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Sefior Docanss

En cumplimiento de las disposicicnes
reglamentarias vigentes, tengo el agrado de informar a Ude acerca
del Seminario de Tftulo “Implementacifn de un Proyecie ds Accifn
Social en la Divisidn Tréfico de la Compafifa de Telffonos de Chile,
Regién 7", desarrcllade por los alumnos de la Carrera ds Servicio
Social de la Universidad de Chile, Valparafso, Sefiorita IRENE PIZA-
RRO SALINAS y Sre CARLOS PEIRANO ARERAS, para optar al tftulo de
Agistente Sociale

1a Unidad de Anflisis es la Divisién
Tréfice y especificamente, la operadora telefénica per constituire
se en un suboonjunio social de dicha institucidn, de vital impore
tancia,; para proporcioniy un servioio telefdnico a la comunidad en
condiciones de optimizacifng

La problemftica central estd referi-
da a los efectos Que genera la automatizacién en lg operadora ya
qus, la existencia de procesos de produccifn, altamente mecanizados
en una organizacidn, va a afectar el comportamiento de los sujetos
@ue la integran y va a ir, en desmedro de sus relaciones inmterper—
sonales (hipStesis de trabajc)e

Los objetives del Seminario refle-
Jjan una doble finalidad por un ladog contribuiry, a la tisqueda de
una solucidn a los desajustes (itensiones, insafisfaccidn laboral,
felta de motivacidn, etos) rresentes en la unidad de afiflisis y
por otrog ubicar aquel fmbito, en el cual el Asistente Social, pu
diera desenvolversey en forma realista y objetiva, dsntxo de tan
compleja problemdiicas
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1o oonssgsucidn de astes objetivoa,
coatyiluyen a conxddarar el inebajo oomo extirsoxiinsriaments ng
vodoso ¥ oxiginaly o e} sontido de que, se constituye s un o
po de acsidn pocs wploveds por ol Amistonte Soodals Sin cubargdy
ol astudio en el cusl so emavontya el proceso de desarwolly hacig
nel, determing 12 intsevoncidn profexiconaly a owbe nivel; ya que
afn ceande, 1a veriable teonwifcion aparsce inmanejable, ea on 2a
dimensifn spolal qus elln oonlleva, dondo el Quahatar de Sexvisie
Social debe ir orientfndoss en la hisumeda deo altemativas de
aceidn frente & este iipe de sxperienciage

Bn tal sentide, ol afrito de sate
trabaje radicn, especialmente, en gwe incursiona onm wa area e la
cual aifa no se vimualisany elaramente, aqusllos ampecton eepecte
fices 4ol trabajo profesicnale

La automatizacidn, s efecton an
uba vrgmnisacidng ol comportamiento do 2os sujotos en om Smbite
laboral; sus motivagloncay etgs, s¢ constiiiuys en un toms da fran
aginalidad y per 1o tante, do gran difusifn en s litemturs gupg
slalisada, B} tretesiente que oe hacs 8478Y, la integvacdén tefzy
oa peslinada en ol Haveo Tedrico, merecs wn ospecial reconccimdento
¥a que os sspliamphie desarvolladoj la bdibliogeaffs uidlisada
sa extensn, no ondtifndese ninguwno da los swpestes Que pudieran
ser relevantes, para sm cabal ¢ 3

El toma es ¢o $al mancray my complejc,
enmpeclalnents en relaciing, a m congowesifin en la svcifn, ro odbstante,
s divefiade un proyeote social, gue tanbidn es Mmuove en Servicio Sow
edal (20 saf, on otvo Sabito disciplivaries Pelcologfa Ovgenizasio
mal, Desarrollo Organisacional, eSs) pere que dada la dinenaidn ng
olal intogral qua alcansa ¥ au fundnecniacidn la bacen eparecers aldep
temante, factibles h

S0 trata de um Proycote do Sensidbilie
saoidn orientade a los agentos decisionalesy y= Quo $al come se ha
expuoste sateriormenie, los efecton de la sutomatisaciéng en 1a opg
vadora teleffnica ofle pusden por minimisados y, deade ¢l mmto és
vista de Serviuio Soeials  contriluir o esa minimimaciéng ya ques la
eliaminagidn de las ceunas del problems; nis que uwa avaloo on ol prp
0o do desarrelle teondlézico implicerfa un procese de involucidn,
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2 quohager de Sarvicio Social en la
Divisidn Tpdfice de Ia Compulifa de Teléfoucs duvause 1909y «l iden
$ificur con bLaatante jwwolaidng (dade el proosso metodeldzico sogulde)y
la situssidn de 2a cpevadova ¥y su dindnica de descnvolvinieuiog dew
terminsron la nooscidad de sufrentaricy periddicimentay en fowaa il
tidivedplinavia y adendsy hine conslencia an 1om agantes declulona~
les ds =0 impacto ¥ peoyocaionss en o) logre de los objeiivos de la
Hpresas

Do aqud we roflejuy olavamsntus la
sagnitud alcansada por el irabojo por cuakiu, ee conwiiiyye en un
aporte tanio para la Iasiitucida como pare ol yuehaoee profesdonile

58 aof gomby Wl Procose Melodoldgieo
realizadog a nivel de coociudenivy anflisls ¥y sculdn demmssiza Que
ia inlogrociin tedrice-prictica os esencisd pars «l desarvelle de
ascienss seglales racionsles b gwdquior datite de wsa pealidad
problenfideny adn cuandcy su dimensidn souhal som iffedl de atordave

in ouante a los aspsetos forsalep de
régiacn do citag, vecabularic utilisedo, eiuss Sute cunple con los
reduisdion esonngiales, o pesar do Guwo adolece do grem oantidad de
srvores do transcripuidiy 10 cuad on alswes gases difieuitas la leg
tursy espocialmenie en la prinere parive Kl yesio no presents asyg
mmbhm.mohhuﬁ,mhmhmhﬂ“é&hm
daccidn ¥ ol lenguaje tdonico emplondas

&Wommmmg .
Que este Somdnavie se consiiiuye ok un »eal aporte on Servigio :
2 qus ol tema tratado, os wne dimensddn meva Gue, han 80 o indn ade
Quiriondos los problunmes ol interier de waa Rugresa, @ medida Qua, ol
progresy tSonice sea mfs ovidente, Bn tal sentico cabe al Asigtents
Social incursionar desde su propia perupectiva en dicho contaxto.

Boto scuinario, por tratarse de una
aproximacidn preiiminar puede sdelecesr de un sirfafmere ds follas
parog por tedes los mniecedentes anteviommonte expusuiods 1o calify
oo oon nota seis {Ge0)e

Boluda atentamente a ustady
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ITALO PAOLINELLI MONTI
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UNIVERSIDAD DE CHILE

P R E 8 E X T B

Sefior Decanod

En oumplimiento de las disposiciones vigentes y
en respuesta a Oficio N¥233 del 5 de Marzo de 1980 del Departamento de
Ciencias Humanas y Desarrollo Soclel; tengoe el agrade de informar a
Ud. sobre sl Beminario de Tesis intitulado "Igplementacidm de um
proyecto de ascifn social en la Divieién Tréfico de la Compafifa de
Teléfenos de Chile V Regiln®, realizado por los egresades de la Carrg
ra de Servicio Boolal Srta. INENE PIZARRO SALINAS y 8r, CARLOS PHIRANO
ARBHAS,

Beglén los puntos consignados en €1 Oficio antes
¢ltade informo lo siguientes

8.~ Bl tema, por las carscterfesticas especiales gue reviate, puede mer
considerads como original y comn un buen sporte al canpo profesional,
Podr{a pensarse que entra en el abanico de problemas que dicen
relacién con la Fatigs Laborsl, problema que siempre va s ser digno
de ser estudiado. :

De= El tema o3 bien desarrollado con una buena conseptuslisacién aungue
- muy detallista, en algunos aspectos oomo por ejemplo deseripeidn
institucional, y algunos rubros del Marco Tedrico. Cobra peso
este juieio al comparsr tales stapas oon las subsiguientes, espg
clalmente la ejecucidn,

Ce= El régimen formal de citas adolece de ciertas fallas ya que no
ublica exactamente al lector en el tftulo, fecha, edicidn de ls
obra., Se limita s6lo & mencionar el apellido del autor y el afic.
Se reconoce la gran amplitud de la bibliograffs utilisada, hecho
que 88lo resalta al revisar el fndice respectivo,

de~ La integraciln tedrica prdctica es correcta, aungue bhay un elemento
que merece ser destacados
- De tode lo planteado en el Marco Tebrico y Diagnéstico se cifran
grandes expeotatives, las oufles decsen al revisar la ejecucidn
¥ posterior evaluacifn.
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En cuanto & la utilizacidn de los procesos metodoldgicos y técnicos,
el trabajo que se informa puede ser utilizado como modelo de "Prg
gramacifn® ya que es altamente claro y completo al respacto,

Algunoe términos aunque son nominados no se
aprecia en qQue y ¢dmo fueron utilizados. Tal es el ejemplo del
Andlisies de Contenido y de la Seleccidén de la Husstra.

El plenteamientio de hipdtesis, la identificacidén de las variables y
la operacionalizacidn de las mismas estin bien desarrolladas, demos
tréndose una rigurosided clentifica aceptable.

La capacidad de andlisis no se aprecia en el momento en que debe
hacerse, especialmente en la presentacidn de los datoas Salva la
situscifn la excelente utilizacién del Indice Arbitrario Numérico,
aungue el lector dedbe remitirse a los anexos para analisarios,

la redaccidn es flufda y clara, lo que permite leerla sin mayores
problemss, salvo en la primera parte que puede parxecser un tanto
densa, por el vecadlulario tecnificado, al leotor que es melfits esps
cialwents en Planificacidn.

En genoral el Seminario de Tesls cumple con

todos los reqyuisitos exigides, munque gquedan slgunas dudas en cuanto a
otras labores profesionales que podrf{an bhaberse hecho con los mujetos
afectos directamento por el problema.

Por todo lo expuesic, me permito califfcar el

presente Seminario con nota cinco (%)

Saluda atentamente a Ud.,




Jonsiderci.os que es ests la wejor oportunidad para
reconocar el gran apoyo encontrado en nuestra rrofe-

1) guiz, Srta. Zuth Pacheco G., quién con su gran

=
iV

intelegencia, conocimzientos y experiencis como docen-

L)

te puid en forus iddnea este trabajo.

Oabe festocer adends, nue de ella obtuviuos un elemen—
to de gran relevancia para el trubajo en equipo. Nos
referiros al establecimiento de relacionss interper-
sonzles excelentes, 1o gue se traduce en una decidida
disnosicion de apoyo hacia los alumnos que ella diri-
7e. isto peruiite u suv vez afrontzr momentos cruciales

nue s¢ originan en todo trabajo.

De tel maners, ea estes linees querenos dejer estable-

-

cido nuestros nmas grindes agradecimientos e incondicio-
nal compromiso gue nos liga a la Jsrta. wuth Pacheco,
wor su extroordinaris capacidad intelectual y condi-

clones huinnas.

Para ella, infinitas gracias.

s

Irene y Carlos
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INTRODUCCTION

Este trabajo se constituye en un .primer intento de explica—
cidn de los principales fendmenos que se generan al interior
de una unidad de trabajo (Divisién Trafico) en una organiza-

cidn (Compafifa de Teléfonos de Chile, V Regidn).

Ia problematica central que se gencrza en la unidad de traba-
jo, es compleja ya que en su dindmica se interrelacionan
factores tecnoldgicos, sociales y administrativos que condi-

cionan las relaciones interpersonales.

B tal sentido, el proceso metodoldgico a desarrollar estad
orientado a la deteccidn de aquellas areas susceptibles de

intervencidn profesional en ede subsistems de la organizacidn.

De esta manera, el prescnte trabajo incluye los antecedentes
recopilados de acuerdo al proceso metodoldgico y a las eta-

pas que este involucra y los resultados obtenidose.

El primer Capitulo contiene la Fundamentacidn y los objeti-

vos planteados frente a la investigacidn.

El Segundo capitulo denominado D:agndstice de la Organizacidn
seflala la realidad dc la Compafifa de Teléfonos en la V Regidn,
en lo que concierne a su génesis, objetivos y funciones, los
1{mites, los componcntes, la Politica de Telecomunicaciones,
como factor influyente en la organizacidn. Todo esto enfoca~

do con la teoria de sistemas.

Este mismo capitulo contempla la Unidad de Andlisis (Divisidn

Trefico, on donde se exponen antecedentes relacionados con



Tos elementos o componentes del sistema y el subsistema. As{
mismo se exponen: la definicifn del problema abordado, su ubi-
cacién dentro de un marco tedrico, formulacidn de hipdtesis

¢ identificacidn de variables con la correspondiente defini-
cidn de cbncupios utilizados. En este capitulo se incluye ade-
mds el andlisis y la interpretacidén de la informacidn y la

prognosise.

El Weresr capitulo estd referido a la etapa de Programaciodn
en donde se analizan las alternativas de soluciémn y el Disc-

flo del Proyecto de acuerdo a la realidad encontrada.

En el Cuarto capitmlo se mencionan los aspectos relevantes de

la etaps de Ejecucidm

El capitulo V, denominado Bvaluacion incluye los anteceden-
tes de los resultados obtemidos a traves del proceso metodo-

1dgico.

Pinalmente se sefialan las fuentes bibliogrdficas consultadas
para la elaboracidm del presente trabajo. Ademds se adjuntan
algunos anexos que se consideran elementos importantes para

el desarrollo del estudio.



CONSIDERACIONES GENERALES.

El estado actual en que se encuentra el proceso de de=
sarrollo integral, especialmente en referencia al avance tec—
noldgico, ha enfrentadl al hombre a un proceso de automati-
zacidn , el cual, si bien ha traido consigo un evidente pro-
greso , le ha permitido aleanzar mejores niveles de vida, .
vivir en ciudades mds higiénicas, realizar menos esfuerzo
f{sico, contar con sistemas de comunicacidn que le ponen em
relacidn con todo el mundo, etc, ha generado un conjunto de
efectos condicionantes de la vida misma del individuo al

interior de un grupo social y por ende, de la sociedad.

A pesar de esto, la automatizacidn ha creado un siste-
ma de provisiones que ha puesto el mundo algo més a disposi-

cidn del hombre.

En este sentido, esas autenticas conquistas de formas
mas humanas de vivir, han llevado sin embargo, a que el in~
dividuo se sienta impotente frente al enorme instrumental
que significan la introduccidn de innovaciones en los siste-
mas de produccion. Estas innovaciones ademds, har provocado
una acentuada monotonia en las tareas que debe cumplir y que
lo han reducido a labores que lo rutinigan.

De esta manera, el individuo se ve enfrentado a compo~
tamientos que llevan a desajustes en los ambitos que se de-
senvuelve, principalmente entre personas-tecnologie-insti-

tucionese

Este ¢s uno de los aspcctos importantes, considerado

especialmente, en ¢l Desarrollo Organizacional, ya que la



desarticulacidn e insatisfaccidn de los grupos al interior
de una unidad de trabajo genera problemas que van a afectar
tanto a la organizacidn como tal ( en términos de producti-
vidad, cumplimicnto de metas ) y al individuo integrante

de ella (motivaciones, moral, etc.).(l)

Ias caracteristicas que asume ¢l trabajo mondtono, Iu=
tinario y el impacto provocado en los sujetos, es interesam-
te como una nueva dimensidn de Servicio Social, desde un PUBF
%0 de vista interdisciplinario y a la vez, de integracidn
de conocimientos, particularmente en una Jdrganizacidén cuyo
proceso de produccidn se prescnta altamente automatizado y

alienantece.

Dentro de los limites cstablecidos previamente, se plane-
tea el presente trabajo considerando que las caracteristicas
en que sc¢ desenvuelve la Compafifia de Tcléfonos de Chile, co-
rresponden a la de una empresa cn donde se advierte un pro=-
ceso de automatizacidn, cuyos efectos se expresan con acen-
tuada claridad particularmentc en unag unidad determinada de

la empresa.

Lo anterior se visualiza principalmente por la caracte.
ristica de los sistemas dc trabajo que se desarrollan en

dicha unidad.

De tal modo, las temdticas expuestas en ¢l presente
Seminario de Titulo se constituyen en ¢l primer estudio rea-
lizado froente a esta situacidn cn la Compafifa de Teléfonos
de Chile, V Regidn y como tal una primera aproximacidn a
la problomatica generada por el proceso de automatizacidn en

la orgsnizacidn mencionada.



Tos alumnos que elabonraron este cstudio , consideran
gue Servicio Social no puede permanecer inherte frente a
este tipo de problemdtica, por el contrario debe asunir el
rol que le corresponde y acepbar el desafio que inv' uecra
el enfrentar tales situaciones, dado que la profesidn se en=
cuentra emmarcada .n el compromiso de resguardar la integri-
dad de los trabajadores,]por lo que tiene que orientar su
guehacer a satisfacer sus aspiraciones y neccsidades huma-
nas basicas. Este objetivo se lograra mediante el aporte
cientifico y la creacidn de alternativas de soluci’n realis-
ta, en donde se dessmpefien sus profesionalesy, que como dis-

cipline tecnoldgica entregue al contexto de accidn.

Si bien en definitiva, el intento de transforma‘.idn
real de la situacidn problemética en cste caso espeeifico
es independiente del rol profesional del .jsistente Social,
por cuanto estsd dslimitada por la variable tecnoldgica (que
aparcce como inmanejable, es necesario proyectar la acecidn
profesional en este émbito,dado el avance del proceso de do=
sarrollo teecnoldgico, por ende, de desarrollo econdmico ¥

gocial,



CAPITTUL O I

I, PUNDAMENTACION

La existencia de organizaciones con pre-
dominio de actividades mecanizadas, procesos de produccién
sutomatizados, eto. "hn wotivado ¢l estudio deadueliosiifec~
tos mas relevantes y negativos en el individuo desde diver-

gos puntos de vista.

Estos efectos (alienacidn, frustacion,
agregividad, baja productividad y ausentismo) se han ana-
lizado interdisciplinariamente tendiendo o la bisqueda de
soluciones en base a dos factores: que s¢ alcangen las

metas productivas de la organizacién y que también ello

conlleve, el logro de las metas de los individuos que la

componen. BEsto, en sintesis, se considera como organiza~

ciones productivas y de satisfaceidn laboral.

El avance del proceso tecnoldgico apare-
ce como uno de los elementos que gencra efectos positivos
(mayor confort) y negativos(alienacidn, frustacidn, agresi-
vidad, baja productividad, ausentismo, etc) pero su impor-
tancia como agente matriz del desarrollo economico-social,
especialmente en las sociedades latinoomeficanas, ha ido
despertando paulatinamente, el interés por minimizar los
desajustes del individuo frente & un tipo de tecnologia

mas avanzada.



Ias naciones latinoamericanas realizan grandes es—
fuerzos por introducir a sus s. stemas productivos nuevas
técnicas, principalmente en el Area de las telecomunica~

ciones,

En nuestro pais, eastag.son consideradas como un'face.
tor de decisiva importancia en el desarrollo econdmico y
gsocic-cultural de la nacidén® (1), por lo cual la C.T.C.
constituye una empresa estratégica para el desarrollo del
pais, que tiene como misidn fundamental la eficiente pres-
tacidn de servicio telefdnico a toda la comunided, contan-
do para ello con una avenzada tecnologia y su proyeccidn

tiende a una aubtomatizacidn a gran escals.

Desde este punto de vista, en la Divisidn Trdfico,
gue tiene como funcidn conectar las diferentes centrales
del paisg y hacia el exterior, se observa una ostensible
repercusion de las condiciones de automatizacidn actual

en 1la C.T.C. y es probable.que con la continuidad del

1. Estrategia Nacional de Desarrollo Econdmico y Social.

Politicas de Largo Plazo. Odeplan 1977.



proceso, esta situacidn varie en intensidad con la imple-

mentacidn de un sistema totalmente automatico.

Le.autrmatizacidn actmwal ha conducido a la operado-
ro teléfonica a realizar una labor que se caracteriza por
un alto grado de uniformidad, el que se manifiesta eén la
realizacidn de un trabajo altamente rutinario y mondtono,
sometido a sistemas de turnos irregulares y a controles

dircctos y constantes. Lo configuracidn de estos elemen~

tos exponen o la operadora al desarrollo de tipos de com-..

portamientos que podrian conceptualiZarse como patologias

sociales, entendidas éstas como “deSvrganizacidn o desa-

justes sociales en el que intervienen factores como pobre-

Za, vejez, mala salud, idiotez, locura, delito, divorcio,

prostitucidn, tensiones laborales y famillares, etc.™ (1),

en lo medida que mds que contribuir a la integracidn de
su giupo soclal sc generan conflictos que dificultan las
relaciones sociales. (Afirmacidn basada en un conocimien—

to sensible de la situacidon y experiencia indirects)

Bsta situacidn afecta a un considerable numero de
trabajadores de lo empresa, dado que la operadora repre—
senta aproximadamente un 51% del personal que labora en

la Compafifn de Teléfonos de Chile.

Por 1o tanto, se hoce necesario la implementacidn de
un proyecto de accidn social o nivel de equipo interdis-
ciplinario tendiente 2l tratamiento de las patologias so-
ciales a que estd expuesta la operadors telefdénica, por
efectns del proceso de automatizacidn de su sistema de

travajo.

1, Ticuionario de Sociologia., Fondo de Cultura Econdmica.

1266,



II. DEFINICION DE OBJETIVOS:

8. Fin

b. Objetivo General

c. Objetivos Especificos

Contribuir a la prevencidn de
patologias sociales derivadas
del proceso de autnmatizacidn

de las técnicas de producciodn.

Contribuir a minimizar los
efectos que genera el proce~
so de automatizacidn de las
técnicas de producecion en la
operadora de la Compafiia de
Peléfonos de Chile - Regidu

Valparaiso.

- Analizar los aspectos rele-
vantes de la problematica
que plontea la operadora te-
lefdnica.

- Implementar un proyecto de
accidn social tendiente a
dar respuesto a los reque-
rimientos de la realidad

tratada.

= Ivaluar las condiciones re-
sultantes en relacidn a los
objetivos planteados en el

proyecto de accidn social.



de

Meta

: Desarrollar un proyecto de acecidn social du-

rante el afio 1979 en la Division Trafico de
la Compofifa de Teléfonos de Chile - Region

Valparaiso.
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Lo DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Definicidn:"Procese de descubrimiento de las leyes intor-

nas de funcionsmiento de una organizacidn (sistema social

abierto)". (1)

Objetivo: Los objetivos de esta etapa son:

&

1. Detectar, las situaciones problemdticas que afectan a
la organizacidn y que dificultan ¢l cumplimicento y los

fines de¢ ellas.

2, Identificor los elementos constituyentes y el medio un

el cual se desenvuelven los problemas detectados.

3. fnalizar, en forma especifica, el problema de moyor
relevancia que se genera en la organizacidn y/o subsis-

tena,

2.1. Definicidn del sistema (2)

Bste Seminario se lleva a cabo en la C.T.C., lo cual

(1) GEORGE SACH ADAMS .

(2) CHURCHMAM, expresa que existe consenso en definirlo co-
mo “conjunto de partes coordinadas para alcanzar cier-
tos objetivos. Con el fin de hacer mds precisa esta de-
finicidn debemos explicar gue es lo que se ontiendc por
partes coordinsdns", Espeeificamente, el objeto del in-
vestigador de sistemas es definir cuidadosamente y en
detalle cual es el sd#stema total, el medio en que se
encuentra, cuales son sus objetivos y sus partes y co-
mo estas partes apoyon el logro de esos objetivos.

WEST CHURCHM.M, "The system Approacht,
De OSCAR JOHANSEN B. “Introduccidén a la teoria genecral
de sistoemas®,



es una orgenizacidn y como tal un sistema social abierto,
que tiene por funcidn la prestacidén de servicio telefo-
nico 2 la comunidad toda.

Fste estudio se circunscribe a la Regidn V, ya que
esta empresa es nacional. BEn tal sentido la C.T.C. a ni-
vel nacional es el suprasistema y la Regidén V ol sistema.
Intre ambos existen interrelaciones que les afectan y mo--
difican, pero dada su complejidad y magnitud es necesario
centrarse en el Ambito regional.

2.1.1. Genesis de 1la organizacidn

TLos inicio de 1la telefonia en Chile se remontan
al afio 1879 o 88lo tres afios después del invento del e~
1éfono. En efecto un eiudadano residente en Valparaiso
don José Dottin Husbands en este afio gestiona ante el
sefior Thorias Edison, la autorizacidn para utilizar sus
patentes telefdnicas y los equipos correspondientes. El
27 Ao Febrero 1880 reeibid un poder general extendido por
Zdinson que lo autorizaba a que reclamara potentes en
Chile, "paraz mi invento de mejoras introducidas a2 los

teléfonos",

Posteriormente en Mayo de 1880 rccibid un documen-
to firmado por Alexander G. Bell cn el que 1o nombraba su
represcntante legal y lo autorizaba para solieitar cartas
patentes en Chile para sus invencioncs telefdnicas. Con lo
anterior J. D. Husbands se sbocd a la tarea de crear un
embiente fovorable para el uso del teléfono, para ello pu~
blice un articulo en el Diario Fl Mercurio de Valparaiso,
ndemas realiza algunas demostraciones en esta ciudad, para

tales efectos tiende algunas lineas.

In Abril de 1880 el Presidente Anibal Pinto firme

el primer decreto autorizando 1la concesidn telefdnica.
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n este maren histdrico surge la Compafifa de Teléfonos
de Fdinson el 26 de Abril de 1880, 1o cual en el afio

1881 monteniz en funcidn alrededor de 300 teléfonos. .

A objeto de desarrollo y expansidn de esta empresa
y ai no tener capitel suficiente para ello el directorio
envié o un representante a negociar con alguna entidad
extranjera a fin de enfocar el problema en su integridad
y con el capital nccesario para este efecto. BEs asi que
con aportes nortesmericanss en el afio 1884 se¢ forma la
West Coast Telephone Company. Esta empresa operd en el
territorio nacional hasta el 28 de Junio de 1889, fecha
en 1a cual la empresa Chile Telephonc Company adquirid
todas las propiededes e instalaciones de 1la W. C. Telephonc
Company. En dicho afio existian 2.187 teléfonos cn ¢l pais
de los cuales 1.084 estaban en Santiago, 466 en Valparaiso
v el resto en localidades vecinas. Los servicios que pres-—
taba la C.T.Company eran limitados;ya que sdlo comprendian
grupos 4de provincias que no se interconectaban entre si.
Bste cmpresa opera en el territorio nacional durante 38
afios en los cuales logra un cumento sustancial en lo con-

cerniente a teléfonos en servicio.

En 1927 1= International Telephone And Tclegraph

Corporation adquirid las acciones de 1la Chile Telephone Co.

La actual Compafifa de Teléfonos surge en virtud al
hechn que una S.A. adquiere todos los derechos y obligacio-
nes del contrato de concesidn otorgado n la empresa Chile
Telephone Company, Bajo el nombre de "Compafifa de Teléfo-

nos de Chilec.



- G u

In efecto esta Ulitima fué orgonizada segin escritu~

ra publica del 18 de Noviembre de 1930.

Sus estatutos sociales fueron aprobados por decreto
del Ministerio de Hacienda No.599 el 23 de Emero de 1931,
autorizandose su existencia el 3 de Febrero del mismo afio
por Decreto No.988, quedaridoilegalizada su existencia el
28 ds .bril éc 1931 por decreto No.2907. La duracidn de

1z Socicdad es de 60 afios o contar de esta Ultima fecha.

Le Compafiia fué intervenida por Decreto Supremo
No. 1389 del Ministerio del Interior, de fecha 23 de Sep-
tiempre de 1971, publicada en el Diario Ofiecizl del 29
del mismo mes, siendo la Superintendencia de Servicios
Eléctrico, de gos y de telecomunicaciones la que de acuer.
do enn dichp disposicidn csumid de inmedicto su adminis-

tracidn y explotacidn,

Ia ley No.l1l7.910 publicada en el Diario Oficiazl del
27 de Febrero de 1973 declara extingido los contratos
aprobados por la ley No. 4.291 y consecuencialmente las
disposiciones de ecepcidn sobre regimén.legal, jurisdi-
cional y administrativas pnctadas con “The Chile Telephonc
Co. Ltda."™ y su sucesora legol la C.T.C. editadn en su Ta-
vor por @l estnds de Chile y 1la concesidn que se le otor-
g3 para explotar el scrvicio telefdnico legal y de largs

distonecia, con sws scrvicios auxiliarcs y suplementarios,

En el articulo 20, de csta ley se establece que la
Compafiin seguird presteando sus servicios intervenida por
la Superintendencia deSServicios Eldctricos, de gas y de

telecomunicncioncs, La misma disposkbidn establece que de-
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sempefiars el cargo de interventar de la Compafifa "el
Superintendente de Servicios Eléetricos, de gas y de
telecomunicaciones, quién subrogars en sus facultades

o los organismos regularcs de la empresa para SU Nor-
mal funcioncmiento y quedard sometido o lo fisenliza.
cidn de la Contraloria General de la Reptblica, segin
su ley orgdnica®. Bsta intervencidn "cesard si sc esta-
blece otro régimen legnl para proporcionar servicio
telefdnico”. Por DeL. No.801 del 10 de Diciembre de
1974, publicado en el D.0. del 11 de ese mismo mes y
afio, el Supremo Gobierno adquirid las acciones de la
Serie "A" de lo emisidn de 1la C.T.C. que pertcnecian a
la International Telephone and Telegraph Corporation,
Sudemériea, las que pasarin a ser propiedad de lao Cor-
poracidén de Fomento de la Produceidn. De acuerdo a lo
anterior, desde esa fecha, dicho organismo estatal tike-

ne aportes mayoritarios en el capital de 1= C.T.C.

Con fecha 20 de Abril de 1977 se promulgd el D.l.
No.1.,762, el que cred la Subsecretaria de Telecomunica-
ciones e introndujo algunas modificaciones a la ley
No.174910, entre las cualcs destacao la que reemplaza
ol Superintendente de Servicios Eléctricos y de gas
comnpolInterventor Legal de 1la Compafifa, asignando esta
funcidn a lo Subsecretaria de Telecomunicaciones y en
particular = la persona gautsusigne el Ministro de Trans-

portes y Telecomunicaciones.

Por Decrcto Legal No.2.301 del 26 de Julio de 1978,
publicado en el Diario Oficial del 10 de Agosto de 1978,

se puso término nl régimen de intervencidn de la C.T.C.



que ejercia la Subsecretari{a de Telccomunicaciones de-
pendiente del Ministerio de Transportes y Telecomunica-

ciones.

2.2, Objetivos y funciones de la organizacidn

Ia C.T.C. es una Sociedad andnima Comercial de ca-
recter privado, cuyo accionista mayoritario es la Cor-
poracidn de Fomento de la Produccidn. Sus relaciones
cornn el Supremo Gobierno se realizan a través del Minis-

terio de Transportes y Telecomunicaciones,

En tal sentido, es un sistema social que presta
servicio telefdnico a la comunidad en genersl. El obje-
tivo de la Compafifa lo constituye el establecimiento,
instalacidn, explotacidn y administracidn del servicio
telefdnico local y de larga distancia con sus servicios

auxilinres, supiementarios y complementarios.

La misidon de la C.T.Ce. es entregar a la comunidnd
un servicio telefdnico de acuerdo a los requerimientos
que el avance de la tecnologfa y el progresn exigen de

las comunicaciones.

. - . P .

La participacion de la C.T.C. en el dmbito de las
comunicaciones del pafs se visualiza en laos siguicntes
funciones:

- Provecr servicin telefdnico urbano en toda ¢l area

de concesidn.

- Proporcionar servicio de largo distancia. a través de
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sus proping instalaciones y circuitos arrendados., taanto
dentro el territorio de su concesidn como hacia v desde
dress servidas por otras empresas telefdnicos con quie~

nes manticne convenis de interconexisn.

-~ Hobilitar facilidades locales de larga distancia para

el trifico de llaomadas internacionnles.

- Hobilitar facilidades locales y de lorga distancis pa-
ra ln operacidn de diferentes servicios tales como bele~

- grafia, telex, drea extendida.

- Proveer facilidodes para la transmisidn de sciiales and-
logas y discretos de datrs, telemedida, telccomandos y

¥y Lelecontrsl y otros.

2.3, ILimites del sistenmn

Los 1imites del sistenns estdn dados espacialmente,
ya que se considera solamente la V Regidn y no el resto
de las plentes situadas fuera dc ella, dada 1la compleji-

ad y magnitud de la C.T.C., yo que sus scrvicios sc¢ ex-

tienden a todo el pafis.

Estos 1imitce sc sefialan en el siguiente cuadros



LIMITES DEL SISTEMA
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3.4, Componentes de 1o organizocion

Son los elementos, partes o subsistemas que llevan
o cabo acciones especificas para slcanzar objetivos rea-

les que plantea la CeT.Ce.

Dentro de la organizacidn se desprenden tres sub-

sistemnsg siende ellos:

a. Subsistema tecnoldgico

Ticne como misidn fundemental producir el serviclo Ge-

lefdnico o la comunidnd,

El subsistema tecnoldgico se caracteriza por la exis-
toncia de sistemas de produceidn electromagnétices y elec-

. . . . ; e
tromecdnicss, vale decir la operacidn se renliza o trovés

ol

¢ sistemns Poso o Paso y Pentaconita en las plantas auto-
méticas y Moagneto y Bateria central en la operacidn ma-

nuale.

Fl sistcma Pasn o Paso, como se dijo anteriormente, cs
un sistema electromecanico, en el cual dzima la parte me-
cénicn, exige mayor cantidad de horas - hombre y repuestios
pars su conservacidn y tiene menor flexibilidad que el sis-

tema Pentzeonta, en cuanto a c¢ondiciones de comunicacidn.

Fl sistema Pentaconta es esencialmente un sistema elecs
tromagnético eon componaentes de circuitos electrdnicos tran-
sistorizados. Es un equipo de maondo indirecto, en el cual
1a informacidn (ntmero discado) del abonado que origina el
llamado, es cluacenada y procesada para ordenar la blsque-
da de todas lns posibilidndes de comunicacidn con el abonoe

do con €l cunl quiere comunicarse.
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Los Oficinns Magneto ticnen como caracteristicas prin-
cipalcgue el abonado debe accionar un generador para lla-
mer o 1la operadnra, teniendn slimentncidn local (pilas)

parn su transmisidn y recepéifdn. -

- o - o I
Tn los Oficinas Bateria Central la »perncion cs mas
simple, ya que al contar con alimentacidn desde la mismo
oficina, basta c¢on levantar el receptor para comunicarsé

con la operadora.

Las Oficinas Automdticas se caracterizan porque los
abonndos efectian sus conmunicaciones on forma totolmente
indepeondiente, mediante impulsos eldctricns guc se envian
medionte el disco de su teléfono 2 lo central que le co-
rresponde. El lenguaje entre abonado y méquinas C8 por me--
dio de los tonos, y su seleccidn es directa o indirecta
segin sc¢ trote de un sistema Paso a Paso o Pentaconts res--

pectivamente, a medida que el abonado disca.

b. Subsistema administrativo

Su misidn primordial es la direccidn, por 1la cual lo-

gro nptimizar el cumplimicnto de los objetivos de la C.T.C,

Este subsistema c¢s posible visualizarlo en el organi.

gramn.
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Te secuencis de decisiones se manifiesta en el

Cundro No.3 (1)

CUADRO No.3

. -
; Gerentc General !

