 
Falta de convenios ( ópticas, farmacias, dentistas) 

- Monto de las prestaciones. 
- Dispersión de grupos humanos. 

Baja cobertura de aspectos recreacionales. 
Falta de autonomía en el manejo de los recursos financieros 
para cumplir con pagos en forma oportuna. 

- Falta de un sistema equitativo de bonificaciones por 
atención médica. 

- Falta de equipamiento adecuado y programas de apoyo. 
- Falta de asistenGia profesional que cubra toda la Empresa. 

Indefinición del rol del Bienestar Social dentro de la · 
Empresa. 



- Falta de políticas de Bienestar Social. 
- Falta de consenso de la parte interesada respecto de los 

enunciados precedentes. 
- Malas políticas de obtención de los recursos. 
- xaposibilidad de satisfacer el 100\ las necesidades. 

En relación a las distintas Al~erDa~iYas que se 
visualizaron en el trabajo grupal, co.o factibles de 
implementar para mejorar el Bienestar Social, se obtuvo lo 
siguiente : 

- Estudiar financiamiento compartido. 
- Poner en vigencia un nuevo reglamento de bienestar. 
- Implementar en forma períodica el Balance Social Interno. 
- Definir el rol de bienestar. 
- Estudio de alternativas de financiaa~ento. 
- Reestaurar la posición del bienestar social en el 

organigrama. 
- Capacitación del personal. ( específica en el 'rea). 
-Dotar de recursos necesarios.( Infora,tica, Movili•aci6n, 

Espacio Físico). 
- Difusión constante, permanente y actualizada de los 

beneficios. 
- Administración paritaria. 
- Capacitación : administración y financiera. 
- · Realizar un Taller de Planificación Estratégica abocado al 

área de bienestar. 



S.- Rft BVALUA!'IVO DBL SIIIIDRIO 

Bs importante señalar que de las 78 personas participantes 
del Seminario, 63 de ellas contestaron el test evaluativo. 

Bn cuanto a loa resultados de las preguntas del test, son 
las siguiente• : 

- Pregunta 88 1,• CODteDido del s .. taario •: 

Opciones 

1 
1 

1 
2 

1 
3 

1 ' 1 : 1 2: 1 3: 1 •g de Respuestas 

Total de respuestas : 63 
6,t6 Promedio 

- Bn cuanto a la Pregunta •• 2, en relación a loa 
• Objetiyoa del Sealaario• : 

Opciones 

RQ de Respuestas 

Total de respuestas : 63 
6,38 Promedio . . 

- La Pregunta •• 3 referida a la • Participaci6D eD el 
&ea.inario • : 

Opciones 

1 
1 

1 
2 

1 
3 

1 : 1 : 1 1: 1 3: 1 NQ de Respuestas 

Total de respuestas : 63 
Promedio 6,46 

- En cuanto a la • Adainistraci6n y Coordinación del 
Seainario• que corresponde a la Pregunta •• t : 

Opcines 

1 
1 

1 
2 

1 
3 

1 
4 

1 S 1 2: 1 ,: 1 NQ de Respuestas 

_Total de respuestas : 63 
6,63 Promedio . . 



, _ 

- La Preguata •• 5, referida a los 

Opciones 

lfll de Respuestas 1 
1 

1 z 1 
3 

1 ' 1 : 1 z: 1 3: 1 
Total de respuestas 
Proaedio 

•:. 

Bn relación a la Pregunta •• 6, que se refiere a Qué le 
· Agradó ais del Saatnario, se obtuvieron las siguiente respuetas 
jerarquizadas en las cuatro mayores frecuencias: 

1) La participación de los invitados al Seainario. 

2) La organización del Seminario. 

3) El trabajo grupal. 

'> Exposición del Rol del Bienestar Social en la ~presa 
Moderna. 

- La Pregunta •• 7, en relación con Qué le Desagr6 ús del 
se.!Dario, la mayor frecuencia fue " La Concepción Actual que 
se tiene sobre le Bienestar Social, especialmente la de los 
ejecutivos". 

En relación a la Pregunta •• 8 " '!'esas que se reco.endaría 
que se trataran eD el futuro " fueron los siguientes : 

Balance Social Interno. 
Bienestar Social. 
Financiamiento del Bienestar. 

- La Pregunta •• 9, en relación al " •ivel de eo.pro.tso 
con los teaas abordados en este &e.dnario •: 

Opciones 

N2 de Respuestas 

Total de respuestas : 63 
Promedio : 6,16 



Debilidades 

SÍiltesis 

Portales as 

Debilidades 

=-

SÍiltesis 

co•CLUSIODS GRUPO •• 1 

: Existencia de Bienestar operando con 
Administración bipartita. 

- Aporte económico de la Empresa. 
- Disposición y Mística profesional. 
- Atención ágil y expedita. 
- Existencia de actividades y programas de 

extensión. 

: - Falta de difusión de los beneficios del 
bienestar. 

- Falta de recursos económicos. 
- Falta de elementos tecnológicos para 

manejar la infor.ación. 
- Falta de recursos humanos y materiales. 
- Focalización (falta de) de los beneficios 

otorgados de acuerdo a las necesidades. 

: - Definir el rol del bienestar. 

. . 

- Estudio de alternativas de finaciaiento. 

co•CLUSIOIIBS GRUPO •• 2 

- Personal de bienestar y delegados 
comprometidos. 

- Capacidad para organizar eventos. 
- Apoyo a casos graves y terminales. 
- Aumento gradual de beneficios en el 

tiempo. 

: - Falta de apoyo de la jefatura superior. 
- Insuficiente recursos bumanos y 

materiales. 
Falta de innovación en el área de 
bienestar. 

- Falta de difusión de los beneficios a 
los usuarios. 

- Limitación de acceder a beneficios a 
personal nuevo. 

: - Implementar en forma períodica el balance 
social. 

- Poner en vigencia el nuevo reglamento de 
bienestar. 

- Reestudiar la posición de bienestar en le 
organigrama. 

- Estudiar financiamiento compartido. 



rortalesaa 

Debilidades 

Síntesis 

Fortalezas 

Debilidades 

Síntesia 

COJrCLUSIOHS GRUPO •• l 

: - Buena disposicón para atender a los 
trabajadores. 

- Alto conocimiento del personal que integra 
el bienestar. 

- Buena relación con organismos externos 
(hospitales,clinicas,ópticas,dentistas, 
etc.) 

- Organización de actividades extralabores. 
- Disposición de la Eapresa a mejorar el 

Servicio de Bienestar. 

: - La estructura normativa y reglamentación 
no acorde a la realidad de una Empresa 
Moderna. 

- Falta de financiaaiento. 
Falta de difusión de los beneficios. 

- Falta de medios adecuados para desarrollar 
sus labores (vehículo, espacio físico). 

- Falta de convenios ( ópticas, farmacias, 
dentistas). 

-Financiamiento compartido (paritario) . 
- Estructura y regla.entación moderna. 
- Balance Social Interno períodico, 

sistemática y ejecución de medidas. 
- Capacitación al personal (específica para 

el área). 
- Dotar de recursos necesarios. 
- Difusión constante, permanente y 

actualizada de los beneficios. 
- Que la sección de bienestar debería 

depender del departamento de desarrollo 
del personal . 

- Búsqueda de convenios beneficiosos para la 
Empresa y el trabajador. 

CORCLUSIOJIES GRUPO .i 4 

Inserción dentro de la Empresa. 
- Cobertura de prestaciones. 
- Asistencia Social (asesorías) 
- Posibilidad de inyección de recursos en 

casos especiales. 
- Potencialidad de financiamiento. 

- Monto de las prestaciones. 
- Dispersión grupos humanos. 
- Bajo aprovechamiento de herramientas de 

mercado . 
- Medios inadecuados de comunicación de 

prestaciones. 
- Baja cobertura de aspectos recreacionales . 