;KA'_ H

1 % !
I sub Gerente General

Gerente %

l
Jefe de Departamento I
[ |

| Jefe. de Divisidn|

1

| Jefe Sub Divisidn |
|
! Jefe de Seccidn

|

! Jefe de Grupo

- ———

le Por la importancia que tiene a nivel del procesc de

toma dc decisiones se explican los cargos en Ancxo.
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ce Sub Sistema Social 0

EZstd compuesto por todos los in;egrantes de le organizd-
nizacion (empleados, opergrios, supervisores, jefes, aﬁaffj,
los que establecen una estructura peculiar de relaciones -
interperson~les en cuyo seno surgen y se integran factores
tales como incentivos, divisidn y distribucion de los inte-
grantes frente al trabajo, satisfaccidn laboral, motivacid,
descanso, fatiga, etc., los cuales a su veg posibilitan la
configuracidn de una dindmice grupal que responde a la pro-

pia estructura de la organizacion.

Recursos del Sub Sistema Social

l. Recursos huwianos:

Gersnciz Regional : 8
Sub Division administrativa : 13
Sub Divisidn Tesoreria s 6
Division Triafico :364

Divisidn Planta 1216 )
Gerenciz de Clientels : 44
erencia Los Andes : 98
TOTAL : 750

2. Recursos hateriales:

Ystan dados por los beneficios que la organizacidn otor— -
ga a sus integruntes. Zstos beneficios pueden ser internos

0o externos.



2.1. Beneficios externos provenientes de la Caja de Com-

. . = # 2o s -
pensacidn de Asignacion Familiar "Javiera Carrera®.

a. Asignacidn familiar para Operarios y Empleados.

b. Bono de Natalidad: consiste de dinero que se cancela al

octavo mes de embarazo.

c. Bono de Nupcinlidad: se otorgan siete dias de cstadia
y alimentacidn en el Centro de Recreacidn "Javiera

Carrcra” de Maintencillo.

d., Ayuda de viudez y orfandad: cuando fallece el trabajador
se entrega a la viuda y en su defecto a los hijos una
ayuda de $10.000.- Los beneficiarios deben ser wargas

familiares.

- Asignacidn por muerte del trabajador: consiste en una
L) . - F A
ayuda econcmica equivalente a tres ingresos minimos.
Beneficiarios son la o él conyuge, hijos, padre o

madre del trabajador.

e. Ayuda por fallecimiento: ante fallecimiento de cualquie-
ra de las cargas familiares reconocidas en la Caja, se

entrega una ayuda en dinero.

f. Matricula universitaria del trabajador: la Caja propor-
ciona al trabajador una ayuda en dinero para paliar

gastos de matricula.

8+ Colonias Escolares: durante los meses de Enero y Febre-
ro se otorga = los hijos de trabajadores afiliados, la
Pogibilidad de asistir a colonias de nifios y nifins en-

tre los-T7 y 11 afios de edad.
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Ia Colonia se realiza en turnos no inferiores a los
ocho dfias cada uno, Durante la estada, los menores
son atendidos por personal profesional altamente capa-—

citado, contando ademds con Servicio Médico y Dental.

h. Vacaciones PFamiliares: el trabajador afiliado tiene
la oportunidad de ocupar, en cualquier época del afio,

a un bajo costo cabafias o depariamentos equipados,.

i, Crédito Social: después de seis mescs de afiliacidn
a 1la Caja, el trabajador puede optar a créditos per-
sonales destinados a satisfacer necegidades varias.

Se cancela en once meses y c¢on cuotas fijas.

je Otros: cctividades destinadas a otorgar espsrciamien-
to al trabajador tales como deportes, cantar laboral,

concursos de cuentos, poesiss y fotografia.

2.2, Beneficios externos provenientes de SERMENA y Scrvi-
cio Nacional de Salud

LICENCIAS

l. Por enfermedad: SERMENA y S.N.S. cancela un subsidio

a los imponentes incapacitados para trabajar por cau-

sa de emfermedad por un poriodo superior a tires dias.

- e -

2. Maternal: Cubre:

- Permiso pre-natal. 42 dfns antes de 1a fecha proba-

ble de parto.

- Permiso post-natal. 48 dias posteriores a la fecha

de nacimiento de hijo.
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Permiso maternal suplementario que cubre licencias pro-
pias del embarazo y las producidas al hijo en el pri-
mer afio de vida y que requiere los cuidados de su ma-
dre. .
El pago de este tipo de licencias las efectia SERMENA,
no asi las gratificaciones, las cuales sonc@anceladas

por la empresa.

Reposo Preventivo: Es aquel reposo dictaminado por la
Comisidn de Medi#gina Preventivae y que sufra una o va-
rias enfermedandes contempladas en la reglamentacidn

de dicha ley. (Corazdn, Pulmones, Gancer, etc.).

3. Recurs@s externos provenicentes de la Caja de FEmplea~

dog Particulares

Préstamos de Auxilio: Son Préstamos que concede la Caja
a2 sus imponentes.

Se debe contar con un minimo de 6 meses de imposicio-
nes y 6 meses de cancelacidn del dltimo préstamo de

cancelacidn del Ultimo préstamo solicitado.

Bonificeecidn 5%: Beneficio previsional que se efectis
al cumplir el imponente 35 afios de trabajo. Consiste
en ‘rebajar la cotizacidn por concepto de imposiciones

que recaliza en la Caja.

Jubilacidn: Tramite que se realiza cuando el imponen-
te cumple con los requisitos para acogerse a Jubilacion
por antiguednd., Existe ademds la Pensidn o Jubilacidn
por Invalidez cuando el organismo de Salud lo ha cali-

ficado como invalido total o paretal.



- 20

4., Traspaso de Fondos: Corresponde efectuar este tramite

cuando un funcionario es trasladado de una zona & otra

en que se debe trasladar sus fondos previsionales.

2.4,

""‘I

1.

2e¢5

Beneficios provenientes de SERMENA v el Sisteﬁa

Consiste en la administracidn delegada por Servi-
cio Médico Nacional de Empleados en lo empresa,
por medio de convenios, los beneficios que propor-
ciona a los imponentes de la Caja de Empleados Par-
Liculares y sus cargas familiares de acuerdo a lao

Ley No.l6.781.

En este sistemam la bonificacidn SERMENA se agrega a

las ayudas médicas de la empresa.

Beneficios: - Ordenes de Consulta.
- Ordenes de Examenes.
~ Préstamos Médicos
- Prdtesis.
- Ordenes de traslado.
- Servicio Dental.
- Alimentacidn. Leche y alimentos' tera-

péuticos,

Beneficios internos provenientes del suprasistenma

Servicio Médico: Los beneficios de este tipo que la
CeT-Ce otorga al personal y sus cargas familiares
se¢ encauzen de couerdo a: atencion profesional di-
recta y ayuda econdmien reglamentado, a través de
dos viasg

- Servicio Médico del Personal

- Servicio M&dico General.



21 prinero Jde ellos ez ¢l conjunto de atenciones nédi-
c:8 nua se obtorgan gratuita.ente a los funcionnrios de la
e.press, culmouiers senn las condiciones de sus contratos de

bvehain (1)

3¢ otorgan lus siguientes ztenciones:

dica en estudio del nréiico

s

- Consultz

(2%

- Consulta medica domiciliaria
-~ =Zxdnenss de apoyo y dicgnostico
- Interconsultas o especialistas
~ nfernieria
- Vocun:zs
- Atencion wédica por accidentes de,ortivos

7 serviecio 1iéddico Genersl es el "conjunto de recursos
técnicos, profesionules e institucionsles del drew de su-
lud a nue-tienen libre zcceso los funcionurios con contrzto
periznente y sus cargas familisres y yue son subvencionadas
por 1lu express de acuerdo & una tabla de wyudss de cosun

acuerdo con las organizaciones. -(2)

date servicio Lédico opera wor medio de i1rss sists..
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Sistema de libre elcceidn C.T.C.: Es otorgamiento de
drcenes de atencidn de la empresa que permiten al fun-
cionario y/o sus cargas familiares recibir atencidn de
los profesionales y/o instituciones de la salud. ILa
emprosa con estas ordenes sdlo avala el pago de los

gastos en el que el funcionario incurre.

Existe una tabla de ayudas econdmicas otorgadas en es-
te sistema, el saldo es cancelado de las remuneracio-

nes del funcionario (gratificaciones).

Sistema mixto SERMENA C.T.C.: consiste en la administra-
cidn delegada por SERMENA en la empresa, por medio de
convenios, los beneficios que propcreiona o los imponen-
tes de la Caja de Empleados Particulares EE.PP., Y sus

cargns familiares de acuerdo = la ley No.l6,781.

2.6, Ayuda y Préstamos_Bscolares

Consiste en una cantidad de dinero que la empresa
otorgn a sus trabajadores para cubrir parcialmente
gastos escolares de é1 o de sus hijos (cargas femi-
liares.

Se solicita el beneficio con l= respectiva documenta-

2¢ian en los meses de Marzo y Abril de cada afic.

Se cancela en los meses de Marzo, Abril y Mayo de caw

da afio.

Los niveles de educacidn y la cantidad & cancelar por

cads uno se calculan en unidades tridbutales
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2,7 Asignaciones y ayuda por Fallecimiento

Son oborgadas en la empresa por fallecimiento del

trabajador o de sus cargas familiares. Contemplan:
1. Fallecimiento del trabajador

- Asignacidn por fallecimiento: se cancelard una
. s &
agignacion de 5,5 U.T. a la persona que el tra-

bajador haya designado como beneficiario.

- Ayuda para gasgstos de funerales del trabajador:
Lo empress financiars los gastos de traslado,
servicios funerarios y sepultacidn de sus tra-

bojedeores haoste un maximo global de 18 U.%s -

2. Fallecimientn de Cargas Familiares

Egte tipo contenmplacs
-~ Asignacidn por fallecimiento

~ Préstamo por fallecimiento de carges familiares.

En casos calificados por Asistente Social sc podrd
autorizar la concegidn de préstamos por fallecimiento
de femiliaXes no cargas, siempre y cuando estos vivan

a espensas del trabajador.

Existe otro beneficio que puedn ser utilizado por
¢l trabajador, el denominado solidaridad telefdnica
(SOLITEL). SOLITEL es un sistems que han establecido
los trabajadores cuya administracidn la efectia el
Departamento de relaciones laborales y la coordina-
¢lén de zonas de bienestar, consiste en una ayuda g
log familiares de aquellos socios que fallezcan o parea

reparar bienes que estos pierden por incendio.



Aparte de los beneficios mencionados existen convenios
con instituciones externas: opticas, dentistas e institutos

culturzles.

Dedo 1o sefizlzado en los subsistemas, se trabajard en la
integracidn del subsistena tecnologico y el social, ya que

existe una estrecha interdependencia entre ambos.

Las relaciones entre el sisteme y el entorno (medio), es-
tén dadas por lus Politicas Nacionales de Telecomunicaciones,

las cuales contemplan los siguientes aspectos:

ANTICADLERT 433 1 sector de las telecomunicaciones, que con-

prende el conjunto de personas e instituciones que se dedi-
can total o parcizlrente a 1z operacidn y/o explotzcion de
servicios publicos o privados de telscowunicaciones, de
radiodifusion sonora, de radiofusion televisiva y de radio-
aficionadns, constituye un factor de decisiva importancia

en el desarrollo econdmico y socio-cultural de una naciodn.

Represents, desde gl punto de vista econdmico, una im-
sortante actividad de servicios, ya que éu progreso faci-
lita las relaciones en el Zmbito de la asignacidn de los
recursos y juega un popel bisico en el desarrollo socio-
cultursl, 1 permitir la integracidn de regiones relativa-
mente aislados y zl extender la informacidn y servicios con

prontitud y ssguridad.
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SUBSE *TOR_SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES BIDIRECCIONALES

1. OBIETIVOS GENIRALES

L2 R e S

l.1. El objetivo a largo plazo del sector telecomunica-
ciones es llegar a constituir un sistema complementario,
interconectado e integrado de servicios de telecomunica=
ciones, como elemento de infraestructura que sirva de apoyo
para el desarrollo econdmico y social del pais, como una
eficaz solucidn a las limitaciones que puedan afectar su
progreso, dada la estructura geografica y el alejamiento

relativo de las naciones mas avanzadas.

1.2. El scctor telecomunicaciones se desarrollars a lar—
g0 plazo de modo de atender oportunamente ¥ a precios
competitivos las necesidades y requerimientos que en ma-
teria de telecomunicaciones se generen en el pais, dentro
de un marcn de confiabilidad y calidad técnicascaceptables

conforme a los recursos disponibles.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.1. Desarrollo Econdmico y Socisal

4 largo plazo el desarrollo del sector debera tra-
ducirse en un importante estimulo a todas las activida~

des ecnndmicas del pais.

La afiplia utilizacidn de servicios de telecomunica-—
ciones repercutirs en el desarrollo de miltiples activi-
dades productivas y facilitard la creacidn de otras nue-

VasSe
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El fortalecimiento del propio sector telecomunica-
cicnes significard un crecimiento econdmico de importan-
cia tantn en el Area industrial y comercial como en el

desarrolio teenolsgico del pafs.

2.2, REGIONALIZACION

El desarrocllo de los servicios de telccomunicacio-
nes a lo largo del pais tendrd un inportante effecto en
1la consolidecidn del proceso de regionslizacidn actual-

mente en marcha.

2.3. Integracidn Territorial

El sector telecomunicaciones deberi resolver PIro=

blemas de aislaomiento notural de zonas o Areas del pais.

Esta realidad tiene, en nuestro caso, especial im-
portancia dada la estructura geografica del pais ¥e €n

algunas Zonas, las condiciones climaticas adversas.

Ademas, la integracidn territorial es un imperativo
ain mayor para aquellas zZonas que sin esiar naturalmente
alejadas, de hecho se encuentran en gran aislamiento res-

pecto del resto del territorio.

2.4, Preservacidn de Valores Nacionales

El desarrollo a largo plaZo de los servicios de tele-
. . . . Id . P
comunicaciones permitira lao preservacion de los valores
nacionales, al facilitar a todos los ciudadanos partici-
por efectivamente en las tareas nacionales y sentir su

propia vinculocidn a esos procesos.



Asi, los sgrvicios .e teleccoumunicaciones juegun un pu—
pel muy vositivo en ¢l logro de propositos relacionados con
5 soberania nacional y tienen importantes efectos en la
saivagunrda d2 la unidad e integridad del pais.

4

2.5. Integracidn Internacional

Dada 1z uhicécién geografica de nuestro pais, la integra-
cion de Chile con el contexto internacional y con nuestros
inmediatos vecinos, estd intimemente relacionada con el de-
sarrollo de los servicios de telecomunicaciones, tarea que

proyecta, a largo, como un objetivo de gran transcendencia.

2.6 Casos de IEmergencis

Los sistemas de telecomunicaciones deben prestar impor-
tantes servicios en situaciones de emergencia derivadas de
catastrofes naturales, especialmente para facilitar la ac-
cidn oportuna de las autoridades y llevar a cabo, en casos

especificos, diversas acciones humanitarias.

3. POLITICAS
3¢1le POLITICAS GUN:ZRALLES

Aregz Normativa:

a. Bxistira a nivel publico un organismo superior de teleco-
municaciones,destinado a cumplir la funcidn técnico normativa
que el sector requiere para su normal desenvolvimineto y de-

sarrollo.
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- r'd
Ios bases esenciales de su accidn sera una estruc—
tura reglementarin de cardcter técnico-normativwo de apli-

cacidn general no discriminatoria.

b. Como politicas & largo plazo se prevé la existencia
de normas y su aplicacidn por la avtoridad bajo criterios
uniformes, sin discriminacidn ni privilegios ni excepcio-
nes.

En comeordancia con lo antevior, las entidades opera-
tivas del sector telecomunicaciones se organizaran bajo
las normas juridicas comunes y de aplicacidn general 2
todas las actividades econdmicas del pafs, sin estatutos
de privilegio o excepciones de ningin orden, sea que se
tratec de empresas privadas o de empresas o entidades de

propiedad estatal o publica.

c. Sera funcidn del orgenismo swuperior de telecomunica-
ciones dictar y poner en practica un conjunto de medidas
de orden téenico-normativo y destinsdas a2l desarrollo de
cada unn de las especialidades,; esto es, de los servicios
publicos de telefonia, telegrafia, télex, transmisidn de
datos, servicios especiales, servicios mdviles, etc.,
tanto en el aspecto nacional como internacional. Estas me-
didas seran de aplicacidn general y su cumplimiento estari
regulado en la legislacidn respectiva.

d. Fl organismo superiocr de telecnmunicaciones no tendra
irngerencia direcha especial en el manejo internc y admi-
nistrativo de las entidades operativas del sector, sean

publicas o privadase



Sin embargo, todas las entidades opsrativas del sec-
tor estaiin somectidas a las funciones de control téeni-
co, coordinacidén y fiscalizacidn conforme a la legisla-
cidn respectiva, sin privilegios, discriminaciones ni

excepciones de ninguna naturaleza.

Fe2. Area Operativa

a. Como politica a largo plazo se prevé la participacidn
del BEstadocen el Areca operative de los servicios de teie -
comunicaciones, tanto nacionales como internacionales, en
su cardcter de empresario, segin la funcidn subsidaria

que le corresponde,

b. El BEstado participara por medio de un conjunto de ecm—
presas autdromas sometidas al régimen juridico de derecho
privado y regides en su administracidn ¥y gestidn comercial
segin las normas generales del derecho sin privilegios ni

excepciones de ninguns naturaleza.

¢ Se propenderd a la eliminacidn de los monopolios im-
puestos por las leyes en el area Operativa de los servi-

cing de telecomunicacionesa.

de Paulatinamente se incorporarin principios de competen~
cia entre los servicios de telecomunicaciones, con partici-
pacidn de empresas publicas y de tmpresas privadas en igual-

dad de condiciones.
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Tanto para los servicios nacionales como interna—
cionales, la participacidm del sector privado se preve
como la efectiva forma de garantizar a todos los usua-
rios un sistema eficiente y econdmico en materia de ser-
wvicios de telecomunicaciones dentro de un marco de efec-

tiva c-~mpetencia.

e, Como politica a largo plazo se contemplanuna amplia
participacidn del sector privado en el area operativa de
los servicios publicos de telecomunicaciones, conjuntamen~
te con entidades operativas piblicas o estatales, en un
régimen sin privilegios ni excepciones y sometido a nor-
mas genevales de carneter téenico dictadas por la autori-
dad competente conforme a leyes y reglamentos de aplica-

cidn no discriminatoria.

4, POLTRICAS ESPECIFICAS

4,1, Servicios Pdblicos

[ ort o e

En este subscctor se prevé las siguientes politicas

especificas:

a. Interconexidn General:

La interconexidn de los sistemas de telecomunicaciones
de servicio publico sera amplia y general, tanto entre
las cmpresas puiblicas como privadas, y se regira por nor-

mas de caracter téenico de aplicacidn general.

. , ’ . .
La autoridad superior del sector regulara las condicio-
nes economicas en que se lleven a efecto estos acuerdos,

segin pautas generales sefialadas en la ley.
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Todas las inversiones que lleven a efecto las empre—
. M . 5 oy
gns de telecomunicaciones estaran condicionadas a su efec—
. o F . . ’
tiva posibilidad de interconexion con los Servicics pu-

blicogs existentes.

A largo plazo sc prevé la interconexidn de servicios
privados de telecomunicaciones con las empresas de seorvi-
cios publicos segun normas téenicas dictadas por la auto-
ridad superior del sector y en condiciones econdmicas ze-

guladas de conformidad a la ley.

b. Régimen de Tarifas:

Como politica a largo plazo, se tendera a establecer un
régimen de libre competencia en el dArea de los servicios
publicos de telecomunicaciones, con excepcidn de determi-
nadog servicios fundamentales claramente definidos, que
no sea posible o conveniente incorporar a un régimen de
mercado competitivo. Estos servicios quedaran bajo un ,
régimen de tarifa controlada segin normas especificas con-
templadas en la ley y aplicadas por la autoridad competen=
te. Todos los servicios de telecomunicaciones de gervicios
publicos se regiran para tales efectos de la determinacidn
de su precio, por los mecanismos del mercado libre competi-
tivo sin distorciones monopdlices, escepciones ni privile-

gios,

c. Oferta Restringida:

A largo plazo se prevé la solucidn del acifal desiqui-
librio entre oferta y demanda de servicios de telecomuni-
caciones, especialmente en el cago de la telefonia urbana,

suburbana y rural.



Iiientras ese eguilibrio no se alcanze se implementaras un
. . . . & & i %
sistems no discrecional para la signacion de facilidades de
. s F o4 +
telecomunicaciones gue conteumple pagos periodicos destinados
a cubrir ciertos gastos; sistemas de propuestas o licitacio-
nes publicas, etc., subsituyendose el actual sistema de asig-

nacion segun lista de espera.

Con el objeto de agilizar el mercado de servicios de tele-
comunicaciones de acuerdo a las reales y efectivas necesida-
des gue representa para los usuarios, se autorizara el tras-
paso de lss facilidades de telecomunicaciones entre los
usuerios directamente en condiciones libres y sin restric-

ciones.

Se propendera a la autorizacion para llevar a cabo la
interconexidn de instalaciones privadas o terminales priva-
dos a las redes piblicas existentes segun criterios técnicos
sefialados por la autoridad superior, conforme a precios pre-
determinados por el mercado o por la autoridad cowmpetente,

segun 1os cAsSos.

d. Gestidn de @mpresas Piblicas o Hstatales:

Se definird un wodelo de gestion para la empresa publica
o estatal des area operativa de servicios publicos o de te-
lecorunicuciones, similar al de las denas empresas del es-—
tado, por madio de la cual se logre una maxima eficiencia
en la prestacion de los servicios; se asegure su independen-
cia frente a los organismos de control y fiscalizacion, y
se garuntize su concurrencia al mercado sin discriminacio-
nes , privilzgios o excepciones a favor de ninguna entidad

publica.
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Los servicios publicos de telecomunicaciones actualmen-—
te ligados a los servicios postales adoptarin a futuro una
estructura empresarisl publica separada e independiente de

estos, conforme = los lineamizntos antes sedalados.

Los servicios privados son orientados por politicas espe-
cificas que seizlan los criterios de utilizacion, regulucion

’ - 2 & - .« ’
del uzo de éstos servicios como también la interconexion

de servicios privados con redes publicas.

La politica a largo plazo respecto zl uso de los servi-

[ 4

cios privados seri su amplia utilizacion por aguellos
usuarios a yuienes les reporte efectivamente una solucion a
sus necesidades de servicios de telecomunicaciones y no sean

satisfechas por los servicios publicos existentes.

Se definirén mecanismos pera evitar toda disminucidn en
su asignneidn, como tawbidn la posibilidad de acaparamiento

u otras pricticas que distorsionen los objetivos que persigue

Como politica a lazrgo plazo taumbién se prevee la existen-
cia de procedimientos efectivos para la interconexidn de
servicios privados de telecomunicaciones con redes de ser-

vicios publicos, sea de propiedad privada o estetal.
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II.- La UNIDAD D3 ANALISIS: EL. SUBSISTEMA DIVISION

21 subsistema es una parte de la organizacidn que pre-
senta un conjunto de caracteristicas particulares (tipo de
trabajo, personzl, incentivos) que la constituyen en un

nicleo interesssnte al interior de la Compaiiia.

Zs necesario puntualizar gue esta Divisién es, especial-
mente por su proceso de produccidn, esencial el cuanto al
fin de 1z organizacion -prestacidon de servicio telefdnico-
y ademzs, nexo de vinculacidn de la Compa®ia y la comunidad,
por lo cu=2l 2s indispensable el cumplimiento de requisitos

relativos 2 eficiuncis y satisfaccion.
3n este fmbito de lz organizacion se reproducen gran par—

te de lus condiciones existentes en ella, en su totzlidad,

aspectos tecnoldgicos , administrativos y sociales.

DALINTITACION CONT LTUAL

& Division Prifico tiene cowo objeto principsl comunicar

1 5 diferantes centrsles telefonicus del pals y hacis endoza.
sus funciones son:
- Opsrzcidn Ae 1u3 centrales nmanuales

- Opor.cidn 2 los circuitos de lLarga Distancia e Internacio-

nzles (hendoza).
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- Operacidn dc los niveles especiales (lo4, 103).
- Instrucciones e inspeccidn en centrales privadas ya sea

de instituciones publices o particulares.

CUADRO No.l

EL SISTEMA Y EL SUPRASISTEM/

/”ggzzticas

/  Nacionales

/

Gl oo
Nacional

MIDIO Politicas
\\\\\“\““‘ﬁ_'—— Especificas _‘,,/’///

-

Sigtema

&
D

El sistema (Compafifa de Teléfonos de Chile, V Regidn),

Suprasistema

tiene como medio o entorno, tanto la Compafiia de Teléfonos
de Chile a nivel Nacional y las Politicas Bspecificas nacio-

nales.



CUADRO No.8

ET, STSTEMA Y_EL SUBSISTEMA

-
Clientela ofiloince tridb LI -
/'ﬁf‘ﬂd—.-- .
//' Oficians T;;;;;;;EEEN\
_‘zi\\
Central
Plante Recreo Computos

y Estadisticas

A

Tegorerin SISTEMA

( j7// }: Subsgistema

: Sistema

el

1. ELEMINTOS O COMPONENTES DEL SISTEMA

Dentr. del sistcema enemtramos los siguientes clementos:

2. Gerencia Regional: Su objetivo es rezlizar en forma

eficiente y efectiva todas las actividades propias de
12 C.T.Co

Sus funciones principales es representar a la Gerencia
General ante organizaciones e instituciones externas a la

Compafifn en 1la V Regidn.

Otras funciones son:
-~ Formular y/o participar en la formulacidn de objetivos,
mnetas, planes y prograomas de explotacidn del servicio

telefdnico de la Regidn
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- Dirigir, programar, organizar y controlar el funciona-
miento de todas las unidades organizativas que depen-

“oden de esta CGerencia,

- Analisis de los resultados de gestidén de la unidad orga~-
nizativa de manera de optimizar la explotacidn del ser-

vicio telefdnico.

-~ Velar por el cumplimiento de todas las politicas y nor-
mas referentes al desarrollo, bienestar y seguridad del

personal.

Be Sub-Divisidn Administrativa

Tiene como objeto efectuar la formulacidn y control de
los presupuestos de gastos de operacién e inversidn de la
Regidn a fin de suministrar la informacidn necesaris para

un ¢ptimo aprovechamiento de los recursos disponibles.
Sus funciones son:
-~ Asistimca la Gerencia Regional.

~ Controlar el cumplimiento de las disposiciones de la
GGT.C.

- Administrar las prestaciones otorgadas por la empresa.

c. Division Planta

Tiene como objetivo reglizar en forma eficiente y acti-
va todas las actividades de mantencidn e instalacidn rela-
cionzdas con la explotacidén de las instalaciones de la

Compafifa en la Regidn.

Tiene como funciones:



- Cumslir las norwas y politicas de la Compaifa y de la
Gerenci.. dsgionul en todas las unidades organizativas
depzndisntes de cote Division.

- Pormular y/o porticipar en el estableciuisnto de objeti-
vos, metas, pl.nss y programas que se refieren a la man-
tencidn y operccidn de la capacidad telefonica instalada

i 4
en lg zona de Valparalso

- Dirigir y supervisar el cumplimisnto de todas las activi-
dades tendientes a alcanzar lss metas y objetivos estable-
cidos por el servicio telefonico de la Region y el correc-

to funcionmuicnto de los equipos e instalaciones.
- Velar sor la conservacidn, presentacidn y seguridad de
los edificios de ls Regidn Valparaiso.

- Proporcionzr asesoria y apoyo, de acuerdo a disposiciones
de 12 Gerencis Regional, a la Gerencia de Los Andes, en
todo 1o relacion=do con mantencion y operacion de ld plan-—

ta.

d. Gerenciz Clientelsa

Tiene couwo objetivo atender publico y suscriptores en
general, en materiss relacionadas con la instalacidn y movi-
rmiento de teléfonos principasles, sus correspondientes equipos
adicion~les, servicios especiales y la cobranza o recauda-
cion por conceptos del servicio telefénico en las dreas de
accidn de las ogencias comerciales de Valparaiso y Vifla del
Y1, ‘

Otro objetivo es usesorar & la Gerencia de Los Andes en

-

funeidn comercial.

(3]
(=]
w

materias nropiszs d
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su fumcionamiento principal es administrar, de acuer-
do a las normas de operacidn comercial y el Reglamento

General de la Compafiia, las actividades nelacionadas cons

Z Instalacidn y movilizacidén de teléfonos principales y

sus correspondientes equipos por adicionzles.

- ILa cobranza o recaudacidn relacionados con el servicio

telefdénico.

e. Sub-Divisidn Tesoreria

Sus objetivos son:

- Centralizar los ingresos y egresos de valores produci-

dos en la zonae.

- Supervisar y/o controlar el manejo de los fondos dispo-
nibles en la zona, de acuerdo a las normas y procedimien-
tos vigentes y a las directivas emanadas de la Gerencia

Regional.
Su funcidn primordial es realizar el movimiento fiEnancie-
ro de la C.T.C. en la Regidn V.

Otras funciones son:

- Asesorar al Gerente Regional en todas aquellas materias

que digan relacion con la funcidn de Tesoreria.

-~ Asistir en las materias propias de Tesoreria, a la Ge-
rencia de Los Andes, cuando asi lo determine el Gerente

Regional.




- Proporcionar al personal de la zona toda aquella documen=—
tzcidn destinada & efectuar tramites ante la Caja de EHm-

pleados Particulares, Servicio de Seguro Social y SaRiLNA.

Otro de los componentes importantes del sistema y que
ndemas se dessnvuelve en el medio, es la Divisidn Triéfico.
Es un elemento de suma relevancia, en la medida que cumple
una migidn de pfoduccién , tal es la interconexion de las
diferentes centrales a lo largo del pais y hacia el exte-

rior (lendoza).

2e hL LsiTOs O COLPONUNT .5 DAL SUBSIST a4

OBjetivo: Realizar todas las actividades necesarias para lo-
grar un eficiente y efectivo servicio telefdnico en 1la con-
mutzeion menual de las comunicaciones locales y de larga

distancia en las centrales,

g« Qficinas Tributarias

Pienen por funcion comunicar en forma eficiente a los
suscriptores de la ciudad en gue se encuentran estas ofici-

nns, ya séa para servicio local o larga distancia.
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OFICINAS TRIBUTARIAS

UBICACION Nro. OPBRA-| Nro. POSI- CARACTERISTICA TEC-|
DORAS CIONES NOLOGICA

San Antonio 20 15 Automdtico (1)

Casablanca 4 3 Magneto

Pefluelas 2 L Magneto

Reflaca 16 3 Magneto ?

Con-~Con 9 4 Magneto

Quintero 9 6 Magneto

Cabildo 2 i 1l Magneto |

Ta Ligua 10 4 Magneto K

Nogales 3 ) 2 Magneto :

Hijuelas 3 5 § Magneto

Quillota 1 21 10 Bater{a Central

Calera, 18 i Bateria Central

Quilpué 32 18 Bater{a Central |

Villa Alemana 25 18 Bateria Central

{Limache 15 8 Bateria Central

Dlmué 5 2 Magneto

l. BEsta Oficina por contarcon sistemas automaticos no

atiende Se

rvieio Local.
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b. Computos y Estadisticas

Tiene como objeto realizar todas las actividades nece-~
sarias para evaluar las materias inherentes a estadisticas
y medicidn de resultados del servicio telefdnico de la Re-
gidn y para la administracidn y bienestar personal de Tra-

fico.
Sus funciones son:

-~ Realizar computos mensuales, semestrales y anuales para
determinar el requerimiento de personal de operadoras
por turno, estudiar el servicio local medido y la capa~
cidad del equipo técnico para la ampliacidn de lineas y

asignacién de numeros.

- Determinar objetivos de produccidn mensual en base a es-

tadisticas de meges anteriores.

- Calcular el puntaje del bono de produccidn.

c. Central Recreo

Su objetivo es lograr un eficiente y efectivo servicio
telefdénico en la conmutacidén manual de las llamadas a Lar-
ga Distancia y la atencidn de los Servicios Especiales de
la Central.

De esto se desprenden funciones que estan dirigidas es-
pecialmente a comunicar a los suscriptores de Valparaiso

y Vifia con el resto del pais y hacia el exterior.

Dentro de la Central se encuentran las siguientes di-

visiones:
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1. Pntrada: Recibe la demanda que solicita llamado a

Valparaiso y Oficinas Tributarias.

2, Salida: Corresponde al nivel 108 y tiene por funcidn

comunicar hacia otros puntos del pais.

3. Informaciones: Corresponde al nivel 103 y debe informar

nimeros de teléfonos locales y larga distancia, que han
sido cambiados o instalados de la emisidn de la Ultima
guia y ayudar al suscriptor en la consulta de ella cuan~

do asi lo requiere.

Este servicio requiere que el personal que lo atiende ten-
ga,; fuera del conocimiento necesario, cierto grado de ha-
bilidad para poder esclarecer en un minimo de tiempo ¥y

con el maximo de cortesis la consulta hecha.

4., Tarifas: Informa valores de comunicacidn a suscripto-

res que solicitan llammdos con tiempo y tarifa.

5. Servicio Internacional Mendoza: Atiende las llamadas

a Mendoza y otras localidades de Mendoza de los suscripe

tores de la V Regidn.

6. Boleta de contacto: Detecta los llamados que algunos

suscriptores solicitan dando un nimero telefdnico que no

les pertenece,

Los recursos humanos constituyen el segmento social,
los aspectos de la organizacidn, y como tales, entidades

importantes de este sentido.
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Ia divisidn existente en términos de agente de pro-

duccidn es:

- Supervisoras : 112
-~ QOperadoras s 363

-~ QObservadoras : 14

Todas ellas son operadoras telefdénicas, de sexo fe-
menino y con un nivel de instruccidn homogéneo (4to. Afio
E.M. 0 su equivalente), variando su funcidn en el proceso

de produccidn.

Descripeidn del +tipo de trabajo

a. Supervisora: Supervigilas directamente el desempefio la-

borgl de las operadoras, en términos de cumplimiento de

las normas de operacidn.

Para tal efecifo realiza rondas en las cuales presta
atencidn al trabajo resolviendo problemas propios de la

operacion en el momento de plantearse.

b. Observadoras: Tienen cmmo objetivo realizar las activi-

dades necesarias para determinar la eficiencia del servi-
cio telefdénico proporcionado por las centrales manuales

y automdticas de la Regidn.

Dichas actividades estan referidas a observar sin que
la operadora lo perciba, el pleno cumplimiento de las nor-
mas de operacidn. Esta operacidn se lleva a cabo sistema-
ticamente conectandose la observadora al azar de una “posi-
cidn” determinada durante 15 minutos, posteriormente se
comunica con la supervisora para efecto de identificacidn

de la operadora observada.



Los aspectos fundamentales o observar son: tiempo de
conexidn y desconexion del llamado, tiempo de demora en aten-
der 21 suscriptor, tono de voz, frases standard, trato al

suscriptor.

Todos estos datos son traspasados a una Hoja de Obser-

vacion Tosicional. (1).

Los periodos de observacion van desde las 8.30 y 21.0
horas, en lugar aparte de la sala donde laboran las operado-

rase

C. Operzdora: "is aguella persona gyue trabaja en un cuadro
connutador, conunicando a los suscriptores que requieren del
servicio telefdnico" (2). Por otra parte, desde gL punto de
la empresa, la oneradorz es considerada como aguella perso-
ns "integrante de uno de los departamentos importantes de la
empresa, sue, en forma anodnima tiene a su cargo la responsa-
bilidad de atender los pedidos de los suscriptores de acuer-
do a instruccioncs de operacion, cuyo objetivo fundamental
es la atenciodn sistenatica en un minimo de tiempo". De esta
formz la operadora es acguella persona que trabajs en Trafi-

co, cumplizndo diversas funciones especificas y andninas.

l. Vease c¢n Anexos iloj« de Observacion Posicionsal.