: - Aporte compartido. 
- Administración Paritaria . 
- Capacitación Administración - financiera. 



Fortalezas 

Debilidades 

- ...... 

&iD tesis 

Fortalezas 

Debilidades 

Síntesis 

. . 

COJICLUSIODS GRUPO •• 5 

- Experiencia del personal en el irea. 
- Visión futurista y aceptación al caJibio de 

los trabajdores. 
- Coapromiso de bienestar por brindar un 

servicio integral. 
- Alto grado de co.proaaiso de los delegados. 
- Apoyo del Rivel Gerencial a la gestión del 
Area. 

- Mayor difusión de los beneficios. 
- Recursos insuficientes. 
- Falta de Autonoaia en el manejo de los 

recursos financieros para cumplir con 
pagos en forma oportuna. 

- Falta de un sistema equitativo de 
bonificaciones por atención médica. 

- Falta de equipamiento adecuado y programas 
de apoyo. 

: - Realizar un " Taller de Planificación 
Estratégica" abocado al Area de Bienestar 
con Ejecutivos y Dirigentes. 

. . 

. . 

. . 

- Capacidad, experiencia y predisposición 
del personal. 

- Existencia de una orgánica definida. 
- Buen número de prestaciones. 

Falta de financiamiento • 
- Falta de Asistencia Profesional. 
- Falta de recursos materiales. 

- Determinar un conjunto de Prestaciones 
óptimas. 
Calcular el costo del conjunto de 
prestaciones óptimas aplicadas al universo 
de los · trabajadores de ESVAL. 
Con los ingresos actuales determinar el 
deficit definitivo. 

- Calcular el porcentaje que se debe aplicar 
a las rentas de los trabajadores para 
superar el deficit. 



- -· 
Fortalezas 

Debilidades 

Síntesis 

Fortalezas 

Debilidades 

Síntesis 

. . 

COJrCLUSIODS GRUPO •• 7 

: - Convencimiento unánime que debe existir 
bienestar. 

- Credibilidad del personal hacia el 
bienestar. 

- Armonía y apoyo de la Comisión del 
Bienestar. 
Entrega y profesionalismo de los 
integrantes del bienestar. 

- Beneficios entregados en forma oportuna. 

- Indefinición del Rol de Bienestar dentro 
de la Empresa. 

- Falta de Políticas de Bienestar. 
- Falta de Consenso de la parte interesadas, 

respecto de los enunciados precedentes. 
- Falta de recursos materiales para la 

atención de las zonas interiores. 
- Falta de información hacia los 

beneficiarios. 

- Disposición de Ejecutivos, Organizaciones 
Sindicales e Integrantes de Bienestar para 
estudiar la estructuración de una unidad 
que otorgué satisfacción a las 
aspiraciones de los usuarios, dentro de 
las políticas de personal que debe definir 
la Empresa. 

- Tramitación expedita en oportunidad y 
eficiencia en las prestaciones. 

- Administración eficiente de los recursos 
disponibles. 

- Atención descentralizada. 
- Cobertura 100% de los trabajadores y sus 

cargas. 
- Vocación de servicio de los trabajadores 

de Bienestar. 

- Falta de información de los servicio que 
presta . 

- · Malas políticas de obtención de los 
recursos. 

- Imposibilidad satisfacer 100% de las 
necesidades (Demandas). 
Falta de recursos humanos· y materiales. 

- Internalizac·ión del concepto de Bienestar 
Social hacia la estructura de la Empresa. 
Incremento de los recursos, vía aporte 
comportartido : Empresa - trabajadores. 
Adecuación de las prestaciones a los 
recursos disponibles. · 

- Información acerca de los beneficios. 
Cultura de uso de las prestaciones. 



VALPARA ISO, l1 9 tJ 0 V 1993 

SEÑOR 
JUAN FRANCISCO URMENETA DE LA BARRERA 
GERENTE DE PERSONAL Y BIENESTAR 
ASOCIACION CHILENA DE SEGURIDAD 
PRESENTE 

De mi consideración 

tNir'l1t~A 

DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

PEDRO ARAYA DIAZ VALDES, 
Gerente de Recursos Humanos de la Empresa de Obras 
Sanitarias de Valparaíso S.A. y el Equipo de Alumno~ 
Seminaristas de Servicio Social de la Universidad de 
Valparaíso, desean expresar a través de la presente sus 
agradecimiento a Ud. por su valiosa participación y 
colaboración en el Seminario "Los desafíos del Bienestar 
Social en la Empresa del futuro". 

Hacemos propicia la ocasión 
para manifestarle toda nuestra voluntad y disposición • 

. Se. · ·.d.espiden cordialmente de ... ~ .·. , ... "":: , 
·' . . 

¡ · . 
.. . 

DE 
DE SERVICIO SOCIAL U. V. ,. •. GERENT \ ~. , 

~. ·~ ~'. l 
'\.. .;: 
·~- • -- _,. -?' ' "; t.r-.::;;:..·,,. .. 

Adj.: Fotografías del Seminario 

e. e. : 
Archivo 

-Alumnos Seminaristas./ 

. - · -- --·-.J-- -.:... ·-'·"'··· 
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GEST~N 
L'L<'"D(!) <D ASUORIAS • DESARROLLO DE PROYECTOS • CAPACITACION 

SeWor 
P•dro Araya Diaz - Vald•• 
Gar•nte de Recursos Humanos 
Empr••a de Obras Sanitarias 
d• Yalparaiso S.A 
Valparaiso 

De mi consideración: 

Santiago, Noviembre 30 de 1993 

Por la presente, me permito saludar a Ud., y 
Equipo de Alumnos Seminaristas de la Universidad de Valparaiso y 
agradecerles la gentil invitación, al haber participado en el 
Seminario " Los desafíos del Bienestar Social en la Empresa del 
futuro". Iniciativa que estimo de la •ayor importancia, ya que no 
sOlo nos desafía a cambiar paradigmas culturales respecto del 
Bienestar, sino que también a Empresas y Profesionales nos lleva a 
buscar sistemas estructurales congruentes entre lo que se " dice y 
hace respecto a las personas • que conforman las Organizaciones. 

En nombre de la empresa que represento y en el 
mio propio, reciban nuestras felicitaciones y deseos de éxito en el 
desarrollo de sus proyectos de innovación en esta área y mi 
reconocimiento al Equipo de Seminaristas como futuros profesionales 
exitosas. 

Quedando a su disposición para atender cualquier 
colaboración en materias atingentes a nuestro quehacer, le saluda 
cordialmente, 

c.c : Equipo Seminaristas 
Supervisora Universidad Valpo. 

Berta'® Araya 
Directora EJecutivA 
Gestión 2000 Ltda. 

MAllAS COUSIÑO 82 OF. 1401 •TEL. 6958426 •FAX: 6335967 •SANTIAGO 
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ttEttORANDUf1 

6 . ' 
- r .. t 

t:Mt'Ht;,A 

DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAJSO S.A. 
FILIAL CORFO 

NO ______ / F"ECHA 2 !l NOV 1393 

A JEF"E OPTO. GESTION DE PERSONAL 

DE : GERENTE DE RECURSOS HUMANOS 

REF" : BALANCE SOCIAL INTERNO 

A través del presente ten9o el 
agrado de informar a Ud., que el Equipo de Alumnos 
Seminaristas de Servicio Social de la Universidad de 
Val paraíso, implementarán Buzones de Sugerencias en la 
Sección de Bienestar y en cada una de las Subgerencias 
Zonales , respondiendo de esta manera, a la necesidad de 
crear medios de participación de los trabajadores de la 
Empresa en la Sección de Bienestar. 

Los Buzones tienen como principal 
objetivo contr i buir al aporte permanente de ideas y 
expectativas de los trabajadores de ESVAL S.A., a fin de 
ampliar y optimizar el quehacer de la Sección de Bienestar. 