2. Lenusl de Instrucciones de Operacion. Departanento de Ca-
. s ¥ . . . m~
pacitacion. Gerencia de Relaciones Industriales. Comparila
de Teléfonos de Chile, 1979.
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De tal manera la labor realizada por este personal
estd superditado a normas por las cuales la operadora de-
be 1levar a cabo acciones que involucran una serie de com-
portamientos pre-establecidos gque le exigen un elevado
concepto de disciplina, leal#ad, ética profesional, cola-

. . -
boracidn y cooperacidén hacia la organizacion.

Dentro de este contexto, es muy importante el riguro-
so cumplimiento dentro del dmbito laboral, de una serie de
aspectos fundamentales que constituyen las normas de opera-

a P
CLlOIle

Dichos aspectos estan relacionados principalmente con
una correcta pronunciscidn de frases y numeros, un comple-
to conocimiento del cuadro commutador y la utilizacidn de
los elementos o piezas que lo componen, un coordinado em-
pleo de las manos, atenta visidn a las sefiales de llamado,
correcto uso de cordones y lineas al conectar y desconec-
tar, répida accidn de conexidn y desconexidn (10' y 15'),
correcto discado, llevar a cabo una adecuada operacidn en
los diferentes niveles y un preciso registro de datos del
suscriptor que solicita el llamado en tarjetas de computba~
cidn, utilizar una fraseolog{a standard, la queles diferen-
te segun el tipo de servicio, ya sea Persona a Persona, Jo-
bro Revertido, etc, debe conocer y hacer un uso correcto

de claves y analogias. .

La Compafif{a, en general, exige un cumplimiento rigu-
roso pars la operacidn, es decir, la operadora debe cefiir-
s¢ a pasos sistemdticos en el desempefio de su labor. Se
visualizan de este modo diferentes instancias que se tie-

nen que llevar a cabo para el logro de una eficiente opera-
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cidn (intento iniecisl, llamado sin colgar receptor, llamado

demorado, etec,).

Los diferentes aspcctos anteriormente expuestos, conlle-

van un procedimiento determinado (1).

Existen =dewnds, otras medidas al gue el personal debe
adecuarse como wDor ejemplo, no conversar en €l cuadro, ingre-
sar a la scle con los fonos en posicidn de operacion, etc.
Otra caracteristic: im:ortsnte del trabajo realizado por la
operadora, lo constutuye las observaciones directas e indi-

rectas llevad«s = cabo ya sea por supervisoras u observadoras.

51 desarrollo lel trabajo se lleva a cabo en jornadas
de 7 horas, de las cuales una hora corrssponde a descunso.
Zxiste unz 0d~lidad de la jornada en los denominados "tur-
nos partidos", los cuales consisten en periodos irregulares
de trzbajo, vale decir, que las T horas son divididas en eta-
pas durante 21l dia, por ejemplo, 8.00 a 12 horas y de 14.30
2 17.30 hdr&s.

Regpzeto a turnos nocturnos, estos son cumplidos por
cincod opercdoras y unz supervisora, comenzando estos a las

22,00 haste las 8,00 del dia siguiente.

Otrz mod~lidad en la actividad laboral de la operadora
lo constituye la rotacidn en los distintos niveles, lo cual

es slenificudo con wntsrioridad por Computos considerando

l. Veasse en aneiios Instrucciones de Uperacion.
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la probable demanda de llamados. De este modo en los hora-
rios comprendidos entre las 10.00 a 14,00 horas y 16.00
2 18,00 horas se requiere de un mayor numero de personal
en la medida que exista un marcado recargo de llamadas, lo
mismo sucede en dfias anteriores a la celebracidn de alguna
festividad. Asi{ mismo, el frdfico.es maogor en tcmporndacde

g .lugnecia de.turistes a la zZona.

El promedio de llamadas en un dfa normal son aproxima-
damente 8.000 llamados (promedio que sube ostensiblemente

en la temporada voraniegsn).

Para efecto de descanso se cuenta con unz sala en don-

de se desarrollon determinadas actividades (1),

A este nivel es posible identificar algunos desajustes
en cuanto a las relaciones interpcrsonales, por cuanto den-
tro de la orgenizacidn cada una ocupe un status difercnte (2).
Por otra parte, las observadoras son consideradas por la
operadora como elementos que utliliza la empresa para “"espiar®

su desempefio.

1. Remitase s Relato de Observacidn,

2. Ver Bernard M. Bass, "Psicologia de las Organizaciones"
C.E, 0u SeAe ‘MéXiCOQ
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3. RECURSOS DEL SUBSISTEMA

Los recursos hum-nos del subsistems son:

- Profesionales s 2

- Operadoras s 363

- Supervisoras ¢ 12

~ Qbservadoras : 14

~ Secretarias $

- Administrativos -

- Inspectores de Centrales
Privadas. ¢ 2

- Opercdorss Reemplazantes : 200 (1)
Los recursos fisicos y finencieros no es posible dar-

los a conocer dada la naturaleze estratégica de la organi-

zacidn.

4, DEFINICION DEL PROBLINMA

El proceso de automatizacidn junto con brindar al hombre
verdaderas conquistas para su desarrollo, ha posibilitado
el surgimiento de determinadas problemdticas que 1lo han

condicionado y conducido a uno obsolencia ante no conocida.

El alcanze de estc proceso es a nivel mundial; w.rtigino-
samente los paises (scgin su capacidad) llevan a efecto grans
des inversioncs con ¢l propdsito de incrementar la tecnolo-

gia en los diferentes campos de la produccidn, que compo-

1. Operadorcs reemplﬂzuntes son cguellas personas gue tra-
bajan por periodos en 1ln empresa cuando se requiere ma-
Jyor numero de personal (por ejemplo, en temporada de
verano, dfas festivos, etc.).
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. Fg
nen sus respectivas economias.

In este marco, la automatizacidn ha impuesto nuevos
ritmos de trabajo y de vida para el ser humeno, engendra
un trebajo mecanico, simple, mondtono, altamente unifor-
me, factores que suelen ser acompafindos por elementos de

agresidn como ruidos, vibraciones, etc.

Ademds, ha implementado une-creciente divisidn del tra~
bajo 21l interior de las organizaciones laborales. Mediante
lo cual la responsabilidad de cada trabajador disminuye en
la medida que al convertir lo produccidn en un factor ra~
cional, el trabajo y la operacidn del mismo se convierten
en tareas altamente sub divididas que ha separado al traba-
jador del proceso total de lo que significa una gradual péT-

dida de iniciativa y creacidn en relacidn a su labor,

Por otra parte, el hecho que la labor se simplifique
lleva a que las metas de lo organizacidn a le cual la per-
sona pertencce, sean algo desconocido, lo que imposibilita
uno. identificacidn con lan empresa y por ende se dificulta
una participacidn significativa dentro de la comunidad la-

boral.

Iz configuracidn de los clementos sefinlados anterior—
mente, afectan y deterioran fisica y mentalmente al ser

humeno individual y colectivo,

De tal forma la presencia de automatizacidn en una
organizacidn laboral expone al segmento socinl que lo com-
pone dicha organizncidn ol establecimiento en ¢l de patolo-

gia social caracterizadas fundamentalmente por desajustes
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que se producen entre individuos - tecnolog{a. ia confor-
macidn de un cuadro de relsciones interpersonales conflic-

tiva en la organizacidn,

Tiene una notoria repercusidn en factores de vital
importancia en la dindmica dc toda organizacidn laboral,
tales como la satisfaceidn y motivagidn fronté al ambitol

Iaboral.

Los mencionados clementos cumplen papeles protagdonicos
tanto en la eficacia como en el desarrcllo de todas las
orgenizaciones en las cuales 1los seres humanos se agrupon

en torno a2l trabajo.

Dentro de e¢stos aspectos se puede situar el quehacer
de 1a operandora telefdnica dado que esta desarrolla su tra-
bajo en una empresa automatizada y con proyeceidn de acele-
rar més dicho proceso. De este marco se desprende la labor
que realiza la operadora en la C.T.C.;, la cual se caracte-
riza por ser altamente uniforme y rutinarias, por cuanto
su trabajo estd superditsdo o normas por las cuales debe
llevar a cabo acciones que involucran una serie de compor-
tamientos pre-establecidos, como por ejemplo, pronunciacidn
de frases stondar, empleo de manos, visidn, audicidn y dic-
cién, utilizeacidn de claves de operacién, exacto manejo de
tarjetas para anoteciones entre otras caracteristicas de la

labor (se sefialon en extenso en parrafos anteriores).

Lo combinncidn de estos factores deben ser llevados
con exactitud y presicidén de monera tol que la operacidn

resulte eficaz y se cumpla con los objetivos de tal labor.



Conzscuente con lo anterior, cabe selalar que la labor
realizadn por i ouzradora se desarrolla en una organizaciodn
qua responde a los requerimientos del proceso de asutomatiza-
cidn, »or lo cuzl se expone a los efectos cue éste trae con-

sigo,.

wn este contexto servicio bociel debe orientar su’ accio-
nar & objeto de minimizar los efectos negativos que conlle—
va dicho proceso en uns~ orgenizacion laboral, con un enfoque

ealiste nue le permita al profesional de esta disciplina

actuzr frente =z lss contingencias gue plantea el proceso de
autometizacion; para lo cual se hace necesario que las pro-
blendticas surgantes de la implementzcion de la automatiza-
cidn secn sbordadas bajo uns optica humanista que posibili-
te 1z sensibilizacion de dichzs problemdticas en todos los
nivelss 22 1= organizicidn, principalmente en los niveles eje-
cutivos, y de :ata n=nera, se cocnalizen e iupulsen esfuer-
nos const:ntes tendientes & lograr un desarrollo integral de
1= pirsonc, o nivel individusl y colectivo. De esta maners
e eatord colaborindo de manera significativa al desarrollo

de 12 org-niuascidn. (empresa en su totalidad).

=]

He L.Ad00 4 IOLICO

mtrs 1.3 btendencias arincipales de la historia moderna

se sncuentre le sparicion dei industriaziismo, un orden econd-
mico-socinl buszdo en la tecnologzia de lzs mdquinas ¥y en
sistem.s d2 Droduccion & gran =scala y cltanente especiali-
zados. L. intustrizlizacidn comi=nzu en .uropa Occidental

y whors se he vuelto de zlcanze mundial, ILos hombres en
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todas partes parecen estar destinndas a conocer y exparimen-
tar, o disfrutar y soportar los rasgos distintivos de una
socicdad industrial, como 1o son por ejemplo, movilizacidn
social, desarrollo de tipos de organizaciones especializa-
dns y de diversificadas, desarrollo de roles especializados,
especializacidn creciente de las actividades ccondmicas y

de los roles ocupacionales, desarrclle de unidades de¢ pro-
duccidn orientedns al mercaddb, procecso de urbanizacion etc.
De tal fomme la revolucidn industrial fué un cambio de enor-
me magnitud, quizds el mayor desde los comienzos de la his-
toria humana, al menos en lo referente al trabajo y prefe-
rentemente 2 la organizacidén de los seres humanos en tor-

”
no a el.

Los paises en desarrollo gue fomman las dos terceras
partes de la humanidad, incluyendo letinoamérica, Asia y
Africa hon comenzado yar a sentir los efectos de lo mencio-
nada revoluciodn industrial. Existe si una marcada diferen-
cia en lo que a volumecn de maguinarias se refieren estos

paises.

Algunos sutores plantean una segunds revolucidn indus-
trial la que comienza hacia el afio 1950 con la introduceidn
de la automatizacidn en las industrias, Con esto si¥rge una
gran inquietud entre los trabazjadores, quiencs temen ser
reemplazados por computadoras y de esta monern se le priven

los medios de subsistencine

Este concepto en literatura de divulgacidn, es con-
siderando como cualquier forma de mecanizacidn que mejore
la productividad. Lo introduccidn de la demostadors mecini-
ca del algoddn, los gPondes cosechadoras y muchas otras
maquinas que sustituyen la mano de obra son descritzs a

memido como automntizacidne
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Los escritores especializados pretenden distingir la
automatizacidn de otros cembios en las téenicas de produc-
cidn, definiendola como un caso particular del cambio tec-
noldgico y limitondo el término o dos tipos de proceso de

produccidn:

o. Los que utilizan el principio automatico o de retroac-
cidn, en el que un mecanismo de control inicia el fun-

cionamiento teniendo en cuenta lo sucedio antes y,

b. ~gquellos en que una serie de pasgos discontinuos de pro-
duccidn se funden en un proceso Unico mediasnte 1o utili-
zncidn de maquinarias, téenica conocidn también como

"automntizacidn de Detroit®.:

Uno de los mds cuidadosos intentos de definicidn de la
automatizacidn es el realizado por James R, Bright (1),
quién renuncid = lograrlo cm su lugnr dividid la tecnologia
del proceso productivo en 17 niveles de perfeccidn. Segun
Bright 1las tecnologics mds simples suponen lo utilizacidn
del trebajo humano solamente o trabajo humano y herramien-
tos manuales; las algo mds complicades no requieren inter—
vencidn humaons en la seleceidn ¢ identificacidn de la ac~
cidn apropiada; las més complejas corrigen la cjecucidn du-
rante la operacidn o una ez terminada ésta e incluso anti-
cipan la accidn requerida y realizan los ajustes necesarios

para ponerlo en marcha.

Ia Ultima palabra en automatizacidn es el proceso de
circuito cerrado, sistoma en el gque no se requiere inter-

vencidn humana desde el momento en que la materia prima se

rd

T - =
B
-—

1. Joseph U, Froomkin, "Automatizacidn" en Enciclopedia
Internacional de las Ciencias Sociales, Tomo I, 1974,
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introduce en la maquina hasta el momento en que el produc-
to es terminado y es almacenado al final de la linca.de

producecidn,

Los cambios experimentados por las técnicas de produc-
cidn desde los finales de la Segunda Guerra Mundial han si-
do considerables. La ma yoria de las explotaciones indus-
triales han adquirido mdquinas mds eficientes y ridpidas.
Son cambios que muy bién podrian calificarse de intensifi-
cacidn de la mecanizacidn. Otras explotaciones han altera-
do sustanciaslmente los métodos de organizacidn de su pro-
duccién, cambios que bien podrian denominarse automatiza-

cione

En general las innovaciones pueden agruparse en cinco

categorias:

-~ Montaje de piezas, generalmente mediante la insercidn

automatica de una pieza a otras

- movimiento de materiales de un sitio a otro especialmen—

te entre maquinarias;

- agrupacidn y realizacidn de las actividades de control

en tableros de nandcs

- mecanizacidn de los controles de calidad e inspeccidn ¥y

procesamiento de datos mediante ordenadores.

No existe ain consenso con respecto a la conceptualiza-
cidn de este término, existiendo un conjunto de definicio-
. . 7 .
nes que apuntan a considerar la automatizacidn como innova-
cidn de las téenicas de produccidn que mejoran la produc—

tividad.
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Los cambios o la introduccidn de téenicas avanzadas
en el proceso de produccién traen consigo nusevos aspectos
en la tarea de la prestacidn de trabajo. Provocan modi ::
ficaciones sustanciales en la labor exigida a los trabaja-
dores. Beta modificacidn no sdlo se expresa en cuanto al
trabajo requerido y los modos de relacidn, engrendra tam-
bién, una sicologia de mando propio de los niveles ejecuti~
vos. Asi mismo, produce modificaciones sustancialos en el
modo de operar en la labor realizada. Esta exige que el
individuo accione, cuide, vigile o controle el instrumen-

tal utilizadoe.

Es preciso sefialar ademds que la mejora de 1os proce—
sos tecnoldgicos trac ventajas evidentes, Bn primer lugar
se obtiene un uumento de la produccidn que se produce a tra~
vés de su standarizacidn, lo que a su vez rebaja apreciable-
mente los precios de consumo. Esto por una parte permite
elevar el nivel de vida; en el orden del trabajo reducir

las jornadas, aumentd la retribucidn econémica, etc.

Junto con estas ventajas surgen determinadas proble-
maticas gque se basan en que al imponerse nuevos ritmos de
trabajo y de vida se produce una obsolencia del hombre an.-
tes no conocida. Engendra un trabajo mecdnico, simple, mo-
notono, facil de aprender. Recurren ademds a este marco
factores de agresidn como ruidos, vibraciones, etc. que su-
mado a lo anterior deterioran fisica y mentalmente al ser

humano individual y colectivo.
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Ta automatizacidn v la alienacidn

El proceso de automatizacidm caracterizado anterior—
mente produce un distanciamiento entre el trabajador y su
empleo. Los sistemas altamente mecanizados reemplazan los
métodos de produccidn artesanal en el cusl el art{fice ha~
bia sido maestro de sus herramientas y materiales. En las
nuevas industrias la inteligencia y la habilidad previamen=
te expresada por los artesanos fueron incorporadas a las
maquinas con la introduceidn de nuevas técnicas. De esta
manera, los trabajedores sdlo se quedan con empleos rutina-

rios y mondtonos.

Antes del inicio del proceso de la introduceidn de
nuevas técnicas, los artesanos y labriegos tenfan considera-
ble control sobre el ritmo y movimiento del trabajo, pero
el sistema de avanzado instrumental gobierna el ritmo de
trabajo y restringce los movimientos libres del empleado.
Bsta subordinacidn a la mdquina convierte al trabajador en
un instrumento y lo hace sentirse impotente frente a la
nueva tecnologia. Surge asi una primera forma de aliene~

P
ClOX,

La creciente divisidn del trabajo - producto del pro-
ceso de automatizacidn - dentro de la industria hace mas
sencillo los empleos y disminuye el darea de responsabilidad
de cada empleado. Con objeto de convertir la produccidn en
algo racional, el trabajo o la operacidn se convierte en ta-
rca altamente subdividida. Desde luego, la operacidn alta~
mente esgpecializada puede scer muy importante, pero separa
de un proceso total al trabajador, ya éstc no necesita en~

tender como su labor encaja dentro de todo el marco de la

producciodn,



Por otra parte, la responsabilidad, la solucidn de
problemas y la toma de decisiones se convierten en tareas
de supervisores, ingenieros y miembros del personal téeni-
co, el empleado propiamente tal tiene una muy baja parti-
cipacidn, nula en ocasiones en dichas labores. De tal for-
ma esta relacidn fragmentaria del individuo con su traba-

jo le priva de un sentimiento de propdsito, generandose

asi la segunda forma de alienacidn.

Conjuntamente con este hecho, el trabajador no se sien-
te duefio de lo que produce, de tal forma, se ve impedido
de identificarse consigo mismo, con el producto gue labora
y con la organizacidn a la cual pertenece., Tiendec a consi-
derar que las utilidades no lo benefician a &1 personslmen-
te, lo cual no lo motiva a trabajar con toda su energia e
inteligencia. De esta manera se produce una tercera forma
de alienacidn, on la cual surge un sentido de aislamiento

del sistema de produccidn organizada y de sus metas.

Por lo tanto, se puede geflalar que las organizaciones
donde se desarrollas un proceso orientado a la introduccidn
de avanzedas técnicas de produccidn, se priva el individuo
de una relacidn verdadersmente humans con su trabajo. La
paulatina pero ascendentc pdrdida de control del trabajador
en relacidn con la labor que desempefia le significa una
gradual pérdida de iniciativa y creatividad respceto a su

trabzajo,

La especializacidn 2l simplificar las tarcas hace que
las metas de la enpresa se conviertan en algo tan remoto
que no se¢ pueda alcanzar un scntimiento dc participacidn

significativa en la comunidad de trabajo. Esto a su wez
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posibilita que el trabajador no se identifique con la or-
ganizacidn, sino por el contrario, se siente separado de
sus propdsitos. Consecuentemente con esto, el trabajo en

si no le significa una mayor responsabilidad, perjudican-
dose ostensiblemente el proceso de interaceidn entre los
miembros de la organizacidn, de tal forxma que el empleo
resulta ser un medio que sdlo le permite alguna retribucida
econdmica convictiendose por lo tento en su medio de sub-

sistenciza.

Lo snterior permite sefialar que el proceso de automa-
tizacidn tiene variados efectos sobre el individuo, producs
to de la relacidn que plantea este proceso entre el indivi-
duo y la labor que realiza. Asi mismo, la introduccidn de
avanzadas y nucvas téenicas de produccidn tiene repercusio-

nes fundamentales a nivel de estructura ocupacionsl.

En efecto, el avance de este proceso y en general la
creciente complejidad que ha adquirido la sociedad ha per-
mitido a su vez que las organizaciones que la conforman se
tornen mas complejas, principalmente aquellas en las cuales

el hombre se reune para llevar a cabo la accidén de trabajar.

La organizacidn y el individuo

En la actualidad, las organizaciones son la coordina-
cidn racional de las actividades de un cierto nimero de per-
sonas que intentan conseguir una finalidad, objetivo comin
y explicito, mediante la divisidn de las funciones y del
trabajo y a través de una jerarquizacidn de la autoridad y

la responsabilidad.
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El objetivo de la coordinacidn es la actividad y no_
las personas (segin algunos tedricos, espccialmente Chester
Bernard) (2) sdlo algunas de las actividades de una deter-
minada persona son relevantes para la consecucidn de un
objetivo concreto. Desde el punto de vista de una organi-
zacidn es, sin embargo, suficiente explicitar las activi-
dades o papeles (roles) que hay que cumplir, a £in de al-

canzar el objetivo.

“las organizeciones son unidades sociales (o agrupacio-
nes humanas) deliberadamente construidas o reconstruidas

para alcanzar fines especificos" (Talcott Parsons, 1960).

Las organizaciones se caracterizan por:

a, Lo divisidn del trabajo, del poder ¥y las responsabili-
dades de la comunicacidn, divisiones que no son obra
de la casualidad ni obedecen a un esquema tradicional,
sino que han sido deliberadamente planeadas para favo-

recer la realizacidnm de fines especificos;

b. la presencia de uno o mds contros de poder que contro-
lan los esfuerzos concertados de la organizacién y los
dirigen hacia sus fines. Estos centros de poder, ademas
revisan continuamente la actuacidn de la organizacidn
¥y remodelan sus estructuras, donde es necesario para

aunentar su eficiencia;

c. sustitucidn de personal, es decir, que las personas que
no satisfacen pueden ser depuestas y sus tarcas asigna-

das a otro.

2. Bdgard Schein, "Psicologia de las Organizaciones".
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Todas estas caracterfsticas podemos visualizarlas en
] I a
cualquier tipo de organizacién. Segun la tipologia de Blau

vy Scott (3), existen cuatro tipos de organizaciones:

o. Las que consisten en asociaciones de beneficio muiuo
(partidos politicos, clubes, sectas religiosas, socie-

dades de profesionales, ctc.).

b. Sociedades convencionales con énfasis en la ganancia

(industrias, comercio, etc.).

c. Organizaciones de servicios que benefician principalmen-

te a sus clientes (hospitales, escuelas, etc.)

En la actualidad existe una tendencia a situar a los
sujetos que laboran dentro de una oxganizacidn laboral de-

nominado sistema socio~-téenico (4).

Este idea da énfasis a la estrecha interdependencia
de la tecnologia y las relaciones interpersonales., El sis-
tema socio-téenico es una configuracidn de los aspectos so-

ciales y téenicos de la organizacidn.

Tl sistema tdécnico se refisre a la planta fisica, la
maquinaris y la manera en que se organizan los procesos
mecdnicos. La naturaleza de la tecnologia y los criterios
sobre costos limitan las formas alternativas en que se pue-

de realizaT el trebajos

3. Amitai BEtzioni: Organizaciones modernas.
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“No hay sistema téenico sin sistema social™. (F.E.
Fmeri, 1967). El sistema técnico determina importantes
aspectos de las situaciones de grupos, por ejemplo, la
tecnologia puede determinar que tante supervisidn detalla-
da se necesita y que oportunidades hay para el contacto
informal entre los trabajadores. Al mismo tiempo, el sis-
tema téenico depende del factor humanc de las habilidades,
motivacidn y disciplinas exigidas por los procesos mecani-

COSe

Por su parte, el sistema social involucra una serie
de factores, como por ejemplo incentivos, los tiempos y
movimientos, la distribucidn de objetos y utensilios fren-
te al trobajo, el problema de la fatiga y el descanso, sa-
tisfaccidn laboral, motivacidn y principalmente, porque
involucra ua grupo, s¢ puede establecer que, la organiza- .
cidn es un grupo social y como tal posee una estructura pe-

culiar de relaciones interpersonales.

Al mencionar ecste aspecto, es preciso sefinlar que és-
tas (relaciones interpersonales) estan basadas en el proce-
so de interacéidn que llevan a cabo los miembros de una
organizacidn. En este proceso, cada miembro es tanto agen-
te de accidn como un objeto de orientacidn para si mismo
y para los demds, Como agente de accidn se sicnte a si mis—
mo y hacia los otros y como objeto tiene significado para
si mismo y pars otros, cstableciendosc asi una doble con-

tingencig,

4, Vease Robert Blouner: Alienacidn y Libertad: el traba-
jador de la fabrica y su industria.
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De este modo se conectan entre si de mancra que la
conducta de uno determina parcialmente la del otro sujeto
v viceversa., Asi mismo en el proceso de interaccidn se ad-
vierten diferentes instancias que se influyen reciprocamen~

te:
- Existe una relacidn entre los sujetos;

- el comportamiento de uno determina el comportamiento del
otro;
- al relacionarse toman en cuenta sus propias necesidades,

. . ,
medios, motivos, conocimiento, etc. y el de los demas y

~ existe un encaminamiento hacia el logro de metas u objeti-

vos propios de la organizacidn,

La dindmics anteriormente descrita encierra indudable-

mente, comportamientos individuales y colectivos,.

Este comportamiento va a estar regido por principios
de aspecto y causalidad relativa; una reaceidn no cs el re-
sultado de un sdlo estimulo, sino diferentes combinaciones

provenientes del individuo mismo y/o de su ambiente.

Los caembios e intromisioncs de variables gue ocurren
a partir de estas dos fuentes determinan las rceacciones
subsecuentes del comportamiento. La conducta se rige tam-
bién por un principio llamado de inclusidn, es decir, que
en la génesis de ellos estdn involucrados otros procesos o

. . . 4 - # .
sistemos psicosociales y fenomenos psicdlogicos.

Todo comportemiento humeno es motivado, por cuanto es
la condicidn necesaria que despierta el comportamiento, lo

dirige y lo integra (Murray, 1965).
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Iag razones por las cuales un individuo adopta una
determinada respuesta o conducta frente a un hecho o esti-
mulo cualquiera pueden ser numerosas. La conducta es una
funcidn de las motivaciones del individuo, de la informa-
cidn que de los hechos tiene y de la tendencia y de la acti-

tud que hacia ella subyace en su pensamiento.

La motivacidn en las organizaciones de trabajo

%n la organizacidn laboral los comportamicntos que
plantea el individuo son motivados, no instintivos ni ex-

presivos.

Al respccto hay al menos tres ideas comunmente acep-
tadas: (5)

- el individuc tiene objetivos complejos, competitivos y

conscientes (basados en sus necesidades).

- su comportemiento en el trabajo estéd conscientemente di-

Iigido hacia el logro de estos objetivos.

- el individuo tiene reacciones afectivas (actitudes) hacia
los productos obtenidos (recompensa) como resultado de su

comportamiento,

La motivacidn propiamente tal, es el proceso o meca-
nismo que impulsa el comportamiento en bisqueds del logro
de estons objetivos. Esta fuerza o motor se interpreta tam-
bién como un mecanismo generado por el deseo psicoldgico de

regtaurar el equilibrio entre necesidades insatisfechas y

5. Lawler: "Le motivacidn en las organizaciones de Trabajo",

(1973).
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objetivos percibidos como utiles para satisfacer las nece-
sidades y que estdn relacionados a la situacidn de la orga~

. s M
nizacion laboral.

De tal modo se puede sefizlar que el individuo tiene
mﬁltiples necesidndes (6), las cuales el busca satisfacer
a trovés de objetivos o medios que él percibe en su organi-
zacidn laborsl (remuneracidn, promocidn, seguridad, super-
visidn, relaciones interpersonales; contenido del trabajo,
ete.). La percepcidn de una necesidad y su correspondiente
objetivo lo lleva a emprender un comportamiento que reduzca
el desequilibrio entre ellos. Por ejemplo, coopera con sus
compafieros pora lograr la aceptacicn del grupo de trakajo

y satisfacer as{ sus necesidades socianles.

Il logro del objetivo produce un sentimiento que si
persiste se convierte en una actitud positiva frente a un
factor de 1la situacidn de trabajo. Por ejemplo, el recono-
cimiento por parte del jefe cada vez que un individuo tiene
un comportamiento meritorio produce una actitud positiva
frente al factor de supervisidn. Esta actitud puede también
ser generalizada a todos o a une amplia gama de factores y
entonces se habla de actitud general en el trabajo o satis-

nccidn laboral. Obviamente, el no logro de los objetivos
produce un sentimiento contrario y actitudes negativas o in-

satisfacciodn,

6. Clagificacidn de Maslow: En la base : fisioldgicas
20, nivel : s¢ seguridad
3er. nivel : de pertenencia
40, nivel : de autoestina.



El logro dc un objetivo puede llevar a un cambio de
dste, ya que una necesidad puede generalmente ser satis-
fecha por objetivos alternativos o a veces también a un
cambio en el esquena de necesidades via cambio del nivel de
aspiraciones del individuo. Un sentimiento persistente de
insatisfaccidn puede llevar a um estado psiquico conocido
por frustracidn, que tiene efectos directamente sobre el
comportamiento, como también se gencran comportamientos muy
perjudiciales para la organizacidn o comportamientos desin-

tegrados.

En lo anberior se ha pucsto énfesis en la dindmica del
comportamiento a nivel individual, pero hay que distinguir
ademas gque en una organizacidn si bién existen individuos
con comportamientos identificables, hay grupos de individuos
producto principalmente de la propis estructuracidn interna
de la organizacidn. Estos grupos pueden ser formales (divi-
sidn, departementos, seccidn, etc.) o informales (grupos por
amistad, por interds). Tienen caracteristicas propias dando
lugar a celulas sociales con comportamiento tampién identi-
ficables. Bstas celulas complican aln mds los esfuerzos que
puedan realizarse para generar respuestas esperadas. La pre-
sidn del grupo distorsiona muchas veces 1o percepcion del

individuo, sus juicios, hasta su comportamiento.

Una vez que un conjunto de personas configuran un gru-
po en la empresa adquierc déste una vida propiz que nada tie-
ne que ver con el motivo de su surgimiento. Bstas personas
empleados de empresa van adquiriendo poco a poco un cumulo
de experiencias comunes y comienza = llenar necesidades so-

ciales diverses de las que surgen en el diario convivir.
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El grupo entoneces, empieza a moverse con normas CoOmMUNes
que son la mencra habitual de hacer las cosas, de compor-

tarse, de distraerse, se crea un conjunto de valores y to-
da unec serie de caracteristicas estables dificiles de cam-

bigre.

surge asi lo organizacidn informal, espontdnca pero

real con las siguientes caracteristicas:

~ Existe una serie de normas que todos respetan, un esque-

ma de valor coming
~ se delinea un lider que es portavoz y jefe del grupo;

- existen sanciones de tipo scecial que obligan 2 quién pre-
tende desconocer ciertas regles aceptadas, vale decir,
que los niveles jerarquicos de la organizacidn en su tra-
to con el personal no estan tratendo con individuos sola-

nente, sino con grupos, con valores y actitudes propias.

En tel sentido, la organizacidn informal es una sub-
organizacidn dentro de otra, la formal. En estu.tipo de or-
genizecidn informal es donde la interaccidn entre individuos
¥y grupo, sus sentimientos y conflictos aparecen en forma
patente. Lo organizacidn informal surge principalmente por
el hecho'que ios individuos al formar parte del grupo per—-
ciben que éste pucde satisfacer alguna de sus necesidades

individuales.

El proceso motivacional juega un importante rol cuan-
do se intenta explicar la conducta de afiliacidn. La mayor
parte de los motivos primarios como secundarios se logran
satisfacer perteneciendo o integrando diversos grupos. Todo

individuo forms parte de una familia, de un grupo de estudio,



de trzbajo, de recreacidn, etc. y como resultado obtiene
interaccidn con otros, seguridad, prestigio, alimento e

innmumerables objetos y metas gue seria largo numerar.

521 grupo considerado cono organizacién, en consecuen-—
cia resulta atractivo para los individuds, porque estos per—
ciben que en é1 existen objetos - metas por ellos buscados -
o que &ste puede servirle como instrumento para alcanzar

netas yue estin mas alla del grupo.

3¢ seizla couunmente, (ue todo grupo pueds poseer los

siguisntes factores de atraceidn gue generan conducta de
afilizcidn de las personass

a. lLos miembros del grupo: un hombre puede integrar un gru-
po aotraido fundamentalmente por las personas gue 1o cons—

tituyen.

Varios azutores han intentado dilucidar los factores gue
detsrminan =1 szrado de atraccidn. Se menciona que la proxi-
midsd sspaciul como la interzceidn entre dos o mis indivi-
duos, result .n de mutuz atraccidén. Bn cambio, otras investi-
gciones hzon concluido (ue la proximidad y la interaccidn

no sizizors produce un suecnto de la wtraccidn personcl.

Al respuecto ¢ ha dicho yue ni la proximidasd ni la in-
.’ - 4 - g 4

ternceidn zeriin determinsntes primarios de la atraccion
. . [ . 7 .
interpersonszl, sino gque éestas proporcionarian la oportuni-
ded par: ue dos o mAs personus obtengan un conocimiento mu~
tuo de ciertas curucteristicas que serian las principales
deter.in-ntes de 1= atraccion. Entre estos cabe mencionar

1la apariencia fisica (segun los valores de la cultura dada),
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y la similaridad como las mas importantes: similaridad de
actitudes, de creencias, de raza, de status socio-econdmico,

de personalidad, etc. (Slaw, 1976).

b. Otro factor de afiliacidn se encuentra en las activida~
des del grupo. Para que un grupo pueda movilizarse hacia
sus metas necesita realizar ciertas actividades, las que

pueden ser de diversos tipos y naturaleza.

Por las metas grupales puede surgir afiliacidn. Si los
individuos son puestos en una situacidn tal en que existe
una meta que solo pueden lograr a traves de la cooperacidn
mutua, entonces, tales sujetos tienden a formar grupos con
una estructura definida y con normas reguladoras de compor-

tamiento.

¢c. Un tercer factor de afiliascidn es cuando el grupo e€s con-
siderado un instrumento y se sienten atraidos en la medi-
da que éste es percibido como un medio para lograr metas

que estan mas alld del grupo.

In resuuen, los individuos crean grupos o se integran a
los ya formados porque percilben que estos son capaces de:.
satisfacer una o verias de sus necesidades, vale decir, per-

ciben al grupo recoupensante.

n cste contsxto dentro de una. organizacidn los indivi-
duos pueden ser clasificados "como cosmopolitas o locales
teniendo en cuents si sus grupos de referencia se encuentran

dentro o fuera de su propia organizacion® (Dessler, 1976).




Se ha cncontrado que la calidad de local o cosmopolita.
de un individuo ejerce una importante influencia en el com~
portamiento que éste exhibe dentro de la organizacidn.