El deseo de esta Gerencia, es que 
esta instancia de participación sea de real util i dad para el 
Servicio de Bienestar. 

... .... 
c.c. 1: ' • . ,..._ 

- Alumnos Sem i nar is tas. 
Ar c h ivo . 

AVDA . ERRAZURIZ 9 56 CASillA 616 

Saluda atentame nte a Ud., 

.· 
/ 

n:LEFONO ; 25 lO 14 

VAL DES 
HUMANOS 

FAX : 25 l l 96 V A1.1' ARAIS< 
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MEMORANDUM 

tMt"Kt::,A 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
FILIAL CORFO 

NO _______ , F"ECHA : 1 9 HOV 1993 

A : JEF"E DE SECCION DE BIENESTAR 

DE : GERENTE DE RECURSOS HUMANOS 

REF" BALANCE SOCIAL INTERNO 

A través del presente tengo el 
agrado de informar a Ud., que el Equipo de Alumnos 
Seminaristas de Servicio Social de la Universidad de 
Val paraíso, implementarán Buzones de Sugerencias en la 
Sección de Bienestar y en cada una de las Subgerencias 
Zonales, respondiendo de esta manera, a la necesidad de 
crear medios de participación de los trabajadores de la 
Empresa en la Sección de Bienestar. 

Los Buzones tienen como principal 
objetivo contribuir al aporte permanente de ideas y 

. expectativas de los trabajadores de ESVAL S.A., a fin de 
ampliar y optimizar el quehacer de la Sección de Bienestar. 

Es el deseo de esta Gerencia, que 
esta instancia de participación sea de real utilidad para el 
Servicio de Bienestar. 

Saluda atentamente a Ud., 

c.c . : 

- Alumnos Seminaristas. ~ 
- Archivo. 

A VD A. ERRA Z U R 1 Z 9 56 • CA S 1 L LA 6 1 6 • TE LE F O N 0 : 25 JO 1-4 • FA X: 25 32 96 • V AL PAllA 1 S O 
.. . ·. -.~ ... : .·.. . . 



MEMORANDUM 

U S 5 
N2 _________ / FECHA 

: 

EMPRESA 
DE OBRAS SANITARIAS 
DE VALPARAISO S.A. 
Fl LIAL COR FO 

t: i · · ; r l ·:·: 

A NUBlA DEL CANTO NAVEA, DELEGADO DE BIENESTAR SAN FELIPE 

DE PEDRO ARAYA DIAZ VALDES, GERENTE DE RECURSOS HUMANOS. 

A través del presente tengo el 
agrado de comunicar a Ud., que esta Gerencia en conjunto con 
los Alumnos Seminaristas de Servicio Social de la 
Universidad de Valparaiso, han elaborado buzones de 
Sugerencias, los que serán ubicados en cada una de la 
Subgerencias Zonales y en la Secci6n de Bienestar. 

La finalidad de estos buzones es 
motivar la participaci6n de los trabajadores de la Empresa, 
a través de sugerencias, ideas y/o iniciativas a fin de de 
hacer más efectiva la acción que desarrolla esta Sección. 

colaboración, de manera 
objetivo propuesto. 

e. e. : 
Alumno s Seminaristas 

- f.u- eh i v r:.• • 

Es poi- esto 
tal que se 

que solicitamos su 
pueda alcanzar el 

Saluda atentamente a Ud., 



·' 

-·-

BUZONES DE SUGERERCIAS 

EQUIPO DE ALUMROS SEMIRARISTAS RECEPCIORANDO BUZORES DE 
SUGERERCIAS 



.. 
... 

-v 

¿DO"DE DIRIGIRSE? 

Bieneetar~ 

• • 

Los trabajadores que deseen acogerse a este beneficio 

deben dirigirse a la sección Bienestar ubicada en calle 

Blanco 738, Valparaíso. 

Los trabajadores del interior de la región, deben recurrir 

al Delegado de Bienestar resp'ectivo. 

Hay que agregar que la determinación de la Sala Cuna 

o Jardín Infantil es de libre elección del trabajador y que 

C&S\lN.. cancela la totalidad de la matrícula y 

mensualidades, como asimismo los pasajes del trans -

J. 
porte de ida y regreso al y desde el establecimiento 

elegido. 

FOLLETO I NFORMATIVO DE LA 

SECCIOM DE BIENESTAR 
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AC!'IVIDADBB COIIP~ AL SDaDJUO DB ~I!VLD 

&DIDIAIUO DB DBSARROLLO PBRSODL : • IIUJD Y ~ • • 

La Agrupaci6n de Mujeres de_ BSVAL, organis6 un Seainario 
dirigido a todo el personal fe.enino de la bpresa, con 
participación de los Ejecutivos. 

Las Aluanas del Equipo Seainaristas, participaron y 
colaboraron en el desarrollo de esta actividad, especialmente 
en lo que respecta a sintetisar y ordenar las ideas y 
reflexiones derivadas de la sesión de Planificación Bstrat6gica 
y del trabajo grupal. 

Bate Seainario se realis6 en Botel O•Biggins, los días 1• 
y 15 de Agosto de 1993, con una duraci6n de 20 Horas. 

A~IVIDAD RBCRD!.'IV& DB GBRDCIA DB UCURSOS 1RIImiiOS. 

La Gerencia De Recursos Rumanos, organizó un día recrativo 
para todo el personal que trabaja en los distintos 
Departamentos y Secciones de esta Gerencia. 

Las dináaicas grupales y juegos, desarrollados en esta 
actividad, fueron de responsabilidad .de los Aluanos 
Seainaristas tanto en la preparación como en la ejecución de 
éstos, estando orientados a la integración y recreación de los 
participantes. 

FIBS'rAS PA.'rRIAS 

Con motivo del " 18 de Septiembre ", la Empresa ofreció a 
los trabajadores un almuerzo especial. 

En dicha oportunidad, los Alumnos Seminaristas se 
encargaron de la decoración y ambientación del casino de la 
Empresa, así como también de la recepción de las personas . 

FIBS'l'A DB DVIDAD 

La Empresa organizó la fiesta de navidad, en donde 
participaron en forma . conjunta los trabajadores y sus 
respectivas familias, incluyéndose el personal del Nivel 
Central, Subgerencias Zonales y Administraciones de ESVAL. Los 
Alumnos Seminaristas colaboraron en las actividades previas y 
en el desarrollo de la fiesta. 

PÜA. FOLCLORICA 

El Conjunto Folclórico de la Empresa " Caudal ", organizó 
una Peña Folclórica _en beneficio de una trabajadora afectada 
por una enfermedad. 

El !quipo de Alumnos Seminarista, colaboró activamente en 
el desarrollo . de esta actividad, a s umiendo diversas 
responsabilidades y funciones orientadas a la consecución de 
los objetivos propuestos. 



CURSO DB CAPACIDCIO• • caLIDAD PBRSODL, CUiiVIIICACIOII Y 
MBJOJWaBJr.liO COin'IIIUO • • 

La Gerencia de Recursos Buaanos, a través de la Sección de 
capacitación iapleaentó un curso de " Calidad Personal, 
Comunicación y Mejor&llliento Continuo ", dirigido a todo el 
personal de la Gerencia. 

A este curso fue invitado el !quipo de Alumnos 
Seainaristas, obteniendo buenos resultados en térainos de 
asistencia, participación y evaluación. !1 curso tuvo una 
duración de 20 horas pedagógicas. 

&O!IVIDADBS DB APOYO & La OBRBIICI& DB llBCURSOS JIIIIRWOS Y & LA 
SBCCIOII DB BIBIIBS'rAil. 

- Retroaliaentación permanente de ideas, sugerencias de 
carácter técnico a la Gerencia de Recursos . Humanos y en 
especial a la Sección ·de Bienestar. 