¢Gouldner, 1976).

Los individuos locales deberian ser mds leales a su
organizacidn y més tolerantes a los cambios que en ella
operan. Desde luego, la naturaleza misma de las organiza-—
ciones y en particular, la divisidn del trabajo que en ella
existe es el factor primordial que da origen a los grupos
dentro de ellas. Cado uno de los grunos que componen ung
organizacidn tienen que desempefiar las funciones que le han
sido encomendadas, es decir, une parte del trabajo total

que realiza la orgenizecidn,

En este sentido, un departamento de ventas o una sec-
¢idn dedicada 2l envado del producto constituyen grupos ori-
ginadns por la cstructura de la organizacidn, en que estdn

insertos.

Es as{ como las organizaciones estdn constitufdas por
grupos vinculados entre si, de tal forma que los grupos mas
bajos en los niveles organizacionales se winculan con los
del nivel superior prdéximo por medio de sus supervisares.

A su vez el supervisor de un grupo eén un nivel dado es su-
bordinado en el grupo del nivel superior siguiente. (ILibert,
1961).

Estos grupos, a que se ha hecho referencia que son
originndos por factores externos perteneciente al sistema

nas amplio en que estan insertos se denominan formales,




vale deecir, pertenccen a una estructura formal. Tanto los
objetivos, como las actividades de estos grupos, dice di-
recta relacidn con la misidn de la organizacidn a la que

pertenecen.

Estos grupos no son autdénomos sino més bien compo-
nentes de un sistoma socisl mas amplio y las pertenencias
a ellos estd condicionada por las especificaciones y requi-

sitos que el mismo sistema establece. (Hollander, 1971).

Dentro de una organizacidn existen dos tipos de grupos
formales: los grupos de comando y los grupos de tareas.
Los primeros son aquellos integrados por supervisores y sus
subordinados inmediatos; los grupos de tareas estan compues-
tos por empleados de un nivel similar que trabajan juntos

para desarrollar una tarea.

Por su parte, los grupos informales se diferencian’de
los formales, son grupos que se originan independientemen~
te de la estructura que impone la organizacidn. Las funcio-
nes primarias que tienen estos grupos es, satisfacer necesi-
dades de los integrontes que la organizacidn formel no alcan-

za satisfacer.

El individuo estd motivado por una serie de necesida-
des sociales que trascienden las minimas de un twrabajo y de
permanencia en el, como la de ser ‘acéptado, pertenencia, etc.
FEl deseo de satisfaccion de necesidades como estas y otras
similares llevan al individuo al desarrollo de relaciones
relativamente no pautadas individualmente con otros miembros
de la organizacidn y a la creacidn en definitiva de grupos

informales.
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Existen tres tipos de grupos informales basado en el
nivel jerarquico formal que poseen las personas que lo in-

tegran:

2. Grupos horizZonales: Formados por grupos de un mismo ni-

vel jerarquico o rango (por ejemplo lasrelaciones de

amistad entre un grupo de jefes de departamento).

b. Grupos verticales: Formados por miembros de diferente

condicidn jerarquica (la relacidn que puede existir en-
tre un jefe de departamento, dos sub-gerentes y un opera-

rio.

¢c. Grupos mixtos: Tienen caracteristicas de los dos ante-

riores,.

Tanto los grupos formeles como informales gravitan so-
bre el comportamiento que el individuo exhibe en la organi-
zacién como factores que influyen en la vida humana, los

sistemas formales e informales no son separables.

Sin negar el peligro de la inconsistencia y conflicto
entre los sistemas formales e infomales se sugiere que el
sistema social al que reaccionan los participantes en una

. , & . .
organizgecion y aque, es un determinante efectivo de su con-
ducta, es una sintesis de los clementos tanto formales como

informsles.

Ahora bién, independientemente de los motivos que han
operado para que un cierto numero de individuos se afilien
para constituir un grupo (organizacidn), entre ellos surgen

ciertas propiedades organizacionales que especifican y de-~
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terminan la mayor parte de las relaciones entre ellos:

3., Cada miembro tiende a ocupar una posicidn determinada
dentro del grupo, por lo general tiene un cargcter re-
sultante del status concedido por el grupo a las dife-

rentes posiciones.

b. Se espera que el ocupante de cada posicidn desarrolle
un cierto tipo de comportamiento, que lleva adelante
las funciones que son propias y caracteristicas de la
posicidn que esta ocupando. EL conjunto de comportamien=
to esperados que se asocian a una particular posicidn den~

tro del grupo es lo que se conoce como rol ocupante de unsa

posicidne.

c. Bl grupo establece ciertas reglas que definen y especi~-
fican la conducta aceptable en €l grupo. Estas prescrip-

ciones de comportamiento se denominan normas.

Tanto las posiciones, como los roles y las normas son
elementos fundamentales que ayudan a conformar la estructu-
ra grupal que puede ser definida, como el patron de inter—
acciones que existe entre diversas posiciones dentro del

gTUpo.

Es interesante destacar, el papel fundamental que las
normas desempefian en determinar la influencia de la egtruc-
tura del grupo sobre el individuo. Como ya se dijo, una nor-
ma es una regla o conjunto de ellas que preescriben conductas
dentro del grupo, permitiendo, en consecuencia que exista
cierta consistencia y predictibilidad sobre el comportamien-

to de los integrantes. Si cada individuo decidiera, por si
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y ante si, la forma en que se va a conducir dentro del
grupo, dificilmente este podria funcionar como tal y sin

lugar a dudas surgiria el desorden.

Ilustrar ésto Ultimo con un ejemplo parece interesan-
te. ;qué sucederia si en un departamento determinado de
un empresa, cada integrante llega a la hora que €l desea,
escribe memorandum en cualquier tipo de papel, se intro-
duce cuando lo estime conveniente a la oficina del jefe,
éste le llama la atencidn en cualquier momento & sus sub-
ordinados y la secretaria comienza a cantar en voz alta?
Se trata indudablemente de una situacidn caricaturesca y
por lo mismo ilustrativa de resultado que se obtendria si

el grupo funcionara sin normas.

En el sentido en que se estd utilizando el término
norma, no toda regla de comportamientoc puede ser cataloga-—
da como tal. Por ejemplo, la supervisidon puede establecer
un cierto nivel de productividad para su grupo de trabajo,
gin embargo, puede que esto no llegue a constituirse en

una norma para €l grupo.

Lo que hace que una regla o standar de comportamien-
to se transforme en norma, €s que los miembros del grupo
la acepten como tal. S6lo una vez ha ocurrido, el grupo
crea presiones sobre los miembros para que ajusten su com-
portamiento al estipulado por la norma, para que en otras

palabras, manifiesten cierta conformidad.

Cuando un individuo exhibe conformidad, generalmente
es reforzado por el grupo y es sancionado si su comporta-

miento se aparta més alld de las desviaciones que la norma
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permite., Los refuerzos o sanciones dispensados por el gru-
po, son un factor importantisimo que explica el por aué
de log individuos en un grupo tienden a exhibir confor-

nidad con las normas.

Cuando un individuo ajusta su comportamiento al esti=-
pulado por las normas existenteés, los esfuerzos gue como
consecuencia de ellos dispensa el grupo pueden ser iy va-
riados, pero por lo general tienen que ver con refuerzos
sociales como la aceptacidn y la aprobacidn que los otros

nos dispensan.

Los grupos establecen normas sobre diferentes aspectos
del comportamiento de sus integrantes pero, principalmente,
sobre aguellos que resultan primordiales y relevantes para
su funcionamiento como grupo y para el logro de sus metas
y objetivos y, son precisamente, este tipo de normas las

gue el grupo hace respetar con celo.

En los grupos formales las normas como parte de la
estructura, estdn dadas por el sistema social mds amplio
al cual pertenecen; la organizacidn, la gerencia, general-
mente poscen una formulacidn explicita en términos de re-
glamento. En los grupos informales, en cambio las normas

tienden a estar implicitas.

Sin embargo, el cariacter explicito o implfcito de una
norma poco tiene que ver con las presiones del g mpo hacia
la conformidad con ellas. liuchas de las conductas disfuncio=-
nales o comportamientos desintegrados dentro de los grupos

formales constituyen manifestaciones de disconformidad con
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las normas de estos grupos, fendmeno que bien puede resul-
tar de los requerimientos o satisfaccidn de los grupos ine
formales para que el sujeto manifieste conformidad con las
normas que ellos poseen., Tales situaciones se presentan

cuando las normas de los grupos informales entran én con-

flicto o son opucstx a las normas de la estructura formal.

Al respecto, se puede concluir que el comportamiento
del individuo en la organizacidn, se ve influenciado por
las normas de los grupos a los que esta integrado que,
generalmente, son mds de uno y gque las normas de sus dife-
rentes grupos pueden ser compatibles o de naturaleza con-

flictivsa.

En los ccsos en que el individuo no exhibe ajustes o
las expectativas de comportamiento de los otros desviando-
se de las normas existentes, se plantean comportamientos
desintegrados °~ ), por lo que qgueda expuesto a sanciones o
castigos por parte del grupo que pueden ir de una sutil de-
saprobacién en un extremo, hasta la expulsidn del grupo, en

el otro.

Como se ha dejado implicitamente establecido, el tra-
bajo como conducta, humana es, la respuesta que el hombras
da a ..na situacidn laborasl. La respuesta va a depender pri-
mersmente de los estimulos que recibe de la situacidn y ed-
mo el hombre percibe la situacidn. Esto a su vez dependec de
la informecidn que de la situacidn le llega y de la actitud

con que a la situacion el sujeto va.
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Pars que la situacidn se perciba como favorable al
trabajo, es preciso que reuna ciertas condiciones objeti-
vas respecto a las diferentes instancias, ya sea formales
o informeles, que plantea una organizacidén y ademas que el
trabajador se enfrentec con ellas en una actitud gque le pre-

disponga a percibirla y a valorarla correctamente.

Por lo tanto, el proceso de automatizacidn de origen
a organizaciones donde la divisidn del trabajo posibilita
parcelacidén de las actividades determinahdo una alta frag-
mentacidn de la operacidn que impide la correcta valoraciodn
de las instancias laborales. Ademds conducen a una altera-
cidn sustancial en las actividades que el sujeto tenga ha-
cia su comunidad de trabajo, creando un quiebre en la mo-

tivacidn a nivel individual y grupal.

De tal mancra, la respuesta depende de las posibilida-
des que le orgenizacidn le plantea y la tarea que debe de—
sarrollar y desde luego de los motivos y actitudes en que
apoya su decisidn de aprovechar o no para el trabajo dichas
posibilidades. De este modo la eficacia laboral, seria re-
sultante dec todos los factores que configuran el trabajo y
de que el trabajador y los grupos tengan actitudes favora~
bles a la realizscidn y mejora del trabajo y de los motivos

para querer hacerlo.

El trabajador enfrenta las situaciones laborales de
actitudes mds o menos abicertas o cerradas. La actitud de
apertura facilita "un atenimiento vigilante y objetivo®:
las dificultades que surgen ge perciben como problemas:

la actividad que se emprende suele ser regolutiva, para
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ello se activan las aptitudes y aprovechan las posibilida-
des. En este proceso, cada uno se expresa y conoce mejor
y va descubriendose a si mismo y a los demds y haciendo

posible le cooperacidp.

Por otra parte, la actitud de clausurs incita a re-
huir o a falsear las situaciones: las dificultades se per-
ciben como amenazas de las que hay que defenderse; la ac-
titud defensiva bloquee las funciones, lleva implicito un
comportamicnto desintegrado, dificulta el aprovechamicnto
de las posibilidades y el sujeto adopta una actitud pasiva

haciendo dificial 1la mutua cooperacidn,

Si bien es cierto que las actitudes se forman con el
curso de la vida, el trabajador las trae a la organizacidn
laboral en donde ellas se consolidan o modifican. En esta

medida la actitud se funda en:

- expericncia reiterada de ajustes objetivog
-~ comprobacidn de ser capaz de ajustc subjetivo;
; . P - "n . y F .
- aceptacion de si mismo y de integracion interpersonal;
- comprobacidn de confianza mlos demds y de desarrollo
personal;
- aceptacion de la imposibilidad de ajuste pleno y
-~ utilizacidn de las tensiones que esto provoca pars pro-

scguir crendorsmente la tarea de hacerse a si mismo.

Estas experiencias se suscitan sentimientos bdsicos de
seguridad, simpatia, autonomfa, etc. que en Wltimo término

configuran lo quc se denomina satisfaccidn lzboral.
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Si 1la experiencia reiterada termina en frustracidn o
fracaso, suelen aparecer sentimientos de inseguridad, dis—.
patia, dependencia, etc. configurandose asi{ 1a insatisfac-
cidn laboral, por lo gue se provocan actitudes de clausu-

T

De esta maneras se generan conflictos interpersonales
en la organizacidn que pueden incluir desacuerdos interper-
sonales sobre cuestiones substanciales, como diferencias so-
bre estructuras politicas y practicas organizacionales di-
foroncias mis emocionsles y personales que las anteriores,

que surgen centre seres interdependientes.

Los conflictos interpersonales son ciclicos. Dos per-
sonas opuestas entran en conflicto periodicamente. Luego
los problemas existentes entre ellas constituyen sélo un
conflicto latente. Posteriormente, por alguna razon, la opo~
gicidn entre ellas se hace notoria, emprenden una serie de
comportamientos pertincntes al conflicto, experimentan las
consecuencias de su trato mutuo y, luego, se hace otra vesz
menos notorio y menos manifiesto el conflicto por algun

tiempo.

Si las personas siguen en situacion de interdependen=
cia, el conflicto patente o manifiesto tiende a presentar-
se de nuevo. Tembidn tienden a ser dindmicos, es decir, de
un ciclo pasan al siguiente, los problemas o la forma del

conflicto patente, tienden o cambiar.

In los conflictos interpersonales, se presentan pro-
blenas substantivos y problemas emocionales. Los primeros

consisten on desacuerdos S0bre politicas y practicas, com-



petencias por unos mismo recursos y concepciones discrepan-
tes sobre los papeles y funciones y las relaciones entre
otros. Los problemas emocionales implican sentimientos ne-
gativos entre las partes, es decir, ira, desconfianza , des-

precio, resentimiento, temor, rechazo, etc.

Ejemplos de conflictos

Substantivos

'l g *
- Tnvasidn del papel o funcion
- Privacidn de tarea

- Estructura que incita a la competencia.

Emocionales

- Privacidn de neccsid=des personales (no satisfaccidn de
> . s
algunas necesidades personales notorias: frustracion por

el tipo de trabajo, no reconocimicnto de la capacidad).

- Necesidedes personales incompatibles (dos personas piden
cosas contradictorias en su situacidén o en la relacidn
entre ellas, peticiones que se basan directamente en sus

respectivas necesidades interpersonales).

La distincidn entre problemas substantivos y persona-
lcs es importante porgue el primero requiere negociacién
¥ solucion del problema cntre los protagonistas, as{ como
intervenciones de un consultor conducentes = un compromiso
entre los criterios u opiniones opuestas. Mientras que el
conflicto emocional cualquiers requiere una nueva estructu-
recidn de las intuiciones de una porsona o el apagamiento
o atenuncidn de los sentimientos antagdonicos de los proto~
gonistas, as{ como intervenciones conciliadoras de un con-
sultor., Los primeros procesos son basicamente cognoscitivos

y los otros son procesos mds efectivos.
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CUADROQO No. 4

NATURALEZL CICLICA DE 1L0US CONFLICTOS

sucesos Sucesos

Disparsdores Pisparadores
\
Problemas } Problegi? ’,/ Problemas
_ r
Comportamiento Comportamiento
Gonsecuenoigg Consecuecncizas Conscecuencias
EPISODIO 1 EPISODIO 2 EPISODIO 3

La naturaleza latente-manifiesta del conflieto inter-
personal se rige por las barreras quc se oponen g las acCe
ciones de un conflicto abierto y los circunstancias, que,

sin embargo, son capaces de precipitar tales acciones.

La diversidad de barreras puede impedir a una parte
iniciar el conflicto o acciones tendientes a resolverlo o
responder al conflicto o a las barreras. Fuerzas interio-
res como actitudes, valores, neccesidades, deseos, temores,
ansiedad y patrones habituales de acomodacidn, barrera ex-
ternas, como normas de grupo contrarias a la expresién de
conflictos y obstdculos fisicos a la interaceidn, pueden
impedirle a un individuo la confrontacidn de un conflicto

interpersonal.

Ejemplos de barreras

a. Requisitos de la tarea o trabajo: los limites del tiem-
po impiden una confrontacidn directa sobre los sentimien-

tos o problemas implicados en un conflicto.
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b Normas de grupo: sentimientos compartidos por la na-
yoria de que los gerentes no deben expresar sentimien-

tos negativos hacia otros.

¢, Conceptos personales del papel o funcidn: por ejemplo,
un jefe siente que su capacidad para enredarse en un
conflicto con un subordinado se halla limitado por su

papel de supervisor.
d. Imdgenes pdblicas
e. La percepcidn de lz vulnershilidad del otro.

f. Percepcidn de la propiza vulnerabilidad de uno o las

tacticas usadas por el otro en el conflicto.

g« Temor de que una oferta conciliadors pueda no ser co-

rrespondidese.

h. Barreras fisicas a la interaccidn.

Las innumersbles interdependencias inhercntes a las
organizacicnes - producto de la especializacidn- hocen -
incvitables los conflictos interpersonales. Aungque se
creyera deseable, no seris posible crear organizacioncs

libres de conflictose.

Es frecuente que los cambios tccnoldgicos ejerzan
efecto directo sobre la organizacidn, Bstas, cualquiera
sea su naturaleza u objetivo, se ven permanentcmente en-—
frentadas a situaciones nuevas como consecuencia de un
conjunto de fuerzas que pugnan por modificar la definicidn

dada en un momento dadoc.
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En la medida que la razdn de ser de todo grupo u or-
ganizacidn son sus metas y como éstas se vayan alcanzando
justifica su existencia y no sdlo esto sino que la posi-
bilita, ya que una organizacidn que no experimenta loco~
mocidn hacia los objetivos de su aceidn cooperativa estd

condenada a su desintegzracidn.

Se plantea, de este mode, un problema de eficacia.
No existe mucho acuerdo sobre lo que este término implica,
sin embargo cuando goneralmente los autores se refieren al
problema dc la eficacia tienen en cuenta los siguientes as-

pectos como integrante de ella:

1. F1 nivel de productividad que logra le organizacidn, el
cual puede medirse a través de diversos indices de pro-
duceidn, dependiendo del tipo de producto que el grupo
elabora. Por ejemplo, unidades de produccién en tiempo

determinado, puntajes obtenidos, etc.

2, Cuando se habla de eficacia organizacional se¢ debe ha-
cer mencidn a los grados de satisfaceidn de los miembros

como resultado de su pertenencia al grupo.

3. Otro foctor de eficacia se maneja en la relacidn insumo-
producto. Los insumos de une organiZacién son los recur-
sos con gque cuénta en un momento dado para el desempefio
de sus tareas, tanto humanos como materisles., Los pro-—
ductos son los resultados que obticne la organizacidn
como consecuencia de la utilizacidn de los recursos gue

posee.
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Tento 1la actividad grupal como la satisfaccidn indi-
vidusl de los miembros se pueden concebir como productos
grupales que se obtienen a partir de los recursos con que

cuenta el grupo. (Stodgill, 1959). o

Ultimamentc existe una tendencia en la bisqueda de
eficacia organizacional y frente a esto las organizaciones

regponden de diferentes maneras.

Puede movilizar sus recursos para mejorar su modo de
operar, en otras palabras tomar el asunto ¢én sus manos,; co=-
' « 7 - . . £
mo podrig suceder tembién que sin tomar ninguna accion el
proceso normal de evolueiodn llevara al sistema a .cambiar
en fgrma espontdneca o quizds éste eluda el problems tras—

ladandose a una situscidn nueva.

Esta situacidn puede clasificarse como cambio fortui-
to 0 no previsto y no planificado, por lo que indiscuti-
blementc acarres serios pelizros; en la medida que, més
que solucionar problemas atingentes a eficacia de una or-
ganizacidn puede conducitla a ashondar los problemas que la

afectan acelerando su desintegracidn.

Es por lo mismo que existe consenso en que las medi-
das como los cambios dcben ser planificados, es decir, en
una organizacion deben adquirir las caracteristicas de pro-

CCs0.

Bl desarrollo de 1la organizacion

El desarrollo organizacional es el proceso por el cual

en forma consciente, racional y deliberada se intenta pasar
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de una situacidn o otra deseada buscando minimizar los
costos o sacrificios que esta transicidn implica. De es-
ta maners se produce un cambio organizacionzl que como ob-
jetivo Ultimo persigue el logro de un funcionamicnto opo-

rativo mds eficaz.

Para esto deben alcanzarse metas intermedias que ha-

cen referencia entre otros factores a:

~ Cambios en las cstructuras formales.

- Cembios en los métodos y procedimientos de trabajo.

- Cambios en los sistemas de informacidn y control.

~ Cambios en los criterios de administracidn de los recur-

808 humnnos.

Bs asi como el cambio organizacional ademds de ser
un problema técnico (busqueda del mejor sistema relacio-
nal-cstructura: de mejores formas de hacer las cosas: mé-
todos y procedimientos, busqueda de nuevos o diferentes fi-
nes-objetivos; siempre teniendo en cuenta la relacidn sis-
temdtica de todos los elementos), es por sobre todas las

cosas un problema comportemental.

Esto significa procurar que los recursos humanos adop-
ten efectivamente las respuestas que las nilevas estructu-
ros, métodos y procedimientos propugnan, que manifiesten
una actitud colsborativa hacia las nuevas soluciones, po=-

sibilitando de este manera un desarrollo organizacional.

El desarrollo organizacional se ha definido como un
csfuerzo planificado orientado a toda la organizacidn con

un ocnfoque sistemdtico y que compromete o los altos nive-
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les ejecutivos a mejorar los procesos de resdlucidn de pro-
blemas de renovacidn y adaptacidn al medio y a las necesida-
dos cambiantes de los miembros, con la ayuda de agentes de
cembio o catalizadores y la utilizacidn de la teorfa y la tec-

nologia de las ciencias aplicadas al comportamiento.

I~ interdependencia de las sub-partes de la organizacidn
y entre la orgonizacidn y su ambiente tienc bastante repercu~

gidn en el cambio.

En términos gencrales, se observa que ello puede originar
una fuerzs emergente orientada al cambio si éste, al darse en
una parte de la organizacidn, produce en otras partes fucrzas
quc tienden a equiparar la situaciodn o a utilizar los nuevos
recursos. Asi mismo, la interdependencia puede scrvir como
fucnte dc resistencia, es decir, que la disposicidn al cambio
de una parte 4cl sistoma sea contrarrestada por la renucencia
0 incapacidad para el cambio de otras partes interdependicn—

tese

Esta resistencia se pucde reducir a trives de los siguien-
tes mecanismos:
a. Sensibilizacidn: se busca fundamentalmente a trives de la
informacidn, que la organizacidn tome conciencia de los
problemas existentes y reciba estimulos gue la lleven a

1a buisqueda cooperativa de soluciones.

s P -
b, Persuscion: sc procura convencer a traves de argumentacidn,
Es un instrumento ideal pars aplicar en las situaciones de
ambivalencia y procurar engrosar asi las fucrzas que apo-

yan al cambio.
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c. Negociacidn: de nada sirven las soluciones Jptimas si no

son viablcs,.
d. Replanteamiento: estructurar la proposicidn.

Ge Neutralizacidn o desplazaemiento: sc¢ quita poderes o se

modifica el rol al portador de la resistencia.

£. Imposicidn: o trdves de la aplicacidn del mecaznismo de

autoridad formal o de la negociacidn.

g. Coercidn indirecta a trives del retaceo de los recursos

materiales asignados,

e Eliminacidn del portador de la resistencia.
i. Rodeo: el agente de cambio evalua sus fuerzas y concluye

que lo mejor cs esperar una situacidn mas precisa,.

Indiscutiblemete ante la complejidad que plantean las or-
gonizacioncs automatizadas, en la cual se plantean seriocs
conflictos o nivel individual o grupal (por ej. comporta-
micntos desintegrados, patologias socisles, relacioncs inter—
person~les conflictivas, alienncién, etc.) que estén inci-
diendo en le eficacia de la organizacidn, se hace necesaria
la utilizacidn de los componentes principales gque involucra
un desarrollo organizncionsl: Diagndstico, Accidn y Mante-

nimiento del proceso.

% dinmgndstico usa generalmente ¢l modelo de investigacidn

de aceiones, o sea investignecidn del funcionomiento y cestruce
tura nctusl de 1la orgonizncidn con método cientifico:

l.~ Intelectualizacidn

2.~ Planermiento de hipdtesis

3.~ Reeoleccidn de datos

4.~ Prusbn de hipdtesis
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5, Retroalimentacidn de csta informacidn o los niveles

gerencinles pars ploncacion de acciones.

Lo accidn cs el conjunto de sctividades estructu~
radas en los cuales participan unidades orgonizacionales
stleccionadas (individuos, grupos o estructuras) en una
tarea o secuencia de tarens cuyos objetivos estdn direc-

toamente relacionados con ¢l mejoramiento orgonizacional.

Consta generalmente de tres fases:
1. Planecnmiconto de acciones
2, Bjecucidén de acciones

3. Evnluancidn de estns acciones

El montenimiento del proceso de cambio organizacio-
nal se concreta en laos estrategics, o sea, las relaciones
entre ngentes y organizacion. Tiene como finalidad la ins-
titucionnlizacidn del eambio o través de la formacidn de
actitudes favornbles y 1o creacidn de mecanismos formales

- s 7
enclavados en la organizacion.

En tal séntido, un proceso de desarrollo organiza-
cional y las técnicas o utilizar para la solucidn de los
conflictos mds relevantes estarin, intimamente relaciona-
dos con los caracteristicas de la orgonizacidn ¥y en defini-

tiva, por ¢l tipo y nivel de conflicto.
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6 .- Formulacidn de Hipdtesis y Variables:

A) Hipitesis Central:

3 s * .« P
Z1 proceso de automatizacidn de las técnicas de produccidn

conduciria al surgimiento de patolngias sociales.

Variable ITndependicente : Automatizacidn de las téenicas de

produccion.

Variable Dependiente : Patbloglas Scociales.

B) Hipdtesis Deriwadas:

- El grado de automatizacidn existente en la Divisidn Trd-
fico de la Compafifa de Teléfonos de la V Regidn, genera-
ria c¢n la operadora telefdnica comportamientos desintegra-

dos, los que le dificultan las relaciones interpersonales.

Variable Independiente: Grado de Automatizacidn de la Divi-

gidn Trafico.

Variebles Depcndientes: Compritomiontos desintegrolos.

Relaciones interpersonsles conflic-

tivas,.

- La sutomatizacion conllevaria al surgimiento de aliena-

cifn en la operadnra telefdnica.

Variable independicnte : Mt omatizacidne

Variable Devend¥onte : Alicnacidn.
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cuadro N D

LIENACION

-

AUTOMATIZACION |

[:{

PATOLOGIAS SOCTALES

NTOS DESINTEGRADOS )

RELACION®S INTERPERSONALES CONFLICTIVAS

=i

COMPORTAMI

Definicidn de Concaoptos:

1.~ Automatizacidn: existencia de nuevas y dvanzadas técnims

de produccidn que requieren para su uti-
lizacidn especializacidn, uniformidad,
precisidn, lo cual en términos dc los
sujctos es rutinario, poco creativo y con

gscasa capacidad de iniciativa.

Componentes: - Tipo de procesn de produceisn

- Grado d¢ espccializacidn requerida

- Divisidn del trabajo

2.- Patologziaz Social: situacion de los sujetos 1ntcgrantes

de Ia organiZaclon que so exprosq en Gom=

portamicentos desintegrados, los cuales a
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a su vez ge eran por lo tanto, en rela~-

ciones interpersonales conflictivas.

Componentes: - ' Conflicto entre integrantes del grupo.

-~ Comportamientos desintegrados

‘Insatisfaccidn laboral

~ Motivacidn frente al trabajo

3.- Comportamiento desintegrado: reaccidn conflictiva que

plantea un sujeto frente al medio en el
cual s¢ encuentra inserto, lo cual le 4i-
ficulta las relaciones interpersonales

con los demds miembros de la organizacidn.

Componentes - Reaccidn conflictiva

~

Relaciones interjpcrsonales
- Prustracidn

Insatisfaccion laboral

4.~ Relaciones interdersonales conflictivas: coexistencia de

respuestas contradietorias entre los s
jetos, que al expresarse ¢n ira, envidia,

resentimicentos, etc., genera comportamien-
tos incompatibles entre si, dificultando-
se la consecucion dc metas u objetivos

de la organizacidn.

Componentes - Estilo de supervisidn

- Comunicacioncs
- Participacisn

- Unidad de grupo
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5.~ Alienacion: estado en el cual el sujeto no sc considera

o i mismo como agente activo en la compren-

gidn del medio en el cual se encuentra inser-

to, es decir, pierde la identificacidn con

organizacidn,

Componentes: -

Te= Instrumento de

Tdentificacidn con la organizacidn
Participacidn en ¢l planeamicnto de ol
jetivos de produccidn

Promocidn y ascens’'s en la organizacidn
‘upervisicn centrada en la produccisdn,
Sometimiento a labores uniformes
Bjecucidn del trabajo sdlo por retribu-
cidn econdmics.

Participacidn cn el plancamicnto de normas
de la organizacion

Altcrnativas de cratividad en el descmpe-
fio de las labores

Alternativas de iniciativa en las labores

desarrolladas en la organizacidn.

Reecoleccidn de Datos

Para cfecto de investigacion, desarrollada en la etapa

de Diagndstico, se

coleccisn deo. datos

utilizaron las siguicntes técnicas de e~

4). Pucntes Primarias: Se utilizaron primordizlmente

a) Intrevistes semi-estructuradas

b) Observacidn participante y no participante

¢) Cuestionario
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Se utilizaron entrevistas cn su modalidad de semi~es—
tructurada por la flexibilidad en la cual ésta sc puede desa-
rrollar, dado que el objeto de su aplicacidn, en primera ins-
tancia, fue extraer datos globales referidos a la C.T.C. co-
mo organizecidn a nivel nacional y en particular de la V Re-
gidn. Una vez establecidos los 1imitcs espaciales de la inves-
tigacidn, se procedid a la utilizacidén de la moncionada téc—
nica a objeto de ocxtracr datos que posibilitaran una aproxi-
macidn a las problematicas {susceptibles de ser abordadas en
¢l Seminarin de Titulo) que plantean los difercntes elementos

que componen el sistema de estudio.

Para tales efectos se llevaron a casbo entrevistas con
integrantes ubicados en los nivelcs jerarquicos de la organi-
zacidn (Gerentes, Jefes de Divisiones y Sub-Divisiones, Super-
visores, etc), los que en su calidad de tal tienen una visidn
global de las problematicas existentes ¢ sus respectivas uni-
dades. Ademas sc aplicd esta técnica al personal propiamente
tal, principalmente a la operadora telefdnica, por lo cual
se obtuvieron datos que conjuntomente con las obtenidos por
entrevistas antes scfialadas, posibilitaron en gran medida la

delimitaciin del Area problomi.tica.

Se aplicd ademds un cuestionario con cinco slternati-
vas de respucsta que iban desde lo totalmente aceptads a lo

totalmente rechazado.

Disefio del Cuostionario: utilizando hipdtesis elaboradas co—

mo clemento fundomental para obtener los datos nccesarios
con los cuzles sc pudicrs esteblecer uns medicidn estimable
de la problematica abordade y dade la complejidadde la infor-

mocidn a obtener, escncial para la investigacidn sc diseiid
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un instrumento preliminar que consta de 89 preguntas a nivel
de pre-test con el objeto de evaluar posteriormente los pro-

blemas que pudieran zlterar el dato requerido.

1 pre-test se aplico en dos Oficinas Tributarias (Quil-

pué y Sn. Antonio, porgue presentaban los siguientes aspectos:

- San Antonio presenta un proceso de produccion en condicio-
nes gsimilares g Recreo.

-~ uilpué es la segunda en cuanto a magnitud (después de Re-
creo) a nivel Regional.

- Existencis de interés de parte de los agentes decisionales,
por obtener informacion de las tributaries.

-~ Z1 resto de las (0ficinas Tributarias se encontraban a esa
fecha en proceso de transicion a un nivel de automatiza-

¢ion m=yor, pero muy inferior a la de Recreo.

1 Sptimo hubiers sido la aplicacidn del instrumento
(pre-test) en Central Recreo, pero como ya se ha expresado,
la complejidad del proceso, turnos, tiempo, numero de perso-
nas, etc., fue iumposible porque ello iria en desmedro de los

niveles de productividad de la empresa.

Los resultedos obtenidos y la depuracidn realizads per-
mitieron disefiar el instrumento definitivo aplicable a Central
Recreo. u¢n este sentido. se cambiaron preguntas que se pre-
sentzben smbiguas, se calculd el tiempo de iniciacidn y tér-
mono de respuestas y se redactaron preguntas gue dieron mo-
tivo de altos niveles de consultas o gque quedaban sin respues-

ta.
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La informaeidn recogida fue objeto de un informe inti-
mo para la empresa, por tratarse de un instrumento prelimi-

nar que adolecis de las fallas ya expuastas.
g

Aplicacicn del Instrumento en Central Reereo

Todo el proceso de aplicacidn del cuestionario fue
coordinado con ¢l Jefe de la Division Trafico, quién & su
vez delegd funciones en las Incargadas de Central, quicnes

prestaron maxima cooperacidn.

Se acordd que la aplicacidn del Cuestionario no entor-
peciera de modo significativo el trabajo desarrollado por
las operadnras en la Central, de modo que no alteraran los
niveles de produccidn, ya que los mencionados niveles son
muy sensibles ante cualquier alteracidn de personal en las
posiciones. Para suplir esto, sc contrataron los servicios

de tres operadnras reemplazantes por dia.

El proceso requceria que las operadoras abandonaran
sus posiciones de trabajo y se dirigicran al lugar pre-es—
tablecido (Sala de Capacitacidn) a objeto de contestar las
consultas del cuestionario. Se estimd esta alternativa como
procedimicntoya que se dio particular importancia a que el
encucstajec no constituyera un acontecimicnto extraordinario
en la Compafiia. y para evitar ¢l ausentismo, con lo cual se
perjudicaria ostensiblemente la aplicacion del cuestionario

y por ende la globalidad de 1a investigacidn.

Se aplicd ademds la téenica de 1la Jbservacidn én sus

modalidades ya sefialadas.
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Proceso de Observacion

Dado loé limites de la investigacidn, se considers de
sumn importancia la utilizacidn de la técnica denominada
obsecrvacidn en sus modalidades de scemi-estructurada y siste-
nitica, pucsto que ésta permitiria recolectar Iato: concer-
nientes al comportamiento manifestado por la operadora en las
difecrentes instancias surgidas del desempefio en la organiza-

cidn laboral.

De esta forma s¢ posibilitaria la observacidn de acon-
tecimicntos acaecidos ya sea en el desarrollo de la labor
propiamente tal como en el establecimicnto de relaciones
interpersonales en tiempo de descanso y en otras situaciones

-~

infomales.

Para la aplicacion de la técnica se disefid la siguien-

te Estrategia de Ohservacidn:

- Intrevista con Asistente Social =z objeto de coordinar con
Jefe de Divisidn Trafico.

~ Reunidn con Jefe de la Divisidn Tréfico a objeto de dar a
conocer los objetivos de la técnica y su importancia frente
a la investigacidn.

- Se acordd gque la gplicacidn de La tdécnica solo seria de
conocimiento de la Asistente Social, Jefe de Divisidn y
alumnos a objeto de que los sujetos de observacidn no plan~
tearan determinadas conductas motivadas por el hecho de sen-
tirse onservadas por encargo de los niveles ejecutivos. Por
lo tento se determind que los slumnos ingresaron a lz Sala
de Descangc con el "fin" de extraer datos de las GPN (1)

acerca de la organizacidn y a la Sala de operaciones con ¢l

l.- GPN: Guia de Politicas y Normas de Lo Compafiin de Teléfo-
nos de Chile.
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“objeto" de conocer empiricamente las diferentes instancias

del trabajo de 1la operadora.

- Existid el compromiso por parte de los aslumnos de una abso-
luta discyecidn en dicha actividad, lo cual involucrd las
siguientes pautas de comportamientos en el desarrollo de

la observacidn.

- No se dieron ordenes ni se contestaron preguntas que im-
plicaran una conducta oficial.

- No se intervino en discusiones, de surgir la posibilidad
ge hizo en forma natural.

-~ No hubo intromisidn en: las conversaciones de las operado-
rasni se insistiria en escucharlas.

- No se violaria ninguna confidencia hecha por las operado-

ras o los alumhose.

o

~ No se mantendria mucho contacto con Jefe de Central y Su~
pervisoras, para =si evitar suspicacias por parte de las
operadorase

- Los contactos con Jefe de Divisidn serian de cardcter pri-
vados

- Se explicaria la presencia de los alumnos identificando-
se como alumnos seminaristas de la Carrera de Servicio

Social de la Universidad de Chile, Valparaisoc.

Para facilidar la observacidén y hacerle mas sistematica
se dividid la sala de descanso por posiciones de trabajo pro-

piamente tal, las que se enumeraron en orden correlatiwvo. £1)

1) Se adjunta en Anexo croquis de la Sala de DescanSo y las
divisiones.
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« P
Ejecucidn 2el plan de observagion.

l.- Sala de Descanso: se observd lo siguiente:

2) En los descansos comprendidos entre las 10 y 13,30 hrs,
hay un mayor ninmerc de operadoras en la sala. Especialmente

entre las 12 y 13,30, hora en que toman colacidn.

b) Por 1z tarde (14,30) se concentran slrededor de un apara-

to de televisidén (teleseries). Prente a esto se dan diferen-

tes situaciones;

- los suh-~grupos se van renovandoe cada 30 minutos.

- no hay atencidn directa hacia la pelicula: se establecen
breves convergaciones, algunas operaloras tejen.

- En algunas circunstancias fijen la atencidn hacia el T.V.
(escenas de amor, noticias, spoot publicitario relacionado

con alimentos).

¢) En ambas jornadas:

- Se ocupan los tres apaxabos telefdénicos que hay en la sala:
las operadoras que salen a descanso se dirigen directamen-
te al teléfono, las que estan descansando lo hacen repenti-
namente. Se observaron situacid es en que ciertas operado-
ras(casi siempre las mismas) mantuvieron conversaciones te-

lefdnicas por espacio de 30 minutos).

Se escuchan ruidos provenientes de la cocina: vasos, ollas,

1l

platos, etc. A esto se suma el constante ruido de la maqui-
na sumadors de la Administracidn de la Sala, hasta las 18

horas.

- Cuchichecos con mayor intensidad por la mafians. Se¢ escuchan

gritos csporddicos de las operadoras.
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Se forman sub-grupos dentro de uns misma posicidn. Algu-
nos de éstos sc mantienen durante toda la hora de descan-
so, otros se van renovando constantemente. En algunos de
ellos se conversa animadamcnte, en otros, el dialogo es

entrecortado, dentro de los mismos se entablan conVersa-

ciones por parejas.

Las conversaciones se remiten a temas cascros, de traba-
jo (turnos, calificaciones por ser¥icio de informaciones).
T tema del menor Anfruns acapard la atencidn, siendo el
tema central de conversacionces de varios dias. Frente o
esto se informd a los alumnos que el hecho habia reper-

cutido de mancra tal que bajaron los niveles de produccidn.

£l dia de dicha noticia las operadoras levantaron osten—

siblemente el tono de voz.
Los sub-grupos se van conformando por espacio 'dhservado,

Existen casos de aislamiento, e¢s decir, operadoras que

permanccen solas en algun sitio de la sala.

El aparato de radio es cambiado de cmisoras y de volumen
constantemente. IEn momentos se hace imperceptible la au~

Adicidn por el ruido existente.

En general las supervisoras no se integran a los grupos

de operadoras.

Ia Jefe de Central manticne un grupo constante con una

Encargada de Central y una supervisora.
El personal administrativo forma grupos aparte.
El périddico-del,dia es muy poco utilizado.

Al sonar el timbre que indica la finalizacidn del dsscan~

so la mayoria de las operadoras correspondicntes se le-
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vanta rdpidamente y se dirige a reanudar sus labores. Esta
situncidn varis los fincs de semana, en donde este proceso

es més lento.

- Las Observadoras del Servicio solo ingresan o la sala a ad-
quirir algin refrigerio y salen rapidamente, no entablando

conversaciones con las operadoras,

- Algunas operadoras manifiestan marcadas intenciones de

conocer la labor realizada por los alumnos en la sala.

2.~ Saln de Opceraciones del Servicio: se captd la operacion

del servicio en los distintos niveles y se observd lo siguien-

te:

- las operadoras conversan brevemente entre si, cuidando no

ser sorprendidas por las supcrvisoras.

- Al mouento de salir a descans8o continuan operando de pie
hasta el momento que es relevada por otra operadora, en oca=
sioncs el recmplazo momentaneo es realizado por una super—

visora.
- El ingreso o la posicidn de trabajo es precisa.

- Algunos suscriptores solicitan llamados en forma prepoten-
te, hecho que altera notablemente a las operadoras, pero

que no lo exterioriza.

- Se observd el caso de une operadora con malestares fisicos
vy frecuentes equivocaciones en las anotaciones en las bole-
tas, sin embargo debid pemmaneccer en el cuadro hasta la ho-

ra de descanso,

-~ Existc mayor trafico en las horas comprendidas cntre las
9 ¥y 13 horas y las 15 y 17,30 aproximadamente, para lo cual

se requiere un numero mayor de opercioras. La situacidn
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Id - - % Va "
varia en dias Sabados y Domingos, en donde el trafico es

’ I3 -
mas escaso y hay menor numero de operadoras.

- La labor realiza 'a on Entrada es mdas mondtona que en los
niveles 108 y 103, ya que la operadora se remite a contes-
tar "Valparais 29 y discar el ndmero solicitado por la ope-
radora de salida.

Cabe seflalar que durante los primeros dias de Observa-
cidn en ambos lugares, los alumnos manifestaron malestares

fisicos.

B), Puentes secundarias: se utlizaron docimentos bibliogra-

ficos relacionados principalmente con factores fundamentales

del problema que generas el proceso de automatizacion..

E ta fuente permitid ademas, proporcionar informacidn
para la elaboracidn del marco tedrico y conceptualizacidn

requerida por la investigacidn.
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8ie « MIALISIS DE DATOS

Previa codificacidn y procesamiento de los datos ohte-
nidos mediante la aplicacidn de un cuestionario y obserwacidn
participante ha sido posible conocer la magnitud de las va~
riables en estudio y la relacion causal entre algunas de

ellas, las que se describen a continuacidn.

Tamafic de la Muestra:

Tamafio del Universo 139 100 %
Nro. de la muestra 0 B 1%

Si bien,al comienzo del proceso de recoleccidn de datos
se determind la aplicacidn del instrumento al 100% de las
operadoras de Central Recrec (por considerarse <‘pta la més
importante de la Regidn debido al numero de operadoras que
alli laboran y al nivel de tecnologia), debido a problemas
existentes en la empresa derivados de: modalidad de turnos,
la importancia estratégica del tiempo en el proceso de pro-—
duccidn de este servicio en condiciones Optimas e impacto
que generd en los niveles decisionales este cuestionario,
fue posible aplicarlo solamente al 51 % de los sujetos.

Estas condiciones determinaron una muestra a2l azar, que
es factible de considerar con un alto grado de representa-

tividad por los siguientes factores:

e) Los sujetos susceptibles de estudio son todos de sexo

femenino
b) Dichos sujetos presentan el mismo nivel de instrucecidn.

¢) Ia meyoria de las operadoras trabajan en la enpresa Mas

de B afiog.
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d) El 73.3% se ubica en los tramos entre 25-29 y 30-34,

en relacidn a la edad.

Bs por todos estos elementos que 8e€ considera que los
resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, ex-
presan la realidad que existe en la Divisidn Trafico (gnidad
de Andlisis)

Te- Idntificocidn de 1os ‘gujetos.-

C U ABRQ No° 1
EDAD
frecuencia |frecuencia
intervalos absoluta relativa
ZO-ZAI 1 A
25 - 29 30 42.3
30— 34 22 310
35 _ 39 $ 11.3
40 - 44 5 7.0
45 - 50 5 7.0
total 71 100 9,

Fn el cusdro Nro. 1 se observa que la mayor concentra-

cién, en cuanto a la edad se encuentra en los tramos 25-29

y 30-34.
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CUADRO N22

ESTADO CIVIL

trecuencia frecuencia
categoria |absoluta relativa
sol ter a 2 4 33.8
casada b 2 9.2
separada 9 7.0
total 71 100 »°

Fn relacidn ol BEstado Civil, como muestra en Cuadro
Nro. 2, el magor porcentaje de las operadoras es casada ¥y

un porcentaje muy bajo se encuentra separada de hecho.

En lo que respecta a los afios de permanencia en la em-
presa, como se€ vera en el Cuadro Nro.3, la mayor concentra-
cidn se encuentra en el tramo entre 5 y 9 afios, solo una o

operadora labora en la ¢.T7.C., menos de 5 afios.
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CUADRO N3

intervalo |[f absoluta |[f relativa
0 4 1 14

5 9 38 53

10 14 19 26 8
15_19 5 2.0

| 20 24 5 7 0

1 25 29 1 4

30 34 2

| TOoTAL 71 100

II.~ Varisbles Centrsles del Estudio:

1.~ Automatizacidn: esta variable se midid a traves de 118
giguientes dimensiones € indicadores:
A) Dimensidn: Tipo de Proceso de Producecidn,

Indicadores: Paso a Paso
Pentaconta

Autonatico
Bateria Central

Magneto

La Central Recreo utiliza para su proceso productivo

el sistema automatico.
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B) Dimensidn Divisidn del Trabajo

Indicadores:-Divisidn exigtente : Se observa una gran

divisidn del trabajo en los siguientes in-
dices: Entrada, Salida, Niveles Especiales
(103, 104), Tarifas, Mensajeras, Superviso-
ras, Jefe de Central, Encargads de Central
y Observadoras., Cada una de ellas tiene una
funcidn especifica, las cuales se describie-

ron con anterioridad.

~Teabnidé rOiinuwio. en este indicador se con-
sultd la opinidn de los sujetos al respecto,

con el siguiente resultado:

GRAFI CO NI

! [ ]

El réfico Nro. 1 muestra que 48 operadoras, que corres—

ponden al 67%, consideran que el trabajo es altamenie Fuith-

nario y solo 7 de &llus que es en nivel bajo.

Alto:«Se censidera Alto cuando responde que siempre o frecuen-
temente el sistema de trobajo la conduce a desarrollar

actividades laborales en forma rutinaria.
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cuando considern que ocasionalmente el trabajo la

Kedio:
conduce a desarrollar actividades laborales en forma
rutinaria.

Bajo : cuando mra wez o nunca el sistema de trabajo la con-

duce a desarrollar actividades en forma rutinaria.

C) Dimensidn Grodo de Hspecializacidn
Tndicadores = Grodo de Instruccion: el nivel de instruc~
cion de los sujetos es 4o, Afio de Enseflan—

za Media o su equivalente,

- Perfodo de Adiestramiento: 1 mes de adies-
tromiento dividido en una parte tedrica
y una practica en el Cuadro Conmutador(l).

- Cursos de Capacitacion: la capacitacidn
de los sujetos de estudio es constante,
Y2 que se van dando nuevos elementos para
la operacidn que requieren que las opera-

doras sean capacitadase.
2,- Prtologia Social: - I PR 3

GRAFICO N°2

‘alto

__medic  bajo

l.- Vemse en Anexos Cuadro Conmutador Yy sus elementos.
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A trives del Gréafico Nro 2 se aprecia que el 47.9
de las opadoras presento un &lto grado de Patologiaz Social

v el 45 % un grado medio.

Esta var nble se midid a traves de las sig'ientes di-

mensiones ¢ indicadores:

Dimension Conflicto entre integrantes del grupo:

- GRAFICO N* 3

El Grafico sefinla que la mayor concentraci’n se enw
cuentra en el nivel medio. Adends se¢ observa que un 2l.1%
se encuentra cn un nivel ilto y s0lo un 18.3 % en el nivel

bajo. "

4l conjugar los niveles Alto y lMedlio se desprende
la existencia de una fucrte tendencia al conflicto entre
o8 integrentes del grupo, que afecta al 8L.7 % de las ope-

radoras.
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Indicador Respuesta a los acuerdos del grupo:

Alto : se considers Alto cuando siempre o frecuentemente
acepta los acuerdos tomados por sus compafieras.
Medio : cuando ocasionalmente acepta los acuerdos tomados

por sus compafieras de seccion.

Brjo : Cuando rara vez o nunca accpta leos acuerdos tomados

por sus conpafieras de seccidn.

GRAFI CO N

a8 N =
alto medio bajo

El Grafico Nro. 4 sefinla que el 67.6 % de las operado-
ras acepto en un grado Alto los acuerdos del grupo, el 28.2%

1os acepta en grado Medio y s0lo el 4.2 en un nivel Bajo.

Indicalor Grado de Rechezo a Jefes superiores:

Alto : cuando estéd totalmente de acuerdo con el jefe su-
perior.
Medio : cuando acepta al jefe, pero le es indiferente.

Bajo cuando prefiriria otro o no le gusta.
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GRAFI CO N 5

YA
30~

'S =

25

s
10

alto

~medio  bajo

El Grafico Nro. 5 muestra que el 23,9 % de las opera-
doras rochaza:en grado Alto a su Jefe Superior, el 43.7en

grado Medio y el 32.4 en grado Bajo.

Indicador Gralo de Participacidn Informal:

Alto : cuando siempre particips en actividades extrapro-
gramaticas con sus compafieras de seccidn.

Medio : cuando ocasionalmete participa en actiwidades extrao-
programaticas. con sus compafieras de secciodn.

Bajo : cuando rara vez o nunca participa en actividades

extraprogramaticas.

CRAFICO N 6

40
35
do I~
2y
20~

ISt

alto medio bajL___




- 11T -

Segin el grifico Nro. 6 el 50.7% de las operadoras
tiene un grado de participacidn informal en grado Hnjo,

el 35.2 % en grafto Alto y el 1l4.1 en grado Medio.

Indicador Grado de Rechazo entre el mismo nivel:

Alto cuando siempre se ve en la obligacidn de twabajar

con poersonas que le disgustan y considera que la
mayoria de sus compafieras de seccidn se muestran
poco amistosas.

Medio : cuando ocasionalmente se ve on la obligacidn de
trabajar con personas que le disgustan y las com-
fleras de seccidn le son indiferentes.

Bajo cuando rara vez se ve en la obligacidn de trabajar

ws

con personas quo le disgustan y los compoaficeras de

secci’n son muy amistosas ¥y colaboradoras.

GRAFICO Nt 7

~alto medio bajo

En el grafico sc obscrva que el 47.9 presenta un gra-
de rechazo entre ¢l mismo nivel en grado Medio, el 33.8 %

en grado Alto , el 18.3 en gralo Bajo.
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Tndica .or Grado de Comunicacifin:

[1ta ¢ cuando la informacidn llega desde los niveles eje-
cutivos a las bases ~ y sin tergiversacidm.

Media : Cuando solo llego a los mandns medios.

Baja ¢ Cuando solo llega a los niveles ejectuvos.

GRAFICO N ©

351
30
iy 4
zo

[ L)

n

ha)

~alto medio  bajo

El Grafico Nro. 8 revela que el 45.1 % de las opora-
doras consideran que el grado de comunicacidn es medio, el
25.3 % quec es alta y el 21% considera que ¢l grado de comu-

nicacidén en lo Compafiia es Bajo.

Dimension Insatisfaccidn laboral:

GRAFICO N* ¢

445

W

alto medio bajb




- 113 -

1 Gréfico Nro. 9 mucstra gque el 62.,0% de las operado-

s . I
ras ostudiadas prescnta un grado Medio de Insatisfaccion

Iaboral, un 33.8% en grado Llto ¥ sélo un 4.2 % en grado

Bajoe

Indicador Remuneraciocnes adscuadas

. £ L4
Alta cuando considera que su remuncracion esta sobre el

aa

p”medio 0 es generosa.

- i~ . 3
Media cuando comsidcra gque su remuneracidn es la correcta.

Alta : cuando considera que ées mas bien baja o sumamente

LS

bajae

GRAFICO N® 10
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alto medio bajo =~

El grafico rovela que el 45.0 % de las opoeradoras . on-
sideran que sus remuncraciones son Bajas, el 43.7 % que
cstén en un nivel Medio y sdlo el 11.25 % de las operadoras

considersz que estdn en un nivel 4lto.

Indicafdor Inadccuadas condiciones ambientales pare el descn-

Ao de las labores:

Jto ¢ cusndo considers que ¢l ombiente es sumamente desa-

gradeble ¥y la iluminacidn es deficicnte o muy mala.
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Medio 3 cuando considers que el ambiente a veces es deso~
gradable y la iluminacidn apenas si cs suficiente.

Bajo cuande considera que el ambiente es satisfactorio

oo

en general y la iluminacidn perfectamcnte buena pa-—

ra el trabajo que sc realiza.

GRAFICO N1

i —
alto medio bajo

En ol Gréfico Nro. 11 se observa que ol T4.7 % de las
operadoras consideran qué las inadecusdas condiciones ambien-
tales para el descmpefio dec las labores son bajas, el 21.1 %

que son medias y sdlo ¢l 4.2 % que son Altas.

so:

Bajo cuando ¢l desecanso le resulta reparador y lo sala
le brinda posibilidades parn tales efectos,

Medio : cuando el descanso l¢ resultn reparador en cierto
grado y la sala ocasionalmentc le brinda la posibi-
1lidad dc descansar.

Tlto : cuando rora vez el descanso le resulte reparador y

1a sala de descoansono @ brinde la posibilidsd de

hacerio.
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GRAFICO N 12

L

alto medio  bajo

El grifico muestra que ¢l 57.7 % de las operadoras
consideran q e las condiciones ambicntales para el descanso
son Medias, el 23.9 % que las condiciones son inadecuadas en
gradn 4lto y el 18.4 que las inadecuadas condicicnes para el

desecanso snn Bajas.

Indicador Oportunidad de ascens’'s:

fed

Alto cuando constantemcnte o a menudo la Compafiia le

oo

brinda la oprtunidad de lograr ascensos.
Medio : cuando la Compafifa le brinda la pogibilidad de ascen-
sos hasta cierto punto.

cuando 1la Compofiia no brinda ninguns posibilidad de

o
(8}
.
Q

aSCCIISO8.
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GRAFICO N 13
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“alto  medio  bajo

Bl gréafico Nro. 13 sofiela que el 53 % de las operado-
ras consideran que la oportunidad de ascensos c¢s Baja, el 35%

que son Medias y solo el 11 % considera que son Altas.

Indiczdor Identificacidn con la Orgsnizacidn:
ot = Ty

Alto : cuando se sientc orgulloso de aduitir que trabajc en
la C.T.C. y su decisidn de haber ingresado o la empre-
go es la adecuada.

Medio : cuando la Compafifa le resulta indiferente

Bajo : cuando se averguenza dec admitir qus trabaja en la CTC.

¥ considera que no es la empresa decuada para trabajar.
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GRAFICO N® 14
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alto medio bajo

El grifico revela que cl 26.6 % de las operadoras se
identifica con la organizacidn en grado Medio, el 35.2 % en

grado Bajo y el 29,2 % en grado ilto.

Indicador Grodo de Seguridad Industrial:

Llto ;3 cuando las posibilidades de accidentarsc se han eli-
minado y las normas y clementcs de seguridad son per-
fectamente bucnas para cl trabajo que se realiza.

Medio : cuando hay algunas posibilidades de accidentarse y .. -
las normes de secguridad apenas son suficientes.

Bajo : cuando hay muchas posibilidades de accilientarze, al-

gunas podrian ser eliminndas y las normas y elenentos

de seguridad son muy malos.
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GRAFICO N15

L J | nmesi |

alto  medio bajo

Segin el grafico Nro. 15, el 77.5 % considera que el
grodo de Seguridad Industricl es Alto, el 19.7 % que es
en grado Medio y solo el 2.8 % que es Bajo.

Dimensidn Motivacidn frente al trobajo:

GRAFI GO N* 16
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T gréfico Nro. 16 sefiala que €l 57.7 €e las operadoras
ge encuentra motivada fronte al trabajo en grado Medio 4, el

21,1 % en gradc Alto y &l mismo porcentaje en gradn Bajo.

Indicador Desagrado en 1la organizacidn:

Bajo ; cuando siempre seé reconoce su labor y le¢ agrada el
trabajo que realizo.
Medio

cuando su labor es reconocida hasta ciertn punto y

el trabajo algunas veces le produce desalicento.
Alto

cuando nuncc se reconoce su lobor y el trabajo siem-

pre le produce desaliento.

GRAFICO N217

- alto medio bajo b

En ¢l grafico se¢ observa que el 57.8 % de las operado-
res estudindns mucstra un grodo Medio de Desagrado eun lo
orgonizocidn, el 21.2 % un grado alto y el mismo porcentaje
un grado Bajo.
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3o~ Comportamiento desintegrado
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Bn el grafico Nro. 18 se observa que el 59.2 % de las
operaloras presenta un grado Medio dec comportamiento desin-

tegrado, el 21.1 % un grado Alto ¥y el 14.7 % un grado Bajo.

Para la medicidn de lao varizble se utilizaron las

siguicentes dimensiones ¢ indicadores:

A)Dimensidn Reaccidn conflictiva frente o 12 orgonizacidn

GRAFI CO N%19

alto medio

- bajo
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El grifico Nro. 19 muestra que el 49.9 % de los ope-
redoras plonten un grado Bejd de reaceidn conflictiva

fronte o la orgonizacicn, el 36.9 % presenta un grado Me-

dio y el 14.1 % grado Alto.

Indicador Rechazo de los normas de lo organizacidn.

Alto : cuondo prefiere qua lag normas sean mas flexibles.
Medio: cuando las normas y reglementos de operacisdn le son
indiferentes

Bajo : cuando estd muy de acuerdo con 128 normas de operacidn.
J

GRAFICO N* 20
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El grdfico Nro. 20 revela que el 49.29 % rechaza en
grado Bajo las normas de la organizacidn, el 36.9% en grado

Medio y el 14.1 % en graio Alto.

B) Dimensidn Relaciones interpersonales conflictival:

Vease Grafico Nro. 21 g

Indicador Insatisfaccidn Iaboral

Vease Grafico Nro. S
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Tndicndor Motivacidn frente ol Trabajo:

Vease ¢rafico Nro. 16

Indicador Grado de Comunicacidns

Vease Grafico Nro. 8

4.~ Relaciones interpersonales conflicdivas:

GRAFIC O N22%
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En el grafico Nro. 21 se observe que el 49.3 % de las
operadoras manifiestan relaciones interpersonales conflic-
tivas en grado Medio, 47.9 % en grado Alto y sdlo el 2.8%

en grado Bajo.

A) Dimensidn Insatisfaceion laboral (1)

B) Dinensidn conflictor entre integrantes del grupo (2)

1) Vease Graficos Nroe. 9=10=11-12-13-14-15
2) Vease Graficos Nros. 2-3-4-5-6-7-8



- 123 -

5,= Alienccidn:

GRAFI CO N 28

L 1
alto medio  bajo

n el grafico Nro. 22 se observa que ¢l 54.9 % de las
operadoras presenta un Alto grado de Alienacidn, 38.0% gra-

do Medio y solo el 7.1l % el grado Bajo.

Bsta variable se midid = traves de los siguientes di-

mensiones e indicadores:

A) Diemensidn Identificacion con lg Organizacidn:

GR AFICO N 28

alto medio ba|o
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Como se aprecia en el Grafico Nro. 23, el 49.3 % ma-
nifiesta un grado Bajo d e identificacidn con la organizacion,

el 47.9 % un grado Medio y solo el 2,8 % un grado Alto.

Indicador Participacidn en el plancamiento de objetivos de

produccion:

Alto : cuando los niveles superiores consideran la opinidn
de los sujetoss -

Medio : cuando los niveles superiores ocasionalmente conside-~
ran la opinidn de los sujetos.

ajo ¢ cuando los niveles no consideran la opinidn de los

sujetos,
GRAFICO N* 24
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El grafico sefiala que el 52.1 % presenta un grado medio
de participacidn en el planeamiento de objetivos de produce
cidn, el 33.8 % de los sujetos considers que esta partica -

cidn es Baja el 14.1 considera que es ilta.
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Indicador Psrticipacidn en el planeamiento de las normas

de la organizacidn

Kltc : cuando los niveles superiores consideran la opinidn

°

de los sujetos en el planeamiento de las normas.

Medio cuando log niveles superiores ocasionalmente con~

“s

sideran la opinicn de los sujetos.

Bajo : cuando los niveles superiores no consideran la opi-

nidn de los sujetos.

CRAFICO N2 25

~alto  medio  Bajo

El grafico seflala que 2l 60.5% de las operadoras
congideran que la participacidn en el planeamiento de las
normas de organizacidn es Media, el 28.1 % que es Alto

¥y .11l.2 que es Bajok.

Indicador Ejecucidn del trabajo sdlo por retribucidn eco-

némica.
Alto : cuando trabaja totalmente por retribueci-n econdmica.

Medio: cuando trabaja por dinerc y distracciodn.

Bajo : cuando no trabaja totalmente por retribucidn ceondmi-

C8e
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G RAFICO N° 26
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Segin lo que muestra el Grafico Nro. 26, el T6.1 % de

las operadoras se ubica en un nivel Alto, el 21.1 % en un

nivel Medio y solo el 2.8 % en un nivel Bajo.

Indicador Alternativas de iniciativa en las labores:

Alto : cuando siempre o frecuentemente el trabajo le per-

mite desarrollar su capacidad de iniciativa.

Medio : cuandc ocasionalmente ¢l trabajo le permite gesa-
rrollar su capacidad de inicigtiwva, *
Bajo : cuando el trabajo no le permite desarrollar su ca-

pacidad de iniciativa.
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GRAFICO N 27

alto medio bajo

El gréfico Nro. 27 sefiala que el 40.8 % de las operado-
ras considera que las posibilidados de dniciativa’es Medio,

Bl 30.9 % que es Bajo y el 28.1 que son Altas.

Indicador flternativas de cregtividad en las labore’:

Alto cuando el trabajo le permite hacer transformaciones

en la nperacidn.

Medio cuando el trabajo ocesionalmente le¢ permite hacer

transformaciones cn la operacidn.
cuando el trabajo no lc permite hacer transforma-

ciones cn la operacidn.
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GRAF I C O N* 28
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En el grafico se observa que el 76.0 % de las operado-
ras considera que las posibilidades de creatividad son bajas,

el 21,1 % que son medias y solo el 2.3 % que son altas.

B) Sometimicnto a labores uniformes:

GRAFICO N°29
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Como se aprecia en el grafico Nro. 29 el 33,2 % de los

sujetos considera que la labor es wniforme en grado lMedio,

el . 9.9 % que es Bajo y el 383.G que es uniforme en grado

Alto.

Indicador: Labores rutinarias:

Alto ¢

Medio :

Bajo

cuando €l trabajo siempre conduce a desarrollar la-

bores rutinarias.

cuando el trabajo ocasionalmente conduce a desarro-

1lar zctividades en forma rutinarias.

cuando el trabajo rara vez o nunca conduce a desarro-

llar actividades rutinarias.
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GRAFI C O N* 30
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In ¢l grafico se observa que el 47.8 considefgilas la-

bores rutinarias en un nivel Medio, el 29.5 % en un nivel

Bajo y ¢l 22.5 en un nivel Alto.

Indicador Trabajo Agotadur:

Alto : cuando siempre experimcnta agotamiento durante la

jornada de trabajo.

Medio : cuandoocasionalmente experimenta agotamiento duran-
te la jornada de trabajo.
Alto : cuando rara vez .. experimenta agotamiento dunante

la jornada de trabajo.
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GRAFI C O N3
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El grafico Nro. 31 muestra que el 47.8 % considera
que el trabajo es agotador en un nivel medio, el 45.0 % en

un nivel alto y sblo el 7.0 % considera que es agotador en

un nivel bajoe.

C) Dimensidn Promocidn y Ascensos:

GRAFIC O Nt 32
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El grifico sefiala que el 50.7 de las operadoras consi-
dera que la promocidn y ascensos estadn gn nivel medioc, &
32,4 % en nivel Bajo y el 16.9 % considera que son Altas.

Indicador Grado de Posibilidad (1)
GRAF!I CO N 33

1D |
3
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- alto medio  bajo
El grafico sefiala que el 50,7 % de las opcradoras el

grado de posibilidad ¢s Bajo, para el 36.6 % c¢s Medio y para
el 12,6 % es Alto.

Indicador Basado en la Influencia

Alto : cuando siempre debe recurrir a2 influecias para el

logro de ascensobs
Medic 3 cuando ocazionalmente debe recurrir a influcencias pa~

Ll
ra 8l logro de ascensos.
Bajo : cuando nc debe recurrir a influencias parz el loegro

de ascensos.

ras

1.~ Veasec operacionalizacién en Insatisfaccidn Laborale.
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GRAFIC O N*34

alto medio  bajo

Tl grafico muestra que el 46.4 % de las operadoras
considera que el nivel de inluencias para el logro de as—

censos es Bajo, &l 32.3 % que es Medio y el 21.1 % que es
Alto. <

Indicador Basado en el Mérito

Alto : cuando sicmpre los méritos y esfuerzos son considera-
dos para lograr ascensos,

Medio : cuando los méritos y esfuerzos son considerados has~
ta cierto punto para lograr ascensos,

Bajo : cuando los méritos y esfuerzos no se consideran en

la consecucién de ascensos.
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GRAFI C O N 35
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Bl gréfico Nro. 35 muestra que el 46.4 % de las operado-

ras considera que los méritos son considerados en unm nivel

medid para ascender, el 28,1 % en un nivel Bajo y el 25.3 %

en un nivel Alto.

Indicador Basado ¢n la Capacidad

Alto

Medio

Hajo

cuendo siempre sc¢ considera la capacidad de trabajo
para ascender.

cuando la capacidad se considera algunas veces parsa
otorgar ascecnsos,

cuando la capacidad no sc¢ considers para el otorgamien-

to de ascensos
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GR AFI CO N* 36
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Fl grafico sefiala que el 45.0 % de las operadoras conside—
e que sus ccapacidades son consideradas en grado Alto para

ascender, el 33.8 % en nivel Medio y el 21.1 % en nivel Bajo.
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4./ Relsciones entre variables

Patologia Social ¥ Comportamicnto @esinbegy

240

CUADRO Ne

4

COMPORTAMIENTO DESINTEGRADO

PATOLOGIA $SOG.

ALTO | MEDIO [BAJO |[TOTAL
ALTO 8 17 3 26
ME DIO 6 22 8 36
BAJO 0 3 4 7
TOTAL | 14 42 15 71

Comportamiehto Desintegrado ¥ Relaciones Interpersonales Con-

flictivas

- .

—

CUADRO N 5

-

- T—

RELACIONES INTERPER. CONFLICTIVAS

| COMP DESINTEG

ALTO |MEDIO |{BAJO |TOTAL
ALTO 9 6 0 15
MEDI0 18 22 2 42
TOTAL 33 35 3 71
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INTERPRETACION DE LA INFORMACION

La realidad de la Divisidn Trafico de la Compafiia de
Tecléfonos de Chile en Recreco se presenta como altamente com-
pleje por cuanto existen niveles de insatisfaccidn laboral,
falta de motivacidn, alienacidn, etc, lo cual va a condicio-

nar los objetivos egenciales de la Empresa.

Dentro del contexto actual la Compafiia de Teléfonos de
Chile se constituye en una empresa estratégica dentro del
proceso de desarrcllo nacicnal, existiendo una hendencia
de mejoremiento del servicio telefdnico lo cual, en si, se
expresa en un alto nivel de eficiencia de los recursos con

que cuenta en pos de una mayor automatizacidn.

Tal como se refleja en los datos, la automatizacidn,
si bien, significs avence, progreso y desarrollc va a ge-
nerar en el individuo gue labora en dichas condiciones efec-
tos de tipo negativo (1), guc en definitiva van a delimitar

y disminuir los niveles de productividad. »

Siendo los objetivos de la organizacion un alto nivel
de productividad, cficiencia, servicio optimo, cllos van -
acorde con la satisfaccidn, realizacion personal e integral

de los trabajadores de ella.

A nivel sensible fue posible visualizar que la automa-
tizacidn produce directa ¢ indirsctamente un efscto en la

operadora en cuanto a sus relaciones interpersonales, espet

1) Insatisfaccion, desmotivacidn, conflicto intergrupal,
tensiones, etc. -
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cislmente (aspecto central para las hipdtesis de trabajo).

Los elementos constituyentes de las hipdtesis y su ope-
recionalizacién y composicidén o través del instrumento refle-
jan una realidad problemética en el sus~-sistema (Divisidn
Trafice) expresada en que a alto grado de automatizacidn,
medido por el tipo de proceso de produceidn, ddvisidn del
trabajo, grado de especializacidn, se generan patologias

sociales.

L1e patologia Social se evidenciaz en relaciones inter-
personales conflictivas en el grupo de operadoras y en
un comportomiento desintegrado, lo cuzl va 2 condicionar el
procese de produccidn y por lo tanto los niveles de efi-
ciencia de la Empresa,.

iz operadora telefdnica se ve sometids a tensiones de-
rivadas del tipo de trabajo lo cual le produce desmotivacidn
frente a él y en definitiva insatisfaccidn laboral.

En sintesis las conclusiones mas relevantes obtenidas
a traves del andlisis dellds datos de le investigacidn son:

1.~ El nivel de educacidn de los sujetos estudiazdos corres-
ponde en general a un estrato medio.

2.~ La edad es relativamente homogénea.
3.~ Ia Compafiia de Teléfonos de Chile contempla una proyec-

¢ifn hacia el mejoramiento del servicio telefénico y
consecuentemente al incremento de nuevas tecnologias.
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4.~ Existe una fuerte tendencia al conflicto entre los in~

tegrantes del grupo.

5., Existe un evidente estade de insatisfaccidén laboral en

los sujetos estudiados.

6.~ Los sujetos de estudioc en general plantean escasa noti-

vacién frente al trabajo realizado.

T.-.Un porcentaje significativo de sujetos plantea reaccion

- « 7
conflictiva frente a la organizaCiol.

8.- Otro tipo de situacidn gue se detectd lo comstituye la

alienacidn, el gque se da en un clevado indice.

9.- Los sujetos en estudio consideran que en su mayoria las
labores desarrolladas son uniformes debido a la escass

posibilidad de creatividad en el trabajo.

10.- En lo que se refiere a las posibilidades de promocidn y -

ascensos en la organizacidn, estas son muy bajas.