- Elaboración de un Informe Social, referido a aspectos 
sociodeaográficos de los trabajadores y sus faailias, a 
petición de la Directiva de los Sindicatos y de la Asistente 
Social Sra. Mariana Fontecilla 1., a fin de postular a los 
hijos de los trabajadores de la Eapresa, a becas de 
capacitación otorgadas por la Universidad Federico Santa María. 
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AR!'ICULO PARA La RBVISD 8SVAL 

TITULO : 
PRIMER BAlANCE SOCIAL INTERNO 

Desde Marso del presente año la Gerencia de Recursos 
Bu.anos, a través del Equipo de AlWIUlos Seminarista de Servicio 
Social de la Universidad de Valparaiso, se han abocado a la 
realisación del Primer Balance Social Interno en la Empresa de 
Obras Sanitarias de Valparaiso S.A . , respondiendo de esta forma 
a la preocupación permanente que tiene la organisación con su 
responsabilidad social, enmarcada específicaaente en la 
filosofía que subyace a la Gerencia de Recursos Buaanos. 

El Balance. Social Interno, es un instrumento de 
política empresarial moderna, de evaluación y control de la 
situación social de la Empresa en for.a periódica, 
identificando fortalezas y debilidades en torno a los elementos 
organizacionales, a trav6s de la percepción de los 
trabajadores, facilitando de esta manera, la realización de una 
.ajor planificación futura de las variables estudiadas; 
.otivando al personal a lograr una mejor satisfacción e 
identificación con la Empresa, lo cual en definitiva contribuye 
al desarrollo integral del Recurso Rumano. 

Este instrumento fue aplicado por medio de un 
cuestionario anónimo a una muestra seleccionada al azar 
proporci.onal, tanto por estrato ocupacional como por zona 
geográfica, la cual quedó representada por 298 personas. 

Los elementos organizacionales estudiados fueron los 
siguientes: 

- Remuneración 
- Estructuras y Hormas 
- Servicio de Bienestar 
- Condiciones Físico Ambientales 

Participación 
Reconocimiento 

- Contenido del Trabajo 
- Relaciones Humanas 
- Crecimiento Personal ( Capacitación y Formación ) 

Del análisis de los resultados de estas variables, 
surgen las siguientes acciones que se están implementando en la 
Empresa. 

- Difusión del Balance Social Interno, a través de un 
folleto informativo con los resultados obtenidos, a todos los 
trabajadores de la Empresa·: 

- Creación de un Comité de Balance Social Interno, que 
se encargue de su implementación y evaluación de los resultados 
en forma periódica en la organizac.i6n. 

- Retroalimentación de la Sección de Bienestar, para 
lo cual se realizó un Seminario " Los Desafíos del Bienestar 
Social en la Empresa del Futuro " , dirigido a los Ejecutivos, 
Mandos Medios, Dirigentes Sindicales, Directiva de la 



Agrupación de Mujeres y al personal de la Secci6n de Bienestar 
de ISVAL S.A. Bl objetivo central de esta actividad fue " Crear 
una instancia de reflexi6n y an,lisis sobre los roles, 
funciones y potencialidades de un Bienestar Social Moderno", 
siendo el prJ.aler paso para lograr un aejor Servicio de 
Bienestar en la Bapresa, aAs acorde con los nuevos desafio& 
sociales de sus trabajadores . 

- Creaci6n de Medios de Participaci6n para todos los 
trabajadores en la Secci6n de Bienestar a trav6s de : 

La implementaci6n de Buzones de Sugerencias en la 
Secci6n de Bienestar y en cada una de las Subgerencias Zonales 
y la elaboraci6n de trípticos infonaativos relativos a los 
beneficios, prestaciones J prograaas que otorga el Bienestar. 

Finalmente el desafio de BSVAL S.A. y sus 
trabajadores en esta materia es : " Disminuir las debilidades 
y aumentar las fortalezas y con ello contribuir a mejorar el 
grado de satisfacci6n laboral de quienes conformamos la 
Eapresa, por tanto necesitamos el compromiso de todos." 
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