1l.- Los sujetos enmarcados en patologias sociales plantean
comportamientos desintegrados frente a su organizacion
laboral.(1).

12.- Bs evidente que la presencia de comportamientos desinte-
grados gque presenta la operadora, tiene estracha relacion
con el establecimiento de relaciones interpersonsles con-
flictivas. (2)

1) Vease Cuadro Nro. 4
2) Vease Cuadro Nro. 5
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13.~ Respecto a la interrelacidn de los factores contempla-
dos en las hipotesis del preseonte seminario, se puede
sefialar que dkchos elementos ( patologias socisles,
comportamientos desintegrados, relaciones interperso~
nales conflictivas, alienacidn) tienen una relacidn po-
sitiva, vale decir, que a nivel de uvperadora de la Di-~
visidon Trafico de la Compafiiz de Teléfonos de Chile,
plantea patologias sociales lo que posibilita el sur—
gimiento de comportanientos desintegrados, lo cual a
su vez conforma el establecimiento de relaciones inter-

personales conflictivas.

Considerando el analisis de los datos previamente ex—
. a0
puestos se elaboraron estas que entregan una vision global
acerca de las respuestas entregadas por las operadoras y 1lo

gue ello representa a nivel de la problematica abordada.

Cabe sefialar ademds que los datos obtenidos de la apli-
cacion del cuestionario fueron complementados por una es.
trategia de observacidn llevada a efecto en la C.T.C. y en

especial en la Divisidn Trafico.

Respecto a la aplicacidn misma del instrumento éste se
1levd a cabo en un clima Optimo, no se observd actitud de

rechazo e incomodidad por el tipo de preguntas. Durante el

BEs necesario puntualizar que la complejidad de la temdtica
requeria de un andlisis de datos multivariado para alcanzar
un nivel mayor de rigurosidad, pero existisron problemas en
cuanto a capacidad del computador disponible y costo del
proceso, aun cuando el Programa se confecciond y se encuen-
tra disponible para futuras investigacioncs. Se adjunta
ancxo con los cruces’de #er. nivel correspondientes.
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proceso estuvieron presente ambos alumnos seminaristas.

Todos los elementos expuestos en el andlisis de la
problemética como por ejemplo insatisfaccidn laboral, alie-
nacidn, etc. constituyen objetos de estudio especificos
en equipo interdisciplinario, en la medida que cada uno ,
de ellos tiene incidencia particular y global en la di- '

. .« I
ndmica y desarrollo de la organizacion.

9.~ PROGNOSIS

Ia presencia de automatizacidn en la Compafiia de Telé-
fonos de Chile,y su evidente repercusion principalmente en
la Divisidn Tréfico, dadas las caracteristicas de los sis-
temas de trabajo que prima en este sector de la Compafiia
(impuesto por el proceso de automatizacidn), exponen al
segmento social de dicha unidad productiva a alteraciones
calificadas como patologia socisl, caracterizada fundamen=
talmente por desajustes que se producen entre individuos-

tecnologia - organizacidn.

Esta situacidn conlleva al establecimiento < . COm=

- - t‘- ) iy
portamientos desintegrados los cuales tienen su principal
manifestacion en el desarrollo de relaciones interperso-

nales conflictivas en el seno de dicha unidad.

La mencionada desarticulacidn configura una com-
. . .« 7 =..' . - . .
pleja situacion problema, cuya persistencia incidirid a
futuro en una considerable baja de la capacidad productiva

de los integrantes de la divisidén a nivel individual y
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colectivo por lo que, tanto el cumplimiento de los obje-
tivos de produceidn como el desarrollo personal de sus
integrantes, se veran seriamente obstaculizados de no me~
diar la intervencidn sistemdtica de variables que tiendan,
en aproximaciones sucesivas a minimizar los efectos sefia-
lados.
De esta manera se estara contribuyendo al desarro-

1lo de la organizacidn en general.
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PROGRAMACTION

Ia Programacidn es el proceso a traves del cual se
formulan objetivos tendientes a solucionar las principales
problemdticas detectadas en el Diagndstico. A partir de
ello se diseflan las alternativas en términos de proyectos

de accidn factibles de dicha realidad.

l.~ Fundamentacidn.-

La realidad encontrada en la Compafifa de Teléfonos de
Chile, V Regidn y mds especificamente, en la Divisidn Trd-
fico delimita el quehacer de Servicio Social dentro de una
perspectiva nueva y particular, por cuanto los problemas
de mayor relevancia tienen entre sus factores causales el
nivel tecnoldgico, lo cual dado el estadio de desarrolloy
es dificil de abordarlo y en tal sentido, de modificar en

forma esencizal.

El avence del proceso de modernizacidn ha ido generan—
do algunos cfectos negativos tales como: stress, polucidn,
desorganizacidon familiar, ete, que de ser tratadas cn sus
causas irian a provocar, quizds, un retroceso o inwvolucidn
en el desarrollo dec la sociedad. Dentro de este contexto

sc ubica el fendmeno de la Autometizacidn.

Como se¢ ha expuesto en los capitulos anteriores, la
antomatizacidn es una variable inmanejable 2 nivel de Ser—
vicio Social por cuanto no se constituye en su materia ob-
jeto, aun cuando los efectos que genera van directamente
a afectar al conglomerado social ya sea productores o con-
sumidores., En tal sentido, es meccesario, dada su importan-
cia tender o minimizar, o mids precisamente, contribuir des-

de el punto de¢ vista profesional, a minimizar los efectos
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mdis negativos que dificultam el pleno desarrollo d¢ la or-

ganizacién en si, como a su vez de los miembros de ella.

Es asi como, en la Divisidn Trafico, la Automatizacidm
es un proceso evidente ye que pertencce a unma organizacidn
compleja cuye funcidn de produccidn es la de proporciomar
un servicio telefdnico a la comunidad en condiciones de
méxima eficiencia para lo cual se roquiere el mis alto ni-

vel tecnoldgico y de calificacidn del recurso humeno,

Algunos de los efectos de este proceso de automatiza-
cidn em Ia operandora telefdnica, segim sntecedentes recogi-
dos en la etapa de Diagndstico, se expresan principalmente,
en formas de comportamiento desintegrade (1) que dificultan
las relaciones interpersonales, lo cual en definitiva va a

afectar el logro dptimo de los objetives de la organizacidns

Bs neceserio puntualizar que en organizaciones que po-
seerr un alto gradc de sutomatizacidn en su proceso de pro-
duccidm, las consecuencias observadas no son tan solo debi-
das al"maquinismo® y/o trabajo wutinario, sino tombidén a2 los
medios de administracidn y organizacion cen los cuales este

traboje se desenvuelvef{por ej. estilo de supervieidn).

En sintesis, la compleja problemitica encontrada en
1n Divisidn Tréfico, con respecto a la operadora telefoni-
ca, plantea l= necesidad de visuelizar ¢l quehacer de Ser-
vicio Social en una perspectiva distinta cuyo objetivo pro-

fesional no pucde ser la “itransformocidn de dicha reslidady

ya que en Ultimn instancin significarfia un retroceso en el

proceso de desarrollo econdmico y teenologico al cual se

1) Vease Definicion de Conceptos, Cap. II.
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encuentrs avocado ¢l pais., En tal sentido la imposibilidad
de controlar el proceso de automatizacidén delimita un cam—
po de accion interdisciplinario constituido por los efectos
(y sus formas de tratamiento) de dicho proceso, en el cual
a Servicio Social, le cabe un rol activo tanto en la detec~
cidén como en el tratamiento de la problemdtica por su mis-

. ’ . > . 7
ma ligazon con los miembros de la organizacion.

a) Objetivo Gieneral
l.~ En cuanto a la Organizacidn:Contribuir al desarxrollo de

la organizacion en condiciones de satisfaccidn laboral

¥y productividad,

2,- En cuanto a Servicio Sccial: Contribuir a minimizar

los efectos que genera el proceso de automatizacidn de

las técnicas de produccidn en la operadora telefdnica.

b) Objctivos Especificos

.- En cuanto a la Organizacidn: Sensibilizar (1) a los

agentes decisionales de la organizacidn acerca de la

realidad de la operadora telefonica

2.~ En cuanto a Servicio Social: Desarrollar un proyecto

de acciodn social orientado a dar respuesta a los regue-

rimientos de la realidad de la operadora telefonica.

3)SensibiliZacién: se constituye en el primer paso del De-
sarrollo Organizacional.
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c) Meta
Tmplementar un proyecto de accion social que contri-
buya a minimizar 1o efectos de la automatizacion en la
Operadora Telefénica de la Division Trdafico de la Compa-
nis de Teléfonos de Chile, V Regidn en un periodo de 8

semanas.

3.~ DISENO DE ALTERNATIVAS Y SELECCION DE LA ALTERNATIVA
OPTINMA (1)

Definicidn: Etapa a trdves de la cual sc visualizan los ca-

minos o vias parzs pasar de la situacidn inicial conocida e
interpretada en el Diagnéstico a la situacidn Final defini-

da por la funcidn objetivo.

Los critecrios para el disefio y eleccidén de las solucio-

nes y alternativas son:

a) TIENPO:;
Periodo a utilizar en el desarrollo del proyecto

delimitado por la meta,

0 = tiempo pesimista méis de 8 scmanas

~

1 = tiempo mds probable = & a 8 semanas

i

ticmpo optimistiy = 5 a €& scmanas

it

b) BENEFICIO:Impacto provocado cn la situacidn problemati-

ca de la operadora ya que los cambios s¢ promueven en:

Alternativa es el camino hacia la situacidn final partiendo

de condiciones objcetivas similares,

Solucidn es el cemino hacia la situacidon final partiendo de

condiciones objetivas distintas.
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s) Conocimicnto de la situacidn por los agentes decisiona=-
nales,

b) Cambios en el estilo de supecrvisién.

¢) Transformacidn de la Sala de Descanso.

d) Identificacidn del sujeto con la Organizacion.

e) Relaciones armdnicas entre los micmbros de la Organiza-
cion,

f) Participacidn de los sujetos en la tomz de decisiones. (1)

En tal sentido la situacidn resultante se evalda por:

4 l.~ Desconocimiento de los agentes decisionales
de la situacidn.

2,- Estilo de supervisidn orientado a la produc-
cidn.

3.~ Ambiente de la sala de descan .o con ruidos

0§ e inhdspito.

< 4.~ Organizacidn visualizada por los sujetos co-
mo fuente de ingresos.

5.~ Existencia de conflictos entre supervisores
¥ subordinados y entre subordinados.

.~ Desconocimiento de los sujetos del proceso

de toma de decisiones.

l.- BEstilo de supervisidn.en ocasiones orientado
a la produccidén y en otras, al empleado.

2.~ Conocimiento de la situacidn por parte de los
agentes decision=les, pero sin bisqueda de
las causas del problema.

3.~ Ambiente de descanso acogedor, perc con mucho

ruido.

1) Se trata de criterios realistas, yo que no se incluye la
transformacidn del ambiente de trabajo el cual, serfa el
’ .
optimo.
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Organizacidn visualizada solo por el 50 % de
los miembros como fuente de ingresos.
Existencia de conflictos entre supervisores
y subordinados, pero el grupo con gran espi-
ritu de cuerpo.

Participacidén de los sujetos en el 50 % de

. s . ¥
las decisiones relativas a la organlzacloll.

Estilo de supervisidn orientado al empleado.
Interéds de los agentes decisionales por trans-—
formar la situacion problemética por conoci-
miento de sus causas y efectos.

Ambiente de descanso adecuado, acogedor, sin
ruidos molestos.

Identificacidn plena del sujeto con la orga-
nizacion.

Inexistencia de conflictos entre supervisocres
y subordinados y entre subordinados gque va-
yan o obstaculizar el proceso de produccion
y las relaciones interpersonales.
Participacidn de los sujetos en mds del 80 %
de las decisiones relativas a su ambiente de

trabajo.

c¢) PROCESO: Se constituye en el conjunto de etapas que es

necesario desarrollar »ars alcanzar el objetivo. Esta

dado por la secuencia de acciones indispenssbles para

la 6ptima ejecucidr en la organizacidn: niveles de comu—

nicaecion, coordinacidn y control.
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No hay canales de comunicacidn horizontal en

el niVéi“decfEiBnaIﬁ

Coordinacidn en las acciones entre unidades
ejecutoras en el nivel decisional o no exis-
te coordinacidn (nivel decisional) (1).
Inexistencia de mecanismos de control de las

acciones,

Comunicacidn en el nivel superior con parti-
cipacidn de jefes intermedios (supervisoras).
Coordinacion en las acciones entre unidsdes
ejecutoras ern el nivel superior con traspaso
de funciones al nivel intermedio.

Los mecanismos de¢ control se ubican en el ni-

vel intermedio.

Comunicacidén del nivel superior al inferior.
Coordinacidn de las =zcciones en los tres ni-
veles.

Mecanismos de control =z los tres niveles.

VAGNITUD: estéd dado por el nivel de afectacidn que el

problema +tiene,

d)
0 = afecta
1=
2 = afecta
1)

-~ Nivel superior

entre 10 y 30 % de los sujetos.

afecta entre 30 y 60 % de los sujetos.

entre 60 y 100 % de los sujetos.

nivel decisional

- Nivel intermedio s Supervisores
2

- Nivel inferior

subordinados
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e) NATURALEZA DEL PROBLEMA: Se refiere al origen del proble-

ma y las posibilidades de afectacion para la organizacion

en general.

Las causas del problema son inmanejables por Ser-

0 e ; ’ ;

vicio Social en toda la organizaciodn.(l)

)Las causas son inmanejables pero no asi los efec-
3 " . 5 i@

%os del problema en la organizacion.

{és posible tratar las causas y los efectos del
2 £y

tproblema en la organizacidn.

f) COBIRTURA: extensidn del radio de accidn que posee
la solucidn y/o alternativa para afectar el proble-
mele

O = Bajo : llega al 10 a 30 % de los sujetos

1 = Medio: llega al 30 a 70 % de los sujetos

n
1}

Alto : llega al 70 a 100 % de los sujetos de la or-

ganizacidn

g) CUMPLINIZNTO DE LOS OBJITIVOS DE SERVICIO SOCIAL:

y
iEl proyecto social desarrollado no responde a los

{requerimientos de la organizacidn

1) El término ®inmanejables® ya sea de causas y efectos se
plantean cuando ellos se basan en variables estruciiira-

les: tecnologia, ingresos, etc.
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ol proyecto social responde a los requerimientos
}de la organizacidn, pero no pasa a todos los ni-

eles de ellza.

{E1 proyecto social es factible, perc requiere de
frealimentaciodn periodica en los diversos niveles

de la organizacidn.
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H

CRITERIOS DE DISENO Y SELECCION DE ALTERNATIVAS

3

Criterio1Identifi—.Signifir Valor {Determinacicon del valor
cacidn cacidn
Vl Tiempo Delimi- o.1oLo = mds de 8 semanas
tado po 1 = 6 a2 8 semanas
la meta[ 2 = 5 a 6 secmanas
V2 Benefi«® | Impacto 0,20 Desconocimiento de los

Estilo de supervisidn en
ocasiones orientada al

lempleado y en otras a la

agentes decisionales de
la situacidn .

Estilo de supervigidn
centradc en la produc.

de la sala de

Ambicente
descanso con ruidos e in-
hdspito.

Orgenizacidn visualizada
por los sujetos como
fuente de ingresoe
Existencia de conflicto
entre superv. y subordi-
nados y entre subordi-
nados,

Degconocimiento de los
sujetos del proceso de

toma de dccisiones.

i . F
/ produccion.
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CGriteriolIdentifi- |{Signifi} Valor Determinacion valor

Conpoimiento de la si-
tuacidén por parte de
los agentes decisio-
nales, pero sin buis-
gueda las causas.
Ambiente de descanso
acogedor pero con mu-
cho ruido.
Organizacién visuali
zada por el 50% de
los miembros como
fuente de ingresos.
Existencia de conflic—
tos entre superviaoreq
y subordinados, pero
con gran espiritu de
cuerpo.

Participacidn de los
sujetos en el 50% de

las decisiones.

Estilo de supervisidn
orientada al empleado.
Interés de los agen-
% tes decisionales por
tranaformar la situa-
¢idn problemdtica poxr

conocimiento de las

causas y cefectos
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Criterio

Tdentifi-
cacidon - -

{ cacidn

Signifi-

4

Valor

Determinacion valor

-

Ambiente de descan-
so adecuado, acoge-
dor, sin ruidos mo-
lestos.
Identificacidn ple-
na del sujeto con
su organizacidn.
Inexistencia de con~-
flictoss. ...
Participacidn de los
sujetos en mas del
70% de las decisio-
nes relativas a su

ambiente de trabajoe.

‘Praocaegd

Conjun
to de

etapas
necesa-
rias a
desarro
lar,.

L

D.10 O

No hay canales de CO
municacidn.
Coordinacidn sdélo a
nivel superior.
Nohay mecanismos de

control.

Comunicacidn hasta
nivel medio.
Coordinacidén hasta
los niveles inter-
medios.

Mecanismos de¢ con-
trol ubicados en el

nivel intermedio.

1
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Criterio [Identifi~i Signifi~ | Valor Delerminacidn valor
cacidn cacidn
2 Comunicacidn, coordinacidn
¥ mecanismos de control en
los tres niveles.
V4 Magnitud { Nivel de | 0,15 O=Afecta entre 10 y 30%
afecta~ .
: de los sujetos
cion que
el proble l1=Afeccta entre 30 ¥y
e AARE 60% de los sujetos.
2=Afecta entre 60 y
100% de los sujetos.
v Nature-~ Origen 0.15 O=Las causas y efec-
5
LB Gol a0l Do tos son inmanejables
problema | blema .
por 5.5. en toda la
orgsnizacidn,
l=Las causas son in-
manejables,pero no
asi los efectos del
problema
2=Is posible tratar 1
las causas y los
] efectos del problema.
.
Ve Cobertu~ | Extensidén j0.15 |0= llega entre el 10
ra del radio ¥ 30%4 do los suje’
de accidn
de la so- tae
lucidn 1= llega entre 30 y
60% de los sujetos.
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Valor Determinacidn valom

Criteriol Identifi-} Signifi-
2= Ilega entre 60 y 100
de los sujctos
V7 Cumpli- Cumpli~ §0.15 [0O= El proyecto no res-
miento miento
ds Lo dc Lo ponde a los regue-
objeti~ objeti-~ rimientos de 1la
vos de vosg ; .
o ok organizacion.
Servicio
Social 1= El proyectoc respon-
de a los regqueri-
mientos de la em-
presa; pero no lle-
ga a todos los nive-
les de ella.
2= El proyecto social

@s factible, pero
requicre de reali-
mentacion en los

diversos niveles de

la organizacidn.
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Ias soluciones y alternativas disefladas son:

SOLUCION A: Tratamiento directo de la problematica en la

operadora telefdnica.

SQLUCION B: Tratamiento a trives de agentes decisionales y

supervisores de la problemdtica de la operado-

Ira.

Estas soluciones estdn orientadas a enfrentar la pro-
blemdtica de la operadora telefdnica de la Division Trafi-
co de la Compafiia de Teléfonos de Chile, V Regidn, conoci=-
da e interpretada en el Diagndstico, por cuanto es nscesa-~
rio a partir de ellas diseflar las alternativas factibles

de implementacidn.

ANALISIS ¥ SELECCION

SOLUCION A : Tratamiento directo de la problematica en la

operadora telefdnica.

vritd et le= Tratamiento a nivel grupal

- mE % L% /
Abd RNATIVAS‘~2.- Tratamiento individual

SOLUCION B : Tratamiento a traves de agentes decisionales

y supervisores de la problematica de la opera-

dora telefdnica.

l.- Sensibilizacidn de agentes decisionales
ALTERNATIVAs:: Yy supervisores.
2,~ Utilizacidn de agentes negociadores de

conflictos (1)

1) Técnica utilizada en algunas experiencias de Desarrollo
Organizacional.
Vease: Richard E. Walton,"Conciliacidén de Conflictos In-
terpersonales: Confrontacidn y Consultoria de Mediadors™.
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Ia alternativa Sptima esta definida pory

Vl Tiempo

e emmme

1 = Tiempo mas

probable.

vV

2 Beneficio . 2 = Alto a)

b)

6 & @ semanag . 74

v .13 kg

Estilo de supervisiodn
orientada sl empleado
Interés de los agentes
decisionales por tTrans-

formar la situacidn.

. problemética por cono-

)

2 = Alto a)

v3 Proceso

e}

cimiento de sus causas
y efectos.

Ambiente de descanso
adecuado, acogedor, sin
ruidos molestos.
Identificscidn plena
del sujeto con su orga-
nizacidn.

Inexistencia de conflic
¥ps entre supervisores
} subordinados y entre
subordinados que vayan
a obstaculizar el proce
so de produccidn y las
relaciones interperso-
nales.

Comunicacidn del niwvel
superior gl inferior.
Coordinacidn en las ac-
cionds de los 3 nmiveles,
Mecanismos de comtrol

& Yog 3 niveles.



]

EZ Magnitud

2 DNeturaleza 1

Cobertura 1

Cupplimien- 2
to de los ob-
jetivos de
Servicio So-
clale

Alternativa Optima:

i

AT C S e B A T G R S T
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AXto»

Kedio

ledio

Alto

I T T A T

Afecta entre 60 y 100% de los
sujetos.
Las causas son inmanejables, pe
ro no asi los efectos del pro-
blema en la organizacion.
Ilega al 30 y 70 % de los suje-
t0Se
El proyecto social es factible,
pero requiere de realimentacidn
periddica en los diversos nive-
les de la orgenizaciodn.

0.10 = 0,10

0020 = 0040

0610 = 0,20

0-15 = 0.30

0,15 = Q.15

Geld = 015

0915 = 0930

1.60

Alternativa Optima = 1.60
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Solucidn A :

Alternativa A

Alternativa B

Tratamiento Grupal Tratamiento Indiwidual

Wi 0 x 0.10 0 0 x 0,10 | 0
Vé 0 x 0.20 0 O x 0.20 0
W3 0 x 0,10 0 0 x. 0sL0) 0
V4 1 = 0.1% 0.15 1 x 0155 0.15
‘VS: I x 0.15 0,15 0 x 0.15 0
%b I x 0.15 0.15 0 x 0,15 Q
?7 1 x 0.15 0.15 ¥  0.15 0.15

0.60 0.30
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Solucidn B

Alternativa A Alternativae B
; -
Sensibilizacidn de |(Utilizacidn de agentes ne-
agentes decisiona- gociadores de conflictos.
nales y superviso-
res.
Vl 1l x 0.10 04103 1 x 0.10 0203
¥, 1 x 0.20 ! 0.20f 1 x 0.20 0.20!
V3 1 x 0.10 0.10{ 1 x 0.10 0.10
V4 1 x 0.15 0,15 I x Q8 0.15,
Vs I ¥ 0.15% 0.15 I % 0.1% 0.15%
Vs 1 x 0.15 0.15} 0 x 0,15 0
Vﬁ 2 x 0,15 0.30 0 x 0.15 0]
t

1-15 ) 0-70

Bl snalisis expuesto anteriormente determina a la al-
ternativa A de la solucidn B ( 1,15 ) como acuella mas cerw
cana al valor optimo de 1.60, en tal sentido, significa que

reune las condiciones neceésariss para constituirse en aque-
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11a via o camino que efectivamente permitira el logro de
los objetivos planteados y como tal, tender a modificar la
realidad problemdtica de la operadora tele .0nica, en algin

grado.

Implementar un proyecto de sensibilizacidn de los
agentes decisionales y de control (supervisores) es el pri-
mer paso para alcanzar un desarrolloc dptimo de la organizas
cidn y como tali, generar un cambio sistemdtico y planificado

de las condiciones de la organizacidn.

ILas alternativas de accidn A y B de la solucidn A,
ain cuando aparecen mas directamente relacionadas con el
sujeto-objeto de este seminario, gue es la operadora telefd-
nics, presenta ademas dificultades de implementacidn deri-
vadas del trabajo mismo, como son: la dura jornada de tra-
bajo y 1la existencia de turnos y de su condicidn femenina
y estado civil, nor lo cual permanecen al interior de la

empresa 21 tiempo estrictamente necesario.

Zstos impedimentos condicionan la posibilidad de
diseflar alternativas referidas a integracidn periddica a

actividades extraprogremdticas, recreacidn, etc.

4.~ DISENO DEL PROYECTO

a) Identificacidn de la idea:

"Proyecto de sensibilizacidn de los agentes decisionales
y de control frente al problema de la operadora tele-

fonica®,
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Un proyecto de sensibilizacidn sc constituye en un
instrumento utilizado en un proceso de Desarrollo Organiza-
cional, ¢l que en este casd, aleanza una dimensidn social
por cuanto estd orientado a la bisqueda de una solucidn in-
tegral del problema que aqueja a la operadora telefdnica
la cual se constituye en el sujeto central de este trabajo.
L2 dimensidn social estd dada por los siguientes factores:
1l.- El tipo de rclaciones sociales que ellas establecen van

a afectar a la empresa y al grupo en si.

2.~ Afecta a un grupo social de importancia estratégica en

la cmprecsa.

3.- La existencia de relaciones interpersonales conflictivas,
tensiones, insatisfaccidn, en el ambiente de trabajo va

a ir cn desmedro del grupo familiar.(l)

4.- Servicio Social orienta su quehacer profesional hacia
el segmento social y las rclacioncs entre sus componen-

tes,

b) Justificacidn del Proyecto:

Vistos los antecedentes expuestos en el diagnosti~
co a nivel de problemas que enfrenta la operadora telefdni-
ca, es pogiblc cntonces deducir que el estado de ralacio-
nes interpersonales conflictivas es factible de maﬁtenerae
durante su estadia en la organizacidn, de progresar y solo
excepcionalmente de tcrminar dentro de la organizacidn, lo
que obstaculiza tanto las relaciones interpéréonales como

el desarrollo de la nrganizacidn.

l.- Afirmacion que renuiere comprobacion o disprobacidn pos~—
terioxr.
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4s por ello y dada la complejidad de la problemdtica se

he visto la necesidad de abordarls de modo sistematico y para
tal efecto es orioritario llevar a cabo una fase de sensibili-
zacidn de los agentes decisionsles y de control con mirss que

a futuro se aborde a nivel de equipo multidisciplinario.

Como se ha expuesto anteriormente, la complejidad de la
problematics condiciona el cguehacer de servicio Socizl, en
cuanto a un objetivo de "transformacion de la realidad", ya
que la situaciodn existente en la Division Trafico tiene entre
sus factores causales el alto grado de automatizacion que ha
alcanzado 1z orgmnizacion, por el estado de avance en el cual

se encuentrz el sistems de telecomunicaciones g nivel nacional.

aun cuzndo no s posible tratar las causas del problema,
porgue se deberisn caubiar el proceso de produccidn de un ser-
vicio tan estratégico como es el teléfono (1), es necesario la
intervencion profesional de Servicio Sociel a traves de la
cuzl se contribuya s minimizsr aquellos aspectos mds negati-
vos gue surgen en la problemdtica y que ven en desmedro del

trebsjador y su organizacidn.

De tal moners, cste proyecto se constituye en una expe-
riencia nusva en un marco profesionsal distinto, pero acorde
a lo realid=d nctual (en términos de estzdio del vroceso tec-
nologico) orisntado = sztisfacer uno necesidad presente en
le ewpresa, la cisl no s5lo permite enriquécer el quehacer
de servicio 3ocizl, sino tembiédn visualizar algunas vias o

caminos de solucion = este tino de provlewdtica.

"

l.— To cusl significaris mds que un proceso de desarrollo,
- -y - - . ,
sino de involucion.
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ngetivo General:s

Contribuir a minimizar los efectos que gene-

. « . o’
ra el proceso de automatizacidn de las técnicas de produccion

en la operasdora telefdnica.

Objetivos EBspecificos:

~ Analizar la problemética visualizada a
nivel de Gerencia Regional, Divisidn Tra-
fico, Sub-Divisidn Administrativa y Sec=

cidn Servicios y Bienestar del Personal.

~ liotivar la participacidn de los agentes
decisionales en el tratamiento de la pro-

blematica.

- Discutir el rol del supervisor frente a
1z problematica visualizada en el Diag-

ndstico.

d)} Dependencia administrativa

El proyecto depende de la Seccidn Servicios y Bienestar

del Personal, siendo la implementacidn, coordinacidn y eva-

luacion responsabilidad de los alumnos seminaristas.

e) Recursos:

Humanos:

Gerente Regional

Jefe Divisidn Trafico

Jefe Sub-Divisidn asdmimistrativa

Jefe Seccidn Servicios y Bicnestar del Personal
Supervisores

Alumnos seminaristas
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hateriales

- Materiel fungible
-~ Material audiovisual (pizarrdn, rotafolio)

-~ Sala de sesiones

Institucipnales

- Compafifa de Teléfonos de Chile, V Regidn
- Universidad de Chile

f) Tiempo: Las actividades que contempla el proyecto se rea-
lizarad en un periodo de dos mescs & partir del 15 de Octu—

bre 2l 15 de Diciembre.

g) Calendario de actividades:

- Programacion, ccordinacidn y evalue-
cidn del Proyecto de Semsibilizacidn  Octubre a Dic.

- Reuniones con Jefes de Divisidn Tri-

fico y Sub-Divisidn Administrativa Octubre a Dic.
-~ Recunipnes con Asjistente Social Abril a Diciemb.
= Reuniones de equipo Abril a Diciemb,

h) Financiamientos

Z1 proyecto cstéd financiado indirectamente por el rol
cue cumple la Universidad en la comunidad respecto a inves-

tigacidn, que se concretiza a trdves de la accidn de los

alumnos,” 7 .2v.wied o

i) Técnicas:
Las técnicas a utilizar seran: entrevista estruc-

turada, andlisis de contenido, discusidn de grupo,técnicas

andiovisuales.
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CAPITULO IV

EJECUCION

Le ejecucidn se puede identificar como la etapa meto-
doldgice en que se 1leva a la practica lo programado su-
perando los problemas gue se presentan para realizar el
proyecto. Los problemas que son necesarios solucionar no
sélo son de accidn, sino también de conocimiento y de pla-
nificacidn, ya que en la ejecucidén convergen las etapas an-
teriores. De tal forma, que las etapas metodoldgicas no se
dieron una sucesidn lineal, sino en forma relacionada e
incluso paralela. (Bxistid una gama de acciones inmediatas
que se¢ realizaron al mismo tiempo que se glabord el diag~ ...
néstyco y se programb el proyectec, es decir, la aceidn sen-
sibilizadorz se empezd a ejecutar practicamente al inicio
de la investigacidn, dado que el tema del Seminario cons=-
tituyd uns primera experiencia al respecto, por lo cual los
alumnos se éncontraban preparados & través de la investiga~

cidn bibliogréfica.
En esta medida se requiere de instancias gue posibili-
tan el actuar en condiciones favorables para el desarrollo

del proyecto misno.

Las actividades realizadas fueron:

- Reuniones con Jefe Divigidn Trifico
- Reuniones con Jefe Sub Divisidon Administrative : 2

- Reuniones c¢on Asistente Social 1

n

- En equipo ¢nn Agentes decisionales
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- Reuniones con Agentes de Control : 2
- Gestiones varias s 7

ILas reuniones con Jefe de Divieidn Trdafico y Jefe
de Sub Divisidn Administrative, estuvieron orientadas
principalmente a coordinar acciones tendientes al desa-
rrollo del proyecto a objeto de crear condiciones favo-
rables para llevar a cabo las acciones predeterminadas
en la medida que el problema en su magnitud total plan-

tea una complejidad considerable.

En dichas recuniones se entregaron algunos elementos

relevantes surgidos de la investigacidn.

Lag reuniones con la Asistente Social, tuvieron como
objetivo la cocordinacidn y control, no sdlo de la imple-
mentacidn del proyecto, sind de la investigacidn en su to-
talidad.

En las reuniones con los Agentes decisionanles se diew-
ron o conocer los resultados obtenidos en la investigo-
¢idn, snalizandose la implicancia de los factores recu-
rrentes que conforman la problemdtica abordada y su inci-
dencia en el desarrollo de la organizacidn, colocando .én-
fasis en la importancia de su participacidn como Agentes
decisionales éen el tratamientc del problema, ya que se¢ es-
tablecid en la programacidn la altermnativa real para en-
frentar cste tipo de situaciones es el conocimiento de
la magnitud que dicha problemdtica tiene, lo que signifi-
ca que esta sensibilizacidn corresponde o una fose prime-

ria de ncciones sistemdticas en equipo interdisciplinarias.
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De esta manera, se motivd a adoptar una actitud
colaborativa para tomar las medidas necesarias que su

funcidn la posibvilita.

Tamentablemente por problemas administrativos de la
empresa, no fue posible contar con la Asistencia del Agen-
te Regional, el cual se informard a través del dccumento

final del Seminario.

En cuanto a las reuniones con los Lgentes de Control
se.onalizd el rol que ellos desempefian con el proceso de
automatizacidn ya que su comportamiente influye en la cone
ducta de la operadora y es un nexo operativo entre Sata y

el nivel superior,

Este andlisis se centrd en actitud que debe tener el
supervisar frente a sus subordinados y el papel que jue-

gan las comunicaciones en las relaciones interpersonales,

Para medir la capacidad de los conocimientos entrega-
dos se confecciond un instrumento de evaluacidn intes -

Despuds.

Mecanismos de comunicacidn, courdinscidn y control

L objeto de realizar el proceso de ejecucidn cn for-
ma Optims se estimd conveniente considerar los cansles de
comunicacidn e informacidn y el proceso de coordinacidn

para llevar a efecto lo programado.
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“n la C.T.C., Regidn V el aspecto normativo en re-
1acidn a los canales de comunicacidn s~u rigurosos, de tal
forma que se establecid como elemento de coordinacidn reu-
niones periédiCas con lo Asistente Social, quién a su vesz
coordinaba con otros niveles y con el Jefe de Diwvisidn
Trifico.

Se establecid ademds, un flujo de informacidn que

posibilita €l control de toda la accidn de los alumnos.

Cuadro No. Flujo de Comumicacidn

Lsistente Social———pNiveles superiores

e Adumnos

Docente

Superior

De cualquier manera, la responsabilidad'directa de

1la administracidn ¥ ejecucidn del proyecto estuvo a cargo
de los alumnos,
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CAPITULO V

EVALUACION

4 . & s F
Es el proceso a traves del cual se mide la situacion
inicial respecto a la situacidn final, Se mide el grado de

exito o fracaso en el logro de los objetivos.

Lo consecucidn de los objetivesse logra a traves del
disafio del proycecto por cuanto es necesario establecer dos
instanciess de evaluacidn: la que se refiere al proyecto en
si y la quc permite esteblecer las limitaciones y alcancces

del Seminario en su totalidad.

Provio a esta etapa en el desarrollo mismo del proce-
so metodoldgico, la cvaluacidn fue constante en cada una de
sus ctapas, ya que debido o la complejidad de la situacidn-
problema fue necesaric ir continuamente revisdando el gque-

hacer profesional y descubriendo nuevas dimensiones de él.

I= C.T.C. se constituye en una organizacion de impor-
tancia cstratégiga dentro del area de las telecomunicaciones
a nivel nacional y dentro de ella, la Divisidn Trdfico se
considera el ndcleo medulzr a traves del cual se expresa
1z excelencia del funcionamiento de dicha Compafiia. En
tel sentido,; la inquietud primordial de los zagentes decisio-
nalcs esta centradsa en este sub-sistema por cuanto la opera~

dora telefdnica es ¢l nexo entre la empresa y la comunidad.
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La operadora telefdnica es el agente mediador entre
1a organizacidn y el cntorno expresandose a trives de ella
sus objetivos: el proporcionar un servicio telefdnico en
condiciones dptimas, Indiscutiblemete de la interrelacidn
con los otros sistemas y la funcidn de cada uno se alcanza
¢l objetivo, pero la imagen de ella se refleja en forma es-
pecial en el comportamiento de la opcradors telefdénica con
el suscriptor. D¢ e¢llo se deriva su importancia y la ncecesi-
dad de contribuir desde el punto de vista profesional en
la organizacién al logro de un alto nivel de productividad

en condiciones de satisfaccidn laboral.

Bs asi{ como mediznte el Diagndstico se detectd una si-
tuaecidn problemdtica que afectaba las operadoras, generado
por ¢l procceso de automatizacidn, cuyas earacteristicas re-
siden principalmente en la existenciza de factores tales
como: alienacidn, patologis social, comportamicnto desinte-
grado, 1o gque condiciona el cstablecimiento de relaciones

interpersonales armdnicas en lo unidad de andlisis,

Sc detectd ademds una seric de factores, entre ellos
motivacidn, satisfacci’sn laboral, ete., los cualecs incre-
mentaron uns visidn globalizante de 1o problemitics antes
mencionada, por lo cual el desarrollo mismo de la unidad de
enalisis se vefa seriamente afectado y conseccucntemente con
esto, on algunea medids se cstariz afeetando al desarrollo

de la organizacidn en su totalidad.

Dada la comnplejidad del tema, en el proceso de¢ investi-
.« 7 . .
gacion se encontraron algunas dificultades que fucron con-

sideradas y controladas en el transcurso de la ctapa, de
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maners tal que no incidieran significativamente en ¢l desa-

rrollo del scminario.

Dichos problemas estuvicron referidos a 1a sustenta~-
¢idn tedrica, cn la medida que para el andlisis contempla
un gran numero de conceptos especificos que dcbicron ser
intorrelacionadns y de csta mancra configursr un marco ted-
rico que roespaldars en forme rigurosa el estudio y <l pro-

ceso total,.

Por otra parte la aplicacion del instrumento para la
medicidn del problema se vid afectada por el proceso de ra-
cionalizacidn al que se cncuentra avocada la C.T.C. y por
el desconocimiento del rol de Servicic Social frente al con~
texto on que la situacidn problema se encucntra enmarcadar
razon por la cual el instrumento fue aplicado a una nmuestrs
considerada significativa y no al universo como sc¢ habia

considocrado.

De c¢sta manera la situacidn problema planted la necesi-
dad dc discflar una alternativa que pcecrmiticra enfrentarla
de mancra reglista, por lo cual se elabord un proyecto de
sensibilizacion de los agentcs dccisionales y de control.
Los objetivos que guiaron la concretizacidn de dicho proyec—
to estuviceron definidos en términos de sensibilizacidn a
los agentes dccisinneles acerca de la realidad laboral de
la »peradora telefdnica y a dar respuesta a los requerimien-
tns de dicha realidszd, los cuales se desarrollaron <de acuer—
do a la orgenicidad y a las caractoristicas particulares del

sistema de trabajo de la unidad de andlisis.
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Una vez disefiado el proyecto se procedisa la ejecucion
del mismo., En esta etapa se aplicaron las tecnicas conten—
pladas en la etapa de programacidn, las que segun lo pre=-
viste cumplieron su objetivo, existiendo por elle una par-

ticipacidn favorable en el tratamicnto de las temdticas.

No fue posible contar con la asistoncia del Gerente
Regional, guién se encontraba cn Santiago por razones de
tipo administrativo, pero serd informado a través del con-

ducto regular ¥y por el documento final del Seminario,

En la concrecidn de objetivos tuvo vital importancia
el transcursc del proceso metodoldgico en su fotalidad,
en la medida que en la etapa de investigacidn se llevaron
a cabo entrevistas en las que se fue eveluando el gradn de
conocimicnto que tenfan los egecntes decisionales entroevis—
tados, mediante la introduccidn de preguntas de control
que se realizaron referonte & factores de analisis {(concep-
tos) incluidos en la investigacidn, como tambidn la visidn
global que ellos tenian respecto a la problemdtica aborda~
da. De csta manera se configurd la opinidn y conocimiento

que se tenfa respeeto & la problemdtica.

Todo ells permitid agrupar matcerias y poner énfasis
en aqucllas que se evidencid falta de claridad a objeto
de abordarlas cn rcunioncs de sensibilizacion propiamente

tal,

En dichas reuninnes se visualizd una actitud positi-

va en el transcurso de los debates, 1o que se tradujo en
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un considerable slrgamiento de las horas de sesidn, las

que inicialmente se habian programads para 90 minutos ca-

da una, en ticampo real se realizaron en 120 minutos, eu la
medida que la expnsicidn y argumentos entrogados por los
alumnos mantuvo constante el interés e incentivd a la parti-
cipacidn por ser consideradn por los agentes decisionales

e - . > s F
"de suma importancia " para la organizacion.

Lo anterior 1llevd a los agentes decisionales a expresar
su compromiso tendicente a la minimizacidn de la problemadti-
ca,; para la cual consideraron sus limitaciones administrati.-
vas. Tal compromiso no se hebia vislumbrado en etapas ante-

riores a la ejecucion,

Todo c¢stn llcva a concluir quc dichos agontes ten-
derian a una actitud colaborativa e impulsadora en relacidn
al tratamicnto multiprofesional que a futuro debian tcner
dichas problemdticas, 1o que 2n gencral revela un cambio

de 1z situscidn iniecisl a la situascidn final-inicial.

En relacidn a las reuniones con 1los agentes de
control se observd un gran interds por los contenidos entre—
gados, 1n que se reflejd cen la participacidn en la discu~

gifn del tomo,

La asimilacidn de estns cntenidos se midid a tri-

ves de la aplicacidn de un Toest Antoes-Despucs con 1os siguien—

oo

tegs resultadog:
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CUADRO N1

c onocimien

del rol sit. 1nicial sit. final
ALTO 3 10
MEDID 7 -
BAJO 0 -
TOTAL 10 10

El cuadro revela que que un total de 10 supervisoras,

3 se¢ encontraban en un grado alto de conocimicnto del rol

que deben cumplir frente a los sujetos en una organizacidn

automatizada ¥y 7 cn un grado medio, situacion que cambid

radicalmentc al entregar lns contenidos en donde el 100%

conocicron en profundidad la problemdtica.y se presenta-

ron abiertas = le posibilidad del cambio.

No obstante los resultados obtenidos, es preciso

efialar que sc trata de una problematica dificil de abor-

S
dar y de transformar, por cuando existe una interrelacidn

de factores en su gencracidn, tants externos como internos,

t2d un

en une,

cusles snlo ¢s posible, cnfrentarlns en forma parcial
cardcter y la dindmica de¢ la organizacijda.

ituscidn cneontrada en la Divisidn Tréfics plan-
asafin de tipo prnfesionzl, por cuanto se constituia

N . . 4 - & -
nucva dimensidn alcanzadas por la dindamies social

al interior de una empresa y en tal sentido el Asistente

Social

debia asumir un rol en su tratamicntoe.
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cem e e e egtado acttoal tenyueset encuen~
tra el 'proceso de desarrollo-imtegral, cspecialments eu
referencia al avance - tecnoldgico; ha enfrentadc al hom-
bre a-un-proceso -de-zutountizacidn; el cual, si bien ha’
traido consigo um evvidente progresoy-le ha permitido -al= -
canzar-méjores-niveles*&e'vi&a;'Vivir"en'ciu&aQGS"méS“
higidnicas, remlizar menos wsfuerzo fimico, contar-con -
sistemas de - comuniciheidn que lo-ponen-en relacidn con to<
do el mundo; hz generado un conjunto-de-efecios condicio=-
nantes de¢ la vida misma - del individuo al interior de su

grupo social y por ende, de la sociedad.

R W ﬁ'pasar“de'esto;‘1a“autcmatizacién"
ha ereado-un-sistema de-provisionts gque ha puesto el mun—
do algo mas a disposicidn del hombie.

seeoc s e s e Tmeagte gentido,estas autdniies
conquistas-de formas mis humonas de-vivir, han llevado
sin embargo, o yue el individuo se sienta importante - -
frente -al enorme instrumental que significan la” intro-
duceidn de -immovaciones en-los sistemzs- de' produceidns -
Ustas-imnovaciones, ademds, han provocado unn scentunds
monotonia-en-las tareas gue debe cumplir y que lo han re-

ducido a labores gue 1o rutinizan.

g De csta manera, el individuo se ve
enfrentado a comportamicntos yue lirevan a desajustes en -
Yos anbitos-que Se desenvuelve, principalments entre per-

sonas-tecnologia~instituciones.
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- Zs-astocomor-lug nucionss serencusntran ermar-
cudas en lo dindmica unteriormente deserita; dado que-

renlizan grandes esfuerzos en introdueir o sus sistemas
productivos nuevas - téernicas, principalmente en el drea

de las telecomunicaciones.

. wa e Y

™n nucstro pais, estas son consideradas como
un "actor de decisiva importancia en el desarrollo eco-
némico y socio-cultural de la nacidn® (1), por lo cual
1a Compafifa de Teléfonos de Chile constituye una emprosa
estratégica para el desarrollo del pafs, que tiene como
misidn fundamental la eficiente prestacidn de servicio

telefdnico a toda la comunidad.

Para tales efectos y para contribuir al logro’
de los objetivos sefialados por la Politica de Telecomuni-

caciones referidos a: "

- 4 largo plazo el desarrollo del sector deberd traducir-
8¢ en un importante estimulo a todas las actividades

econdmicas del pafs.

- Lo amplia utilizacidn de servicios de telecomunicaciones
repercutird en el desarrollo de miltiples actividades

. productivas y facilitard la creacidn de otras nuevas.

- El fortalecimiento del propio sector telecomunicaciones
significara un crecimiento de importencia tanto en el
drea industrial y comercial como en ¢l desarrollo tec-

noldgico del pais.

le. empresa cuentre con una avanzada tecnologia y su proyec—.

s & . - -
cidn ticnde a una automatizacidn a gran escala.

1. Bstrotegin Nocionel de Desarrollo Econdmico y Social.

Politicas de Largo Plazo, Odeplan, 1977.



Desde este punto de vista, en la Divisidén Trafico,
que tiene como funeidn conectar las diferenteg centrales
en el pafs y hacian el exterior, se observa una ostensible
repercusidn de las condiciones de automatizacidn actual
en la Compania de Teléfonos de Chile, y es probable que
con la continuidnd del proceso, esta situscidn varie en
intensidad con la implementacidn de un sistema totalmente

automatico,

Ia automatizacidn actual ha conducido a la opera-
dora telefdnica = realizar una labor que se¢ caracteriza
por un alto grade de uniformidad, el gue se manifiesta en
la realizacidén de un trabajo altamente rutinario y mond-
tono, sometido & sistemas de turnos irrcgulares y a contro-
les directos y constantes, La configuracidn de cstos ele-
mentos exponcn a la opceradora telefdnica al desarrollo de
tipos de comportamientos que podrian llegar a conceptuali-
zarse como patologias sociales, entendidas éstas como
"desorganizacidn o desajustes sociales en el que inter—
vienen factores como pobreza, vejez, mala salud, idiotez,
locura, delito, divorcio, prostitucidn, tensioncs fami-
liares y laborales, etc.” (1l)., en lao medida que mds que
contribuir o la integracidn de su grupo social se generan
conflictos gque dificultan las relaciones sociales.
(Afirmacidn basade en un conocimicnto sensible de la si-

tuacidn y experiencia indirecta).

l. Diccionario de Sociologia. Fondo de Culturn Econdmica.
1966.



Estn situncidn afecta a un considerable numerc de
trabajadores de la empresa, dado a que la operadora Ie-
presenta aproximadamente un 51% del perscnal que labora

en 1ln Compafifa de Teléfonos de Chile.

Bajo estas perspectivas ubicamos Servieio Social
en 1la empresa como un agente gque contribuye con un ene-
foque globarizante a promover el Bienestar del funcio-
nzrio C.T.C. y su grupo familiar, mejorando su capaci-

dad productiva y satisfaccidén personal.

Por lo tanto, se hace necesario la implementacidn
de un proyecto de accidn social a nivel de tipo inter-
disciplinario tendiente al tratamiento de las patologias
sodales que estd expuesta 1o operadora telefdnica, por
efecto del proceso de automatizacidn de su sistema de

trabajo.

IITI. MARCO DIEORICO

El trabajo es entendido como la actividad humana que
reclie en trasnformar el ambiente con el fin de lograr
ciertos objetivos, siendo el principal la subsistencia
y conservacidn de la vida. Bs asi{ como esta actividad
¢s parte esencial de 12 vide humana dado a que la mayo-
ria de los individuos pasan una tercera parte del dia
trabajando y lo hacen durante la mitad de su vida. Por
lo tanto, revigten vital importancis las condiciones que
laboran, el tipo de trabajo que realizan, las interrela-
ciones al interior de la unidad de trabajo, el grado de

adaptacidn al medio laboral, etc.



Se ha planteado, haciendo referencia a esto, que

el marco en el cual ¢l hombre realiza el trabajo que

. = s .
se le ha asignado, es un sistema soclo-tecnico

Ista idea pone énfasis en la estrecha interdepen-
dencia de la tecnologia y las relaciones humanas. El
sistema socio-téenico vendria a ser una configuracidn

de los aspectos sociales y téenicos de 1o organizacidn,

El sistema técnico se refiere a la planta fisica
Yy & lg manera que seé¢ organizan lo procesos mecanicos
que se ven impactzdos por nuevas téenicas de produceidn

0] . . £
a la que se denominan automatizacion.

No existe aun consenso con respecto o 1la conceptua=
lizacidn de cste término, existiends un conjunto de defi-
niciones que apuntan a la innovacidn de las-téenicas de

produccidn que mejoran la productividad.

Por lo general, respecto a la inversidn dedicada a
la automatizacidn, la proporcidn varia de una industria
a otra. Ia mauoris de los pafses.ticnden a invertir en
comunicnciones y los paises subdesarrocllados en particu-

lar, en las 4reas que sustentan la economia.

Ia automatizacidn ha traido progreso para el hombre,
se han obtenido ventajas evidentes como por ejemplo, un
aumento de la produceidn, esto ha permitido una rebeja
apreciable en los precios, elevar el nivel de vida, reo-

ducir jornadas de trabajo, etc.



Sin embargo; su empleo exige que se resuelvan los
problemas humanos que plhntea. Los sistemas altamente
mecanizados han reemplazado los métodos de produccidn
artesanal., D¢ esta manera, 1la automatizacidn impone un
nuevo ritmo de trabajo y de vida, 1o que produce una
obsolencia del hombre antes no conocida. Es asi como en
el periodo pre-industrial los artesanos y los labriegos
tenian considerable control sobre ¢l ritmo y movimiento
de sus labores, pero el sistema de maquinarias gobierna
el ritmo de la actividad y restringe los movimientos del

trabajador.

Ldemds, trae consigo la divisidn del trabajo, hace
més sencillo los empleos, disminuye el drea de responsa~
bilidad de¢ cada trabajador con el objeto de convertir la
produccidn en algo racional, las funciones se dividen, la
operacidn se convierte en altemente especializada., Esto
es muy importante, pero separa del procesco total al in-
dividuo y no entiende como su trabajo encaja dentro de un
todo.

La responsabilidad a la solucidn de problemas se con-
vierte en tarea de supervisores, ingenieros y otros miene

bros del personal tdéenico.

Le relacidn fragmentaria del individuo con su trabajo,

nriva de un sentimiento de propdsito.

Otro efecto es el sentido de aislamicnto del sistems
de produccidn organizado y sus metas. Esta idea cestd re-
feride a que el individuo no logra identificarsé con la

empresa y los productos que labora,.



por otra parte, la sutomatizacidén engendra trabajo
mecdnico simple, mondtono, de alto grado de uniformidad.
Surgen factores de agresidn como ruidos, vibraciones,
temperatura, que sumado a lo anterior deterioran fisica
y mentalmente al ser humano, individusl y colectivo, lo
gue se traduce en patologias socicles quec se manifiestan
en desintegraciones que se realizan entre personas-tcc—

nologia-instituciones.

A nivel sensible cn el proeeso«de :conodimianto, el
tipo de trabajo que realiza la cperadora telefdnica pre-
sentarfia caracteres de uniformidad, monotonia y rutina,
Ccomo consecuencia del grado de automatizacidn que registra

la Divisibn Trafico de la Compafifa de Teléfonos de Chile.

IV. HIPOTESIS Y VARIABLES

l. Hipdtesis Central:

“"Ia automatizacidn conduciria al
surgimiento de patologias sociales en la Divisidn Trifico
de la Compafiiz de Teléfonos de Chile",

l.,1. Varizble Independiente: Automatizacidn

1.2. Varhable Dependiente: Surgimicnto de patologias

sociales

2. Hipdtesis Derivada:

"1 grado de sutomatizacidn exis—
tente en la Divisidn Trafico de la C.T.C. generaria en la

operadora un comportamiento degsintegrado®.



2.1. Varisble Independiente: Automatizacién en la Divisidn

Prsfico.

2.2, Variable Dependiente: Tipos de comportamiento desin-

tegrado en la operadora telefdnica.

V. METCDOS Y TECNICAS.~-

Para el desarrolle del proyecto se
utilizardn las técnicas comunes de investigaeidn so-
cial, planificacidn y métodos propios de Servicio

Sociale.

OBSERVACIONES 3

Indiscutiblemente, el grado en el
el cual se encuentra ¢l proceso de conocimiento, no
permite caracterizar rigurosamente el estado de las
relaciones sociales en la Divisidn Tréfico ni delimi-
tar claramente el gquehacer de Serviecio Social, sino,

solamente en términos conceptuales,



CUASTIONARIO SOBRE OPINIONES RESPECTO 4 LA CiT.C

Esta Cuestionario esta formado nor 83 consultas. Para cada
une de ellas se proponen 5 posibles alternativas indicadas por las
letras A, B, C, D v B. Flija la respuesta gue se aproxima nas a
la forma de pensar frente a las diferen instancias que Ud. afron-
ta en su desempe” dentro de la Compa®ia. Una vez seleccionada su
respucsta escriba la letra cue la indicae en el casillero de su hoja

de Respuestase.

Dejamos en clarc que el presente cuestionaric no es un ing-
trum~nto gue mide conocimientos, por lo tanto no hay respuestss
correctas ni incorrectas,; a nosotros solamente nos intereso que

sus respuestas reflejen sus opiniones respecto a las consultas es-

tablecidas.

Para contestar, elija la letra que corresponda a su opinidn

més sproximsda y sscribala en el casillero nunsrado correspondiente.

NO 3ESCRIBA SOBRI EsTE PFOLLZETO
PARA CONT:oTAR UTILICE LA HOJA DE RISPULSTAS
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;qué le parece su trabaje actual?

A) Decididamente me gusta mucho

B) Considerandolo bien; me gusta bastante

¢) Lo acepto no mds, no me gusta ni me disgusia
D) Preferiria otra cossa

E) No me guste

sQué ambiente fisico hay en su lugar de trabajo?

A) Excelente, casi siempre
B) Sstisfactorio en gensral
¢) A veces es desagradable
B) Por lo general es desagradable

E) Sumamente desagradable

Ia iluminascidn en su lugar de trabajo es:

A) Perfectamente buena para el trabajo que se hace
B) BEsta bien

0) Apenas si suficiente

D) Deficiente

BE) Muy malsa

Ac?pta Ud. los acuerdos tomados por sus compafieras ..¢ set=
cion:

A) Siempre

B) PFrecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca

Puede discutir problemas de trabajo con sus compafieras.

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vesz

Z) Nuncs

Cuando Ud. no _esté frente al cuadrc conmutador dialoga con
sus compafieras.

L) Siempre

B) Frecuentements
C) Ccasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca
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Ante la posibilidad de abordsr algin tema determinado con
sus compafieras Ud. participa en la conversacion.

A)
B)
C)
D)
E)

Su

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vez
Nunca

supervisora explica las novedades de trabajo en forma

clara.

A)
B)
C)
D)
E)

S1i
de

A)
B)

C)
D)
E)

Su

A)
B)
C)
D)
E)

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vez

Nuncs

Ud. hace un reclamo a traves de su supervisora a la Jefe
Central ¢ como suele ser xecibida por ella?

Todas las reclamaciones son aceptadas de muy buena gana
y la decisidn final es clara.

Escucha atentamente y toma medidas sobre lo que considera
justo

Transmite a mi supervisora la solucidn

En general intenta disuadirme

No hace nada

supervisora ;como explica las novedades a los empleados?

Explica cuidadosa y pacientemente
Casi siempre da instrucciones claras
A veces explica bien

Sus explicaciones no son claras

Ni se molesta

Creo que el Jefe de mi Divisidn:

A)
B)
C)
D)

Tiene gran competencia para su puesto
Estd muy bien calificado

Esta calificado parz el puesto

Le faltan algunas condiciones necesarias

E) No tiene condiciones para su puesto
¥l Jefe de la Central jocomo mantiene la disciplina de los
empleados?

A)

B)
C)
D)
E)

Su critica es siempre Util y nunca lo hace frente a los
demas

Critica en privado y explica ek por qué

Es bastante directo pero aparta a los empleados

Adopta un tono sarcdstico ante los demds empleados

1es regafia frente a los deméds
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Se ve en la obligacidn de trabajar con personas que le dis-
gustan.

A)
B)
¢)
D)
E)

La

A)
B)
C)
D)
E)

Si

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vesz

Nunca,

& P #
meyoria de mis compafieras de seccion:

Se muestran muy amistosas

Son colaboradoras

Me son indiferentes

Se muestran poco amistosas
Generalmente se muestran hdéstiles

las actividades laborales son llevadas a cabo con esmero

;8@ reconoce este hecho?

A)
B)
C)
D)
E)

El
su

A)
B)
C)
D)
E)

Siempre
Frecuentemente
Ocagsionalmente
Raras vez

Nunca

ambiente laboral brinda posibilidades pare desarrollar
perscnalidad.

Siempre

Con frecuencia
Ocasionalmente
Rara vesz

Nunca

Siente que sus compafieras de trabajo la estiman.

A)
B)
C)
D)
E)

Con frecuencia

Con moderada frecuencia
Ocasionalmente

Rara vesz

Nuncs

&Qué opina de su Jefe de Central?

A)
B)
)
D)
E)

Decididamente me gusta mucho
Considerandolo bien, me gusta bastante
Lo acepto no més, me es indifemamte
Preferiria otra Jefe

No me gusta



19.- Las remuncracioncs que percibe por su trabajo:

20,~

21."

A)
B)
C)
D)
E)

Tst4n muy de acuerdo con el trabajo realizado
Istsn bien

Apenns si son suficientes

Son deficientes

Son muy mal~s

;oué competencia tienc Ud. Para su trabzjo?

A)

B)
C)
D)

E)

El

A)
B)
C)
D)

. =)
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La

CGreo que estoy dondc debo estar y que mi cmpleo actual me
conducird a otro mejor

Li trabajo est? hecho a medida pare mi

T mi trebajo aprovecho 2lsun-s cosas que pusdo hacer bien
n mi trabajo no aprovecho alguncs cosas que puedo hacer
bien

Tengo mucho més competencia que 1la que requiere mi trabajo

deseanso en la jornada de trabajo le resulta reparador.

Muchisimo

Con frecuencia
fn cierto grado
Rara vesz

Nuncea

Compaiia le brinda oportunidad de lograr ascensos O pro-

mocionss,.

A)
B)
¢)
D)

.
)

Constantemente

A menudo

Hasta cierto punto
Comparativiumente noco
De ningin modo

Con respecto a las posibilidades de accidentarse en el tra-
bajo:

A)
B)
C)

D)

24.""

E)

ded

No hay muchas posibilidades de accidentarse en mi trabajo
Se¢ han climinado las posibilidades de accidentarse

Hay algunas posibilidades de accidentarse, pero la situa-
cion no es mala

Hay muchas posibilidedcs de cceidenterse, aunque la Com=
pafiia ha eliminado algunes

Hay muchas posibilidades y algunas podrian sor climin.das

Cree Ud. gque las normas y elementos de seguridad industrial:

A)
B)
C)
D)

)

Rstan perfectemente bien para el trabajo que se hace
Istén bien

Apenas si suficicentes

Son deficientes

Son muy molas
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Considera nue la labor efcctuada por el Bienestar del Personal
es:»

A) Muy eficoz

B) Eficoz

C) Hasta .cierto punto eficaz
D) Deficiente

E) Muy deficiente

Cuando Ud. requiere un servicio del Biencstar del Personal:

A) Siempre lo logra

B) Lo logra a menudo

C) Alsunas veces lo logra
D) Rerz vez lo logra

E) Nuncsa lo logra

Denos l28 razones de lo onterior:

4) Son wmuy eficientes en su labor considerando los8 recursos
existentes en Biencstar

B) El personal encrrgado cuwple bien su labor

C) Cumnlen de acuerdo o los recursos

D) El personnl de Biencstar no estd cnpacitade para cumplir
dicho c¢cargo

E) Existe mnla voluntod por porte de lus personas encargadas
del Depto., por lo que no son cdecuadas para su cargo

Su trabajo le persite desarrollar su capacidad de iniciativa
en el desoempedo de su labor.

A) Sicmpre

B) PFrecuentemente
C) Ocssionalmente
D) Rara vez

8) Nunca

Como consid .ro lo anterior?

A) Muy positivo

B) Positivo

C) Me es indiferente
D) Negativo

E) TOtalmente negativo

Ud. cumple con todns las exigencias laborales.

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca
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Aa

A)
B)
c)
D)
E)

pieza sin importsncia dentro de una maquina inhumana.

Con muchs freccuencia
Con mediana froccuencia
Hasta cierto punto

De vez en cuando

De ningtn modo

Sostienc discusiones de tipo personal con su supervisora.

A)
B)
¢)
D)
)

Sicmpre
Frecuentemente
Qcasionalmente
Rars vesz

Nunca

Solidariza Ud. con los acusrdos tomados por la mayoria.

A)
B)
¢)
D)
E)

Siempre
Frecuentemente
Qcasionalmente
Rara voez

Nunca

Las informaciones emanades de la Jefatura las recibe en for-

ma

A)
B)
C)
D)
E)

fidedigna.

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vesz

Nunca

Ticne la posibilided de opinar respecto al trabajo frente a

su

A)
B)
C)
D)
E)

sSupervisor=.

Siempre
Precuenteuente
Ocasionalmente
Rara vesz

Nuneca

Los esfuerzos que realiza en su trabajo son debidamente Teco-
nocidos,

A)
B)
C)
D)
5)

Siempre

A menudo

Hasta cierto punto
Rara vez

De ningin modo
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De acuerde a las normas cstablecidas para 1la operacion! es de-
cir, frases standard, tono de voz, requerido, etc. Bstima Ud.

que son:

A) Muy flexibles

B) Son flexibles

C) Hesta cierto punto flexibles
D) Regularmente rigidas

B) Muy rigidas

Considera Ud. que las informacioncs son tergiversadas por sus
compafieras de trabajo.

A) Siempre

B) Con frecuencia
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

B) Nunca

Los mecanismos de informacidn en la Compafiiz:

A) @stan perfectasmento bien
B) Estdn bien

C) Apcnas =zon suficicntes
D) Son deficientes

E) Son muy m:los

Frente o los adelantos introducidos por la Compadiic a objeto
dc mejorar el servicio (por ej. Discado Direccto):

A) No me preocupa en absoluto

B) Considerandolo bien, no me inquieta

C) Lo acepto no mas, no mc inquiets ni me tranquiliza
D) Me inquieta

E) Me siento bastsnte inquietas

Compzrada con otras escalas de sucldo dentro de la Compafiia,
Ud. cree que sus remuneraciones:

A) Es muy generosa

B) Esta sobre el promadio

C) 8s oracticamente la correcta
D) Ts mas bien vaja

2) B3s sumomente baja

La existencia de un lugar determinado parc el descanso ;brin-
da posibilidades para teles efectos?

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmcente
D) Rara vez

%) RNunca
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¢ ascenso en su emplec o a la conse-
aetividad cue desarrolla se debe re-

currir a influencias para tnles logros.

A)
B)
c)
D)
E)

Sizmpre

A menudo

Hasts cierto punto
Rara vez

De ningun modo

Durantce la jornada de trabajo experimenta agotamiento.

A)
B)
C)
D)
)

Al

A)
B)
C)
D)
E)

Sicmpre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Reara vez

Nunce

término de su jornada de trabajo se sicnte muy agotada.

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara ves

Nunca

Hablenos de las posibilidades de creatividad en la operacion:

A)
B)

C)
D)

E)

El

A)
B)
)
D)

L))

“xisten muchns posibilidades de creatividad
Considerandolo bien, existen posibilidades de creatividad
en la lzbor dasarrollada

Existen ocasionalmente

Existen muy pocas posibilidades, yo que en el trabajo la
operacidn estd previamente establocida

Son nulas, puesto que el trabajo es zltamente uniforme

trabajo le permite hacer transformaciones en la operacion.

Sizmpre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara voz

Nunca

Acepta las ordencs dadng por su supervisora

A)
B)
c)
D)
E)

Siempre
Frecuentenmente
Ocasionalmente
Rara vez

Nuncs
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Participa Ud. activamente en la Fiesta del dia de la Operadora:

A) Siempre

B) Precuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca

Tienc UD acceso a conocer las ordenes semanadas de la jefatura.
de la Division.

A) Sicempre

B Frecuentemente
C¢) Ocasionalmento
D) Rara vez

E) Nunca

- o as P - #
De acuerdo a las normas establecidas para la operacion’ gpuede
Ud. comunicar a su supervisora sugerenciss que posibilitarian
un mejoramiento del servicio que se brinda?

A) Siempre

B) Precuentcmente
C) Ocassionalmente
D) Rara vez

Z) Nunca

Participa con sus compaficras en =sctividades extralaborales.

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca

El sistema de trabajo la conduce a desarrollar actividades la-
borales en forma rutinaria,.

4) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmsnte
D) Rara vez

E) N,nca

Les ordenes de su supervisora son justas.

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

%) Nunca
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Otras personas se adjudican el mérito por el trabajo que Ud.
realizso,

A) Siempre

B) PFrecuentemente
C) Algunas vaces
D) Rara vesz

E)} Nuncs

Las funciones cumplidas por la operadora sgon consideradas de
vital importancia en la C.T.C. ; Se reconoce este hecho?

A) Sicmpre

B) Frecuentemcnte

C) Hasta cierto punto
D) Rara vez

B) Nunca

#n comparacidn con los demfs cmpleadorcs de la comunidad
;Como trata & los empleados la C.T.C.?

A) Ia nuestrn es decididamente mejor

B) Nuestras empresa s mejor cue la mayoria
C) Es mis o menos como todass

D) Algunas otras son mejores

E) Casi todos las demds son majores

Cree Ud. que 1la C.T.C.:

A) Muestra gran considerscion por el Bienester de los emplea-~
dos

B) Comprende realmente los problemas de los empleados

C) S¢ meneja satisfactoriamcnte en el trato de los empleados

D) Los considerna como trabajadores y no comoe sercs humenos

E) Se preocupa ¢n realidad muy poco de los empleados

Considers mondtonas sus actividades lsborales.

A) Siempre

B) A menudo

C) Hasta cierto junto
D) Rara vez

Z) Nunca

Ante la posibilidad dc sbordar algun toma determinado con sus
compafieras Ud. participa en l:. converszecidn?

A) Con frecuencin

B) Con mediapa frecuencisa
C) #n ocasiongs

D) Rara vez

E) ¥uy rars vesz
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Conoce usted las Politicas (G.P.N.) de la C.T.C.

A) lLa gran mayoria

B) L s mds importantes

C) No me interesa conocerlas
D) Conozco s¢lo algunas

E) No conozco ninguna

El trabajo que realiza le produce desaliento.

A) Siempre

B) Frecucntemente
C) Algunas veces
D) Rara vesz

E) Nunca

Las calificaciones 2or el trabajo son justas.

A} Sicmpre

B) Frecuentemente
C) Algunas veces
D) Rars vez

E) Nunca

Creo que los reglamentos de la empresa en relacidn a los
empleados:

A) Son decididamentc excepcionales

B) Son bastante buenos

C) Son més o menos como on todas las cmpresas
D) Tienen muchc que mejorar

E) Son muy deficientes

Sus compafieros de trabajo se expresan de UD. con sinceridad:

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasicnalmente
D) Rara vesz

E) Nunca

:Qué opina del Jefe a cargo de la Divisidn?

A) Decididamente me gusta mucho

B) Considerandolo bien, me gusta bastante
C¢) Lo acepto no mas, me e¢8 indiferente

D) Preferiria a otro en su lugar

B) Ne me gusta
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Ha considerado la posibilidad de perder su empleoc,

A) Siempre

B) Frecuentemente

C) Con medians frecuencia
D) Rara vez

E) Nunca

Se ha propuesto cambiarse a un trabajo diferente

A) Une gran cantidad de veces
B) Con mediana frecuencia

C) En algune medida, si

D) Muy de vez en cuando

E) En ningin momento

Los méritos y esfuerzos son considerados para ascender en
el trabajo.

A) Siempre

B) A menudo

¢) Hasta cierto punto

D) Comparativamente poco
E) De ninguin modo

Pars ascender se considera su capacidad en ls realizacion
las labores en su trabajo.

A) Siempre

B) A menudo

C) Hasta cierto punto

D) Comparativamente poco
E) De ningin modo

Cuando Ud. le dice a sus amigos que trabajs en la C.T.C.
se siente:

A) Orgulloso de decirlo

B) Contento de no trabajar en alguna otra empresa
C) Neutral

D) No demasiado contento

E) Avergonzado de admitirlo

Considerando desde el dfa de su ingresc a la C.T.C. haste
el dia de hoy scree haber ingresado a la empresa adecuada?

A) Creo que mi decisidn estuvo bastante adecuada

B) Considerandolo bien, estuve acertada mi decisidn
C) Me es indiferente

D) Hubiera preferido entrar a otra empresa

E) No, puesto que no me gusta la Compafiia
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Asiste a su trabajo con buena disposicion.

A)
B)
C)
D)
E)

Sicmpre
Frecucntemente
Ocasionalmente
Rayn vez

Nunca

i3e considera Ud. responsable en su trabsjo?

A)
B)
C)
D)

n
)

Si, muy responsable

A menudo responsable

Ni responsable ni irresponsable
Un poco irrcsponssable

Muy irresponsable

Bstima que su trabnjo es:

A)
B)
C)
D)
B)

Muy atrazectivo

Is agradable

Ni atractivo ni rutinario

n tanto aburridor y rutinario
Bastante mondtono

Los niveles superiores comsideran su opinidn en la fijaciodn

de

A)
B)
C)
D)

E)

objetivos de producecidn.

Siempre
Frecuentemcnte
Qcasionalmente
Rara vez

Nunca

Considero gue:

A)
B)

¢)
D)
E)

Deberis participar siempre on ¢l planeamiento de objetivos
Se nos deberis dar lo oportunidad de participar con més
frecuencin

Deberiamos porticipsr en alguncs circunstancias

Nuestra participacidn debe ser muy restringida

Bl planesmicnto de los objctivos de produceidn es misidn
de los jofes superiores, no nusstro.

los niveles superiores consideran su opinidn en el estableci-
- - s 7
miento de¢ 1los normas de la organizecion,

A)
B)
C)
D)
)

Sicmpre
Precuentenente
Ocnsionalmente
Rara vaz

Nunca
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~ Indicadores con 7 preguntas

1l =6 al0

O0=0a6b

El mismo procedimiento se utilizard para medir ls dimen-

si‘n,para luego determinar el valor de la variable.

Le~ Veoriable Automatizaciodn:

Dimensidn Divisidn del Prabajo

Indicador Rutinizacidn de 1la labor 53

2.~ Variable Patologia Social

Dimensidn Conflicto entre integrantes del grupo

Indicador Respuesta a los acucrdos del 4

£rUpo.

Indicador Grado de Participacidn In- 29
formal

Indicador Grado de Rechazo a Jefes 18
Superiores

Indicador Grado de Rechazo entre 13-17-14

el mismo nivel

Indicador Grado de Comunicacidn 10w 50w 35« T=38-64



Dimension Insatisfaccidn Laboral

Indicador Remuneracidn adecuada 41-19
Indiczador Inadecuadas condiciones am- 2 =3
bientales para el desempefio de labores

Indicador Inadecuadas condiciones am— 21-42
bientales para el descanso

Ihdicador Oprtunidad de ascensos 22
Tndicador ldentificacidn con la Orga- 57-58=70-T1
nizacidn

Indicador Grado de Seguridad Indus- 23=24

trial

Dimensidn Motivecidn frente al trabajo

Indicador Nivel de Desagrado en la 55~56=-62
organizacidn

3.~ Variable Comportamiento Desintegrado:

Dimensidn Reaceidn conflictiva frente a la organizacidn
Indicador Grado dc Aceptacidn de las nommas:80

Dimension Rclaciones Interpersonales Conflictivas

Indicador grado de insatisfaccidn labo-  41~-49-2-3-21-42-22

ral 57=-58-T70-T71
Motivacidn frente 21 trabajo (indicador) 55-56-62
Indicador Grado de Comunicaciodn 10-50~35~T7-38-64

$.~ Variable Relacioncs Interpersonsles Conflictivas

Dimensidn Insatisfaccidn laboral : Vease operacionalizacidn
anterior

Dimensidn conflicto entre intogrentes del grupo: Vease Pa-

tologia Sncial

5.~ Variable Alienacidn

Dimensidn Identificacidn con la Organizacidn

Indicador Participacidn en ¢l plancamicnto
de objetivos de producecidn 7576
Indicador Participacidn en el plancamiento
de las normas de la organizacidn 77-78



Indicador ejecucidn del trabajo soclo por retri-
bucidn econdmica

83

Indicador Alternativas de iniciativa en las la-

bores

Alternativas de creatividad en las labores

5 i F
Dimension

Sometimiento a labores uniformes

Indicador
Indicador

Dimensidn

Indicador
Indicador
Indicador
indicador

Labores rutinarias
Trabajc agotador

28
46-47

53-31
4445

3 & : . .
Promocion y Ascensos en la Organlzac15n

Grado de Posibiliddd
Basado en la Influencia
Basado en el Mérito
Basado en la Capacidad

~

2.- Cruzar las siguicentes variables

22
43
68
69

Factor de Prue

Nivel:Tipo Variable Inde- Variable Depen-
pendiénte . diente ba

20. | 2,1 | Automntizacidn Patologia So-
cial

20, | 2.1 Automatiéacién Comportamiento
Desintegrado

30. | 3.1 | Automatizacion Patologia So~ Comportamiento
cial Desintegrado

30. | 3.2 | Automatizacidn Patologia So- Relaciones in-
cial terpersonales
Comportamiento confllctlvasf
desintegrado




=

Variable Depen=

Factor de

Nivel |Tipo|Variable Indepen-
diente diente Prueba

30s [3.2 |Automatizacidn Comportamiento | Insatisfacs
degintegrado cidn labo-
Patologia So- 2l
cial

30. 3;2 | mtonmatizacidn Comportamiento Alienaeidn.
Degintegroado
Insatisfaceion
Iaeboral

30 [3,2 |swtomoeizasidn Rolagionod The |[Hobiwevidan |
terpersonales
Conflictivas
Ingatisfaceidn

Laboral




TEST DE EVATLUACTION

L.~ La automatizacidn es:

a) Un oroceso en donde no interviene la mano del hombre.
b) Proceso de innovacidn de las téenicas de produccidn
¢) Tntroduccidn de téenicas que mejoran -~ productividad
d) Alternativas b y &

e) Ninguna de las anteriores.

~

2.- La automatizacidn trac efectos:
a) Que crean problemas a los sujetos.
b) Ventajosos para el ser humano

c) Solo la =2

d) Solo la alternativa b

g) Alternatives 2 y b.

3.~ L2 orgsnizacion laboral es un grupo de personas que inten-
ta conseguir una finalidad, mediante 1la divisidn de las fun-
ciones y del trabajo. (V) (@

4.~ Un supervisor debe:
a) Centrar su atencidn solo en 2l trabajo
b. Centrarse en las persknas o su cargo
¢) Conceder recompensas & los empleados
d) Ser imparcial y de criterio amplic

e) Todas, menos la a

5.~ Las relaciones interpersonales conflictivas:
2) Afectan el logro de los objetivos de la organizacidn
b} Tneluyen desacuerdos sobre asuntos de importancia y di-

fercncias emocionales y personales.



¢) Som producto de las innumerables interdependencias
inherentes a las organizaciones.

d) Todas las anteriores

@) Ninguna de las anteriores

- . ¥
6.-Cada uno de los miembros de la organlzaclon desarrolla

- L4 - -
una labor vital para la consecucion de 10s objetivos

de 1la organizacion. (V) (F)

7.-Ln conducts del supervisor influye en ¢l comportamien-

$0 del subordinado.

8.-71 reconocimiento de la labor al subordinado es impor-

tante parz la motivacidn en su trabajo. (V) (B),

9,~La persistencia de los conflictos interpersonaley lle-

10.~

llo"

12.-

13~

van 2l sujeto a2 una actitud de indiferencia“suavizando

las asperezas” (V) (F)

Existe uno estrecha relacidn entre comunicacidn y pro-

ductividad (V) (F)

Ia falta de comunicacidn formal acarrea la existencia

de rumores. (V) (F)

La comunicacidn en un sélo sentido es mucho mds répida,
ordenada y mas exacta que la comunicacidn doble direc—
ceidn. (v) (F)

La comunicacidn en ambos sentidos por parte de ls Geren-

cia permite la satisfaccidn de los sujetos.



GLOSARTIQO

Automatizacidn: Proceso de introduccidn de nuevas técnicas

de produccidn que mejoran la productividad en una empresa

determinada.

Mlichacidn: cstado que le dificulta el su eto su desempeno
como azgente acti o frente a instancias formales e informa-

1es del medio en el cual se encuentra insertoe.

Comportamiento integrado: expresidén que alcanza la respus-

ta de un sujeto en forma de ajuste social al medio en el

cuzal se desenvuelve.

Comportamiento Desintegrado: expresidn que alcanza la res-

pueste de un sujeto en forma desajustada frente al medio

en el cual csta inserto.

Divisidn del trabajo:consiste en la asignacion de toceas

complementarias a cada una de las partes de la organizacidn.

Grupo: es un cierto mimero de personas que interaccionan
. T . o 4
entre si, son psicoldégicamcnte conscientes de los domas

¥ se perciben como integrando un grupo.

Integracidny proceso social que tiende o armonizar y uni-

ficar diversas unidades antagéniCas, ¥Ya sean elementos de
1o personalidad, de los individuos, del grupo o de mayores

agregaciones socizles.

.« ° .
Interaccion: conexidn entre personas de maners que 1los com—

portemientos se influyen reciprocamente.



En la interacciéh cade sujeto es tanto agente de accidn

como un objeto de orientascidén para si mismo y para los demas.
Como agente de aceidn se orienta hacia si mismo y hacia los
obros y como objeto tiene significado pars si mismo y para

1los otros.

. 7 )
Neoestructurslismo: en el plano de la psicologia de las orga-

- . F
nizaciones concede especial énfasis a la relacion entre mo-
» . . v d
do de produccidn y modo de estructurarse un sistema psicolo-

. . . £
gico en la organizacions

5 . 7 .
Organizacidn formal: es aquella organizacion Cuyos fines,

estructura y dindmica se hallan explicitamente definidos.

Organizacion informal: en contraste con 1z formal, es ague-

1la gque no posece unas metas y una estructura definida, pe-
ro queé sin embargo, basta para satisfacer una serie de ne-
cesidédes de sus miembros. Es mas, en algunas ocasiones las
gatisface con mayor eficiencia que la propia organizacidn
formal de la que forman parte obligatoriamente los mismos

individuos.

Patologia Social: desajustes sociales que se generan en los

sujetos que le condicionan en su relacidn con el grupo,

la organizacidn y la comunidad toda.

Rol: es el puesto que un individuo ocupa en una organizacién
y ello supone una scrie de funciones y, por otra parte,

un escalon en una jerarquia. @1 rol en si wismo es indepen-
diente de la persona que lo ocupa, aungque claro ests una
persona puede modificar el contenido del perfil de un rol,

y viceversa.



Relaciones interpersonales armdnicas: proceso de interaccidn

entre los miembros de una organizacidn en donde la relacion
existente entre ellos estd basada en la satisfaccion de los
sujoetos, por lo que se establecen comportamientos compatibles

entre si, con lo cual se posibilita la consccucidn de metas

u objetivos de la organizacion.

Relaciones interpersonales conflictivas: se define ampliamen-

te para incluir (1) desacuerdos interpersonales sobre cuestio-

nes substanciales, como diferencias sobre estruc. . s, politi-

cas y practicas organizacionales y (2) antagonismos interper-
= . ” .

sonales, c¢sto es, diferencias mas personales y emocionales que

las anteriores, que surgen entre seres humenos interdepend’ en-

tes.

Tipos de Supervi idn:

- Centrado en 1o producecidn: tendencia a2l cutoritarismo, arbi-
trarios, a ponerse a la defensiva y resistencia a ser influi-

dos.

- Centrado en los empleados: tendencia a ser cooperadores, de-

moeraticos, propicio a la influencia y mds razonable.



DESCRIPCION DE FUNCIONES SEGUN LA
SECUENCIA DE DECISIONES

Gerente General : tiene por funcidn . administrar la em=

presa de acuerdo & las politicas y directivas recibidas del
directorio de la Compafiia. Ademés debe hacer cumplir las
politicas y normas de la empresa y del Gobierno.

Sub-Gerente General: dirigir y coordinar la gestidn de las

diferentes gerencias y controlar el cumplimiento de los
objetivos sectoriales y gencrales de la Compafila 'n rela-
cidn con las directivas anuales.

Gerente: adecua las acciones de su area a las politicas,
directivas y metas de la empresa, fijando objetivos sec-~
toriales para que sus organismos dependicntes encauzen
sus actividades, permiticndo asi a la Yerencia General
cumplir la misidn de la Compafiis.

Jefe de Departamento: su funcidn es desarrollar los objetivos

y adninistrar los programas que se han fijado. Coordinan,
ejecutan y controlan los trabajos correspondientes a dichos
programas, Siendo responsable d¢ los resultados alcanzados
y de los recursos asignados para cste objeto.

Jefe de Divisidn: debe ejecutar en forma eficiente las

actividades que se le han asignado conforme a los progra-
mas en ejecucidn,

Jefe Sub-Divisidn: ejecutar detalladamente las diferentes

acciones y tareas correspondientes a los programas en mano.
Dirigen y controlan las actividades, supervisan al perso-
nal y soluchonan los problemas contingentes a la realiza-

cidn de las tarcas.



Jefe de Seccidn: cumplir las tareas especificas asigna~

das de acuerdo a su especialidad, para lo cusl progra—
man las operaciones necesarias.

Jefesde Grupo: ejecucidn de acciones especificas y de con-
trol de la mano de obra y del material respecto a las ta-

reas ejercidas.
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DEFINICIONES:
RELOJ POSICIONAL: es el reloj para controlar el tiempo de 3

minutos o mds, cuando es solicitado por el suscriptor

CASILLIERO PARA. BOLETAS: se guarda cl stock de Boletas com—

pletadas, repetidas y mal confeccionadas.

SUJETADOR DE BOLETAS : Sc¢ coloca toda boleta no completada.

JiCK: o una pieza metélina donde termina una lines o teld-

fonoe.

LAMPLR/ DE LINZEA: Es la lampara gue encendida indica llamado

de una Central distante.

LAMPARA PILOTO: es la lampara de mayor dimensidn. Encendida

sirve para marcar numeros automaticos, llamar a la Supervi-

sora y en algunos cuadros indica llamado.

CLAVIJA: es la pieza gue sirve de terminacidn de los cordo-

nes, con los cuales s¢ hacen las conexiones entre jackse . :.

LMPARA DE SUPZRVISION: es la lampara que indica principio y

término de la comunicacidn.

LLAVE: es la pieza uge en sus difercntes posiciones permite

hablar, escuchar, llamar y supervisar.

DISCO: es el elemento que sirve para marcar 1los nimeros au-—

tomaticos.

CALCULOGRAFO: es el reloj que marca el comienzo y el térmi-

no de la conversacidn.



E} Cuadro ests formado porg

2 corridas de clavijas: tiene capacidad para 6 pares de corn-

dones, posteriores y anteriores. Con los posteriores se
atiende lo sefial de llamado y con las anteriores se estable-

ce la comunicacidn.

2 corridas de llaves: posteriores y anteriores. Las poste-

riores operadas en smbos scentidos sirven para llamar. Las
anteriores operadas hacia la cara del Cuadro Commutador sir-
ven para hablar y escuchar, operadas hacia el cuerpo de la

operadore para supervisar.

Llave para aislar la linea: cuando se guiere aislar un deter—
minado corddn, se opera ésta en el sentido del corddn que

se esta hablando, quedando automdticamente aislado el otro.

ILlave de Piloto: si se quiere utilizar una linea automdtica,

s¢ debe encender previamente el piloto. Esto se logra ope-
rando la llave del piloto en el sentido del corddn que se

estd usando.

Ilave para librar linea: si al marcar un tcléfono éste resul-

ta equivocado J marca ocupado, se opera esta llave en el sen-
tido del corddén que se estd usando, volviéndose dc esta ma-

nera, a obtener el tono de marcar.

Lamparas de Supcrvisidn: 2 corridas.




INSTRUCCIONES DE OPERACION

a) Impleo de las manog: la operadora debe habituarse al uso
de ambas mancs en forma simultanea al ejecutar distintas

operaciones, tales como: insertar una clavija, operar

una llave, retirar uns boleta, etcCe.

Los jacks situados frente a la Operadora, pueden ser
alcanzados con cualquiera de las manos. En igual forma
debe usar indistintamente las manos al atender una sefial
de llamado, segin sea 1la direccidn y distancia en que

ella esté.

Debe tener especial culdado de no abrir dos llaves en
forma simultanea, ya que con ello ocasiona serios perjui~

cios en la operacion de las llamadas.

Sefiales de llamados: son las que aparecen en las lamparas

de lineas. Estas debem’ser atendidas con la mayor pronti-
tud posible y la operadorza debe estar preparada en todo
momento pars atenderla, teniendo en la mano derecha una
clavija posterior y 1la llave correspondiente en la posi-

cidn de hablar.

El orden para atender las sefinles de llamado es el siguien
te:

- Seflales intermitentes en las lamparas de supervisidn

- Sefinles de desconexidén de una ¢ dos lamparas de su-
pervisidn.
- Sefinles de llamados

Uso_de cordones y lineas: los cordones deben trabajarse siem-

pre de izquierda a derecha dejando los extremos para llama-
das contiguas. Ademds la operadora debe tener la precaucidn
de usarlos en forma pareja, para asi evitar el deterioro mas

rapido de uno de ellos.



Conexidn:cuando aperece una sefial de llamado la operadora

debe:

~ Insertar la clavija directamente con un movimiento rota-
torice

- Soltarla una vez que haya asentado el jack.

Si no puede alcanzar cémodamente una sefiel de llamado, la

pasa al corddn libre més cercano a la operadora contigua.

Si la operadora vecina, le pass un cordén , debe aceptar-

10 inmediatamente e insertar la clavija en el jack cuya

sefial ests encendida.

Desconexidn: cuando una llamada establecida ha llegado a su

término, la operadora procede a la desconexidn de los cordo-

nes de la siguiente maneras

-~ Toma la clavija entre los dedos indice y pulgar.

- Desconecta primero el corddén correspondiente al suscriptor
(en entrada Larga Distancia) o el de la Central y ensegui-

da el del suscriptor (en salida).

Seleccion de lineas: debe proceder de la siguiente maners

- Seleccionar siempre las lineas ¢ selectores buscando de
izquierda a derecha del respectivo grupo.

- Si unz lines no tiene sefial de libre, debe tomar Testo:
toca el borde del jack con la punta de la clavija, para
verificar si la 1linea esta libre o ocupad ., lo que detec-
ta por el ruido que produce el jack al tocarlo.

-~ Despues de tomar la iinea, si ésta es manunl, procede a
1llamar por espacio de 2 segundos, 10s que mide mentalmente.
Iuego vuelve la llave a su posicion normel on espera gue

conteste la Central



b . Anotaciones de los llamados: es el registro de los datos

indispensables del suscriptor para establecer una comunica-

cidne

.. Bstos datos se anoten en la Boleta con letra mayuscula ti-
po imprenta, lo mds a la izquierda posible, usando lépiz
de pasta azul, letras 7 mimeros legibles.

-~ Si se comete un error debe tarjarlo y seguir escribiendo
a la derecha. Ia boleta no se decbc romper, si s¢ desea
inutilizar, se le hace una cruz encima.

- In los llamad s pedidos por nombre del solicitado, la Ope-
radorse debe consultar el mimero a Informes de Larga Dis-
tancia de la Central, si se obticne, éste se subraya. En
¢l caso que no figure en la Guia, debe consultar a la Cen-
tral dec Bntrada, si éste lo da, se encierra en un circulo.

-~ Cuando le averiguacidn es negativa y no se¢ cncuentra te-
1éfono bajo el nombre y direccidn indicada por el solici-
tante, s¢ coloca una “X“ subrayada o encerrada en un cir-
culo, segin si el informe se obtuvo en la Central de Sa-
lida o Entrada respectivamente.

-~ Si el suscriptor solicita un llamado, indicando el nombre
o razdén social de una institucidn, este se coloca: an el
casillero “Direccidn® de la Boleta. Si se indics solamen-
te el nombre de una persona, se coloca en el casillero
"Persona’, aunque el llamado pedido sea de Teléfono 2
Teléfono.

- In las anotaciones de los nombres de las personas, no se
antepone el titulo de “sefior”, pero si sl de “Sefiora® &
“"Seflorita”; también se anteponen los titulos profesiona~
les en forma abreviada como "Dr." (Doctor), "Gral® (Gene-

ral) 9 etc.



¢) Frases estandares: es una frasc pre~establecida para uns

situacidn determinada, que permite a la operadora ser preci-

sa y cortds, evitando un didlogo infructuoso.

le=

LLamado Teléfono o Teléfono: es aquel en el cual la per-

sona que 1lafa’Solicita hablar con un teléfono determi-

2=

o=

nado.

w;Larga Distanciaf

" .Con qué NUMEro ACees.e...desea comunicarse?™
" ;Su numero por favor?"

“:;No se retire por favor?™

":Un neomento por favor?”

“;Gracias , le avisaremos?"

#;Hay demora aproximada de 20 minutos?”

Llamado persona a Personas: es aguel en el cual una per-

gona determinada pide hablar con otra persona determina-
da en un teléfono dado.

" ¢Largs Distancia?"®

",Con qué persona desea comunicarse?”

"iQué numero tienc €1 Meeeecoasd??

";Su numero por favor?"

¥ s8u nombre por fgvor?V

"¢No se retire por favor?®

":lUn momento per favor?"

":Gracias, le avisarcmos?”

TeHay demora apro-iimada de 20 minutos?®

Llamadas de Cobro Revertido: estas llamedds © se reciben

con las mismas frases de un llamado Persons & Persona.

9e anota en el casillero "Instrucciones BHspeciales',



4o

Siem

@)

Llamado de Mensajero: es un llamado en qué una persona

determinada pide hablar con otra persona determinada que
no ticne teldfono y se requicre un mensajero para ir a
buscarla.

“iDesea Ud. un llamndo de Mensajero?™

“;Con que persona desea comunicarse?”

";En que direccidn se ubica a8l Sreieseecssocs?”

" gSu nimero por favor?"

";Su nombre por favor?"

“,;Gracias, le avisaremos?"

Llamado de Citazes un llamado de persona a persona en el

cual el solicitante pide comunicarse con una persona a v
unsa hora dada.

";Desea Ud. un llamado de Cita?"

"iPara que hora desea el llamado?"

";Con que persona desea comunicarse?”

"Qué mimero tienc €1 STeeeesses?

";Su numero por favor?"

":5u nombre por favor?®

"iGracias, le avisaremos?"

Tarjcta de Crédito:

";El numero de su tarjeta por favor?®
Se aplican las mismas instrucciones en caso que el lla-
mado solicitado seo de Teléfono a Teléfono, Persona a

Personn, Cita 4 Mensajero

Casos Varios:

l.~ Cuando una lémparas da sefial de desconexién, se debe
entrar en linea con la frase:

"sValparaiso hablaron, hablaron?"



2.~ Cuando una limpara de supervisidn da seftal de intermiten—
te y ésta corresponde a un suscriptor, la operadors dec-
be entrar immediatamente en linea con la palabra:

"Operadora?”

3... Cuando una lampara de supervisidn da seflal intermitente
y esta corresponde a una Central, debe entrar inmedia-

tamente en linea con ¢l nombre de la Central a la que

pertencce la operadora.

4o= $i se recibe un llamado cn que un suscriptor solicita
wn servicio que no corresponde al nivel que atiende, de-

be decir:

"E,Teng& la bondad de llamar alco'on--aono.-c‘tc?"
(Nivel correspondiente)

5.~ Cuzndo el llamado de un suscriptor llega equivocadamen-
te a un nivel, dice:
"Ha obtenido mal su comunicacidn?®
Si el suscriptor permancce en linea:
"i;Tenga la bondad de colgar el rceceptor y lla-

mar de nucvo?"

6o~ 8i un suscriptor reclama que un nivel no le contesta,
dcbe decir:
1] . ’ .
;n momento por favor, comunicare = Ud. con mi

Jefe?®

Te= Si un suscriptor consulta el lugar de un incendio, la
hora oficial o el estado del tiempo el algun pueblo de-
terminado, debe responder:

".;Lo siento Sr., pero no tenemos esa informa-~

cidn?"



6."‘

Qe

10.=

11l.=

1'21"

Si al pedir los datos la operadora no cntiende el nime-
ro solicitado, prc .unta:
“,Qué nimero por favor?®
Si despues de repetido, nuevamentc no lo entiende, dice:
w;Por favor quiere repetirme el mimero?"
En el caso de que aun no se entienda, da intervencidn
a la Jefe, con la frase:
";Un momento por favor, comunicaré a Ud. con mi
Jefe?™
Ista frase se usa en cualquier oportunidad que

la operadora tiene problecma con €l suscriptor.

Si un suscriptor agradecc a la operadors una informa-
cidn o una atencidn, dice:

“;No hay de qué?”

Si un suscriptor le solicita el nombre, debe responder:
";Lo siento Sr., no puedo dar mi nombre, mi ni-

mero de operadors €Seesesses?!

Si piden llamados a un pueble que no tiens servicio te-
lefdnico, dcbe decir:
";Lo siento Sr., no tenemos servicio telefdnico
con el pueblo GG sesvese,”

Si al so;icitar un nombre, noe 1o entiende, tas

=

wiSefior tenga la bondad de deletrearme el ape-

1lido®?*™ (4 ¢l nombre).



e) Ingtrucciones para cursar un llamado de Teléfono a Te-

lefono por ILinea Automatica y Manual

AUTOMATICA

l"‘

2a=

3o~

40‘"

Do

60-
70"'

8.-
Qo=

1'00-

1lle=-

12,«

MANUAL

Toma los datos prin- 1l.- Toma los datos principales del

cipales del 1llamado.
Ve si hay linea dis-
ponible.

Iz toma y disca el
teléfono de Entrada.
Si escucha el tono

de llamar cierra la
llave y completa los
datos en la Boletae.
Sigue trabajando pen-
diente de las lampa-
ras de supervisidn.
La lampara se apaga.
Supervisa brevemente
el comienzo de la con
versacidn.

Marca la Boleta.

Hace un ticket (¥)

en el casillero "SCR"
y un ticket en el ca-
gillero "RUTA" en la
clase de circuito uti
lizado (Automatico).
Las 2 lomparas se en-

cienden.

1lamado.
2.~ Ve si hay 1{nea disponible.

-

Je= Ia toma y llama..

4,~ Cuando lo operadora de la Cen-
tral de Entrada contesta, so-

licita el numero.

5e~ Pone la llave en posicidn de

supervigar.

6.~ Completa la Boleta.
7o~ El teléfono contesta, marca el

comienzo de la conversacidn.

8.~ Cierra la llave,

9.~ Hace un ticket (¢j en el casi-
llero "SCR"™ y un ticket en el
sillero "RUTA" en la clase de

circuito utilizado (Manual),.

10.~ Se enciende una ldmpara de

supervisiodn.

Toma la Boleta y mar- 1ll.— Entra en linea y dice: "jeee..

ca el término de con-
versacidn.

Libra primero la 1i-
nes de ILarga Distancia

cin, luego el telefono

Hablaron, Hablaron?%.

12.~ Simultaneamente toma 1a Boleta
y marca el témmino de la cone

. versaciodn.



MANUAL
7 13.~ Libra primero 1la linea de Lar-
ga Distancia, luego el teléfo-

110

f) Apliczcidn de Tiempo y Tarifa:

Tarifa: BEs el valor de un llam=do. Se calcula de acuerdo a
tres factores:

- Tiempe hablado

- QClase de servicio y

- Referencia
Tiempo hablado: son los minutcs contabilizados en la Boleta.

Clase de Servicio: depende de los c¢ddigos del llamado.

Referencin: es la distoncis que existe entre la Central que

origina el llamado y la Central terminal.

Procedimiento:

- Cuando un suscriptor pide tiempo y tarifa al solicitar

su llamado, la operadora hace un ticket en el casillero
T y T pars recordar que tendrd que informar el valor de
la llemads al término de la conversacidn.
.08 minutos los ccloca en el casillero M"Einutos a cobrar®
y el valor en el casillero "Valor llamado". Luego informa
al suscriptor con la siguiente frase standar:

":En su llamada Beeeesssses s NADIGIONess s sminutos,

1]

3...000!..

= Cuando un suscriptor pide tiempo y tarifa despues de haber
hablado anota en el casillero “Informes™ lg clave Ty T ,
la hora que se informd al suscriptor, el nimero de opera-
dora y hace cl circulc correspondicnte a los minutos y al

valor.



g) Procedimiento para un llamado de persons a persona:

- Confirma el Nro. de Imtrada, 826217

- De Valparaiso llaman al Sr. Pérez?

Para congultar por el solicitado utiliza las siguientes
frases esthadares:

- Por favor, sabe Ud. cuando estara?

- Por favor, se podria encontrar en otro teléfono?

~ Por favor, es probable que llegue hoy?

Cuando necesita dirigirse al solicitante utiliza las si-
guientes frases estandares:

- Quiere Ud. hablar con otra persona?

- Quiere U4, llamarle alli?

- Sefior puedo dar su nombre?

~ A que hora descaria un nuevo intento?

%) ILlamadas de Gobro Revertido: es la que se factura al te-

1éfono de Intrada, previa aceptacidn de la persona llamada.
Al contestar el teldfono de Entrada le Operadora infor-
na inmediatamente que es una llamada de Cobro Revertido con
une persona determinada en este teldfono, con la siguiente
frase:
"De Valparaiso hay una llamada con Cobro Revertido
Para €l Srescecrcecs(persona solicitada)ee.?"

Cuando contesta la persona solicitada dice:

"STeee...(persons solicitada) de Valparaiso le llama
€l Sreveccctvsee ( SOliCitante) ¥ deses, que esta llama-

da sea pagada por Ud. jAcepta Ud. el ecargo?™

Si el cargo es aceptado por la persona solicitada, con-
firma con la palabra “BILN".e informa al solicitante con la
frases .

“La llamada esta aceptada, hablen®



8i la persona solicitada rechnza aceptar el cargo ds
la llamada, 12 operadora informa al solicitante con la si-

guiente frase:

"La perscna solictada no acepta cobro rever-
tido, desea Ud habloar con cargo o su telée

flono?"

i) Entranda de Iarga Distoncia Veleproiso: estd formado por

posiciones que atienden todos los llomados que llegon o la
Central procedentes de Centrales distantes con el objeto de
comunicarse con un teléfono determinndo de Valparaiso o la
Regiodn.

Se atiende con la palabra: " gValparaiso?®

Bl nimero solicitado se confimm~ con la palabra “Bien?®

Si es nimero automatico el solicitado se procede de la

siguiente manera:

- Toma un selector libre

- Opera la llave del piloto en el sentido del corddn que se
esta uscndo, pars encender el piloto.

- Opern la llave del piloto z su posicidn normal.

- Marca lzs cifras del disco.

- 41 escuchar el tono de marcar, la llave anterior debe ser
operads o su posicidn normal,

~ 3i el tono es de ocupado, pasa el informe a la operadors
solicitante :

"sPeléfono ocupado 7V

~ S5i 1la operadora solicits inmedintomente otro mimero, pro-
cede o marcarlo sin necesidad de sacar la clavija.

- 8i el teléfono no contestn, decbe llamar por lo menos 1 mi-
nuto. Si permanece estn condicidn, da el informe:

%@ teléfono no contesta 29



8i es una linea la solicitadas
- 3i las lineas estdn ocupadas da el informe y espera la
contestacion de la operadora de Salida. Si ella dice:
"Bien?", libra el circuite
-~ 8i 12 operadora dice "Esperaré en linea?", confirma con
1a palobra “Bien?" y trata de comseguir una linea en el
lapso de un nminuto, mientras atiende otro llamado.
-~ Si después de este tiempo consigue una linen, le dice:
"Comuniquese CONecesssoss?”
- Llama a la Central solicitada y cuandc contestsa, dice:
"TLe lloman GCeeeees?™
- 8i después de haber csperado el lapso de un minuto las
1ineas siguen ocupadas, informa:
"Ias lineas continuan ocupadas?"
~ Al recibir sefial de desconexidn, entra en linea con la
frase:

"Valparaiso, Hablaron, Hablarou?™



ANATOGIAS UTILIZADAS POR LAS OPERADORAS

Es un sistema que se usa para comprender mejor un nombre
4 apellido dificil, Se usan a medida gque se usa a medida que

el solicitante deletrea, de la siguiente manera:

- Como Antonio § = /omo fufica
- Como Oriente

O

- Como Barcelona

- Como Carmen - Como Paris

- Como Dolores ~ Ccmo Querido

- Como Espafia ~ Como Ramdn

- Como Francis - Como Sabado
- Como Gleho -~ Como Teresa

Como Historia Como Uruguay

- Como Vino

- Como Washington

- Como Inds

~ Qomo José

- Como Kilo - Como Ximena

- Cono Londres - Como Yerno

N R N = 9 g8 u 9 o W
i

- Como Madrid - Como Zapato

2 BN Y H DD B E QW b
i

~ Como Nacidn



CLAVES DE OPERACION:

AHE = Alguien que pueda hablar por él

ALO = Anexoc

BU = Lo estdn buscando o bisquelo
CA = Comunicacidn anulada

CC = Casa cerrads

CI = Central Intermediaria
COR = Cortedo o Interrumpido
CcQ = Qualguiera persona

DC = Desconocido Entrada
DCS = Desconocido Salida

DD = Direccidn Desconocida
DO = Dejé Orden

DP = Dejese Pendiente

DT = Teléfono des®onectado temporalmente
E = Entrada

ES = Error Suziptor

0 = Hablaxé

Io = Intente otra vez

LM = Linea liala

10 = Linea Ocupada

LP = Localice Persona

LT = Linca Terminel

LTM = Linea Terminal lala

LTO = Iines Terminal Ocupada
MJ = Mensajero

MJ- NR = Mensajero, no regressa
NC = No contesta Entrada

NCS = No contests Salida

NE = No se encuentra BEntrada

NE «TP @ Entrada no se ha presentado al TP
NP = No pidid

NT = No tiene Teléfono Entrads
NTQ = Nimero de Teléfono equivocado



0K = Estd bien
PE = Preparado
P - P = Persona a Persona
REP = Repetid%

RD = Receptor Descolgado IEntrada
RDS
RH. = Rehusa hablar Entrada
S = Salida

Receptor Descolgado &alida

]

M = Teléfono malo Entrada
THMS = Teléfono malo Salida

70 = Teléfono Ocupado Entrada
T0S = Teléfono Ocupado Salida
TR = Teléfono retenido Entrada
TP = Teléfono Piblico

P~ T = Teléfono a Teléfono

Ty T= Tiempo y Tarifa

VD = Ver Dorso



COMPANIA DE TELEFONOS DE CHILE

Departamento de Trafico

OBSERVACION

POSICIONAL

Form. N* 175547 * Mululith CTC.

1 POSICION OBSERVADA FECHA
2 | DESDE LAS HRS. HASTA LAS HRS.
3 | OPER. N NOMBRE
4 | SUPERVISORA DE TURNO
s | TRAFICO [ asunoanTE | [ recuLar | | Escaso | |
EVALUACION PERSONAL
| CALIDAD DEL TRABAJO
6 | REPITE DATOS SIEMPRE A VECES NUNCA
7 | FRASES ESTANDAR LAS USA A VECES NUNCA USA
8 | AISLA LA POSICION NUNCA A VECES SIEMPRE
9 |- SUPERVISA SIEMPRE A VECES NUNCA
[l TRATO CON TERCEROS
10 | TRATO AL PUBLICO AMABL E ESTANDAR DESCORTES
11 | TRATO OTRAS CENTRALES AMABLE ESTANDAR DESCORTES
1} ACTIVIDAD - PRODUCTIVIDAD Y TIEMPO TRABAJADO
12 | ACTIVIDAD |  rapipa | NORMAL | | Lenta | |

a) LL. EFECT. b) INTENTOS c) OTROS TRABAJOS
13 PRODUCTIVIDAD ANOT.
SCR P. a P. SCR P. a P. E. LD INT. LD.
" . AUTOMATICO TRANS. NTQ
) MANUAL INFOR. DISCA
AUTOMATICO C.D. REP.
15 p.p
MANUAL Ty T OTROS
16 TRABAJA MINS. EN ESPERA MINS.
17 TIEMPO AJUSTADO MINS.

18 |

OBSERVACIONES:




CLAVES UTILIZADAS EN 1,0S LIMITES DEL SISTIMA

CLAVE CENTRAL
VP VALPARATSO
Rifca RENACA
CNCN CON CON
QNTR QUINT iRO
PCHV PUCHUNCAVI
L 16 LA LIGUA
ARTI ARTIFICIOS
CBLD CABILDO
E.MEL EL MELON
CLR CALERA

QLL QUILLOTA
LNCH LIMACHE

A ALM V ALZFANA
QLPU QUILPUE
PNLS PEfURLAS
CSBL CASABLANCA
0LMU - OLMU

HJILS HIJUELAS
NGLS NOGALES
PITO PETORCA
CHIN CHINCOLCO
PTDO PUTAIZNDO
S:FL SAN PEZLIPE
PANQ PANQUZHUE
CRMN CURINON
ST. MARIA - SuNTA MARIA
I . AD LOS ANDES
LLAY ° LLAY

S SEB SAN SEZBASTIAN
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