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VALPARAISOt MARZO 20 DB 1980. 

Señor 
Italo Paolinelli Montt. 
Decano Facultad de Ciencias 
Jur!dioaa, ~oonótnioas y SOCiales 
tlni versidad de ehil.G 

Seior Decano: 

:..U CWIWlhdento de las disposioionea 
reglementar1aa vigentea, t4mg0 el agrado 4e iDto.rtaar a Ud. ecvoa 
4el SemiDario do 'l'(~ •I~uüementao1• cl.o • Pl'o7eoW de Acot4n 
SOcial e11 la Di viaté ~00 de la ~ de Tel(tCDOS de Chile1 

lie&i&n v•, deaan'Ollado por loa alunoa da la Qanezoa ele Serwtoio 
SOC1al 4e la Oni•ezos:Ldad de Chile-, valpanl..,, Sdo.ri ta IRil3m PIZA­
aRO SALINAS 7 sr. CARLOS PBIRANO ARENAs, para c¡.tv ~ 't!tulo do 
Asistent e Social. 

La Unidad ele AD!liai• es la Diviei&l 
Tr4rico 7 eepec!ticamente• la operad.on tel(ltónioa por- oonetitui~ 
se e un Rboonjunto aoeial de dicha in&UtUci&n. de vital ~1"­
'\ancia• pal'8 proporci~ 1m servio1o teletónico a 4 oomunldad u 
COildicionea de optimizaci~ 

La probl.ea$tica central ostá reteri• 
da a loa eteotos que genera la automatizacit$J:l en la oparadora 7a 
que, la existencia de procesos de produ.oci&.1 al'Uu::leD.te oeoanisadoa 
en una organizaci&a. va a afeotar el comportamiento de los sujetos 
que la integran'$' va a ir, en desmedro de sus relaciones taterper­
eonalea (hipótesis de trabajo). 

Loa objetivos del seminario refle­
jan una doble finalidad por un ladoa contribuir, a la ~ de 
una solución a los deeajustea (tensiones.-~tiafacei.ón laboral, 
falta de moti vaeión, eto.) presentes en la unl.dad de aMUsie 7 
por otro¡ ubicar aquel & ibi. to, en el oual el Asistente Social, P.a. 
diera desenvolverse, en forma realista y objetiva,. d~~ de tan 
compleja problemtiea.. 

¡¡. 



la oonoccuoión tla oatoa objetivos. 
~tri~~"' a oonsi~ el ~bajo oar.eo exi1"ttQJ'(1iJ2al'!i~~· flS. 
vcd.oiO :r o:rigi~l .. ~ Gl aon11d.o do~ .. $0 oonsUt~· .m 1ll1 coa 
,o ~o ao:llón ,poco~~ J!Ol4 el Asia~k 5oaiale Sia ~. 
ol ~~t~J.o. e2a el c-.wl. ~~~ c~ntft 91 proouo de d•~ aaQia. 
~lt d.ettll"~Dina la Ur~~~ÓD p~teu1oull a •9 Di~Qlt p fM 
««n ~. la variable te~l4t;ia &,MI'QOG ~oJablo, ea OD la 
4imca:4&l llJOc1Ql t¡ua ulla ooalleva; dcadG ol ~ ü ScwiolO 
:.ooial a•bo i:t orieatf:DloB4 ·e~~ la ~~do al~:.~tiwa 4e 
GCCi&l fio<mte a eJste 1i.PO de upcñeuot-. 

Bit. tal &Anli.d.ot el mSr1to U.. oote 
vabQjo ~n41oa, epeoialiiOIJto. - qQe ~ .. --.na- la 
OWll ®A AO ~ viaualt._. ~. e.qo-..Aell.Qa a~cñoe ~~4-
tioqs 4ol tl'abajo PNt.S:;31~. 

La su'ticwaaUzaoi&it Gqa etcctoa ea 
w. 91"~i•Gt&:a, Gl ~~teñeato d<) ~ au~o~ ~a lmhito 
~boH11 sus IDO~i.~~·• oto.1 u ~U,-$ .a SVl ~ 4et ~ 
ao~~ ., po;r 14 ~-•• d~a paD. <U.~ -. la ut ... ._a ·~~ 
~i.-4a, 81 va'Wtl.~ qu~ o• booo e.;a, 1a 1n~1a w~ 
ca •~-úitJM.a tUt ol ~oo 'r~t-$.oo, ~ ._ upoot.411 "~'*'e.fttlo 
p qu ee a~~Pll~ d.~la1of 16 ld.'bU~ ""•U$»4a 
ea ~. ~ Olll'U~ JWlc\W.O 4-G 1M ..-~ que ¡aU.--. 
lilR' ~"an'ko, fQfl P .W OOIIPNR.S&.I 

n tcaa ea de tal ~. -. QCIII¡WtjG, 
~to ec .Nl«tci&tt • • _., .. ._. ea la "~d.&at r» obat.a-. 
ea ti~ \a ~ooto f'.JOelal, que ~aabl4a ea ~ • serric:lo ~ 
~ (DO OIJt, eD. GUo 4mbi.tíQ 4taoi~ '-l~ ~ 

' • :COGal!rGllo ~oaal ..... ) ,.. qQII Wa la 4t'IC1'\Cd411. 
o1a ~ • al.~:~ ~ ~..._Sn la baoa ~. abi-. tosell• • tao~ u .. 

ao V.ta 4e • ~-- '* s.4bUJ.­
aaos.cta criGilt&d.o a loes 8g$1li4c do.oialoaaleo, '18 que W 00110 • ba 
~•1t.o r..nt..rio~~. lo!J eteotoe d4l 14 AutoalrUsaot&a, ea la OJ& 
t-u.do-xoa telet6x!ea u&lo. ~ oer atnt.l'l'JIIII4oe 7t d:eadc 41 pm.w te 
'VU'ta el() ~c.do SOcla.b · QODtrJ,b'Qb o. oa mit&isi saci&., :~a 9.\W• la 
elimt n(lOión do 1M Qmlllfle dol ~--. • quo ""' a'Va.l:IIOG cm el l>ZB. 
ooao do d.~llo t~oo impli~"' = ¡uooosao d.e ~~-&n. 
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~ :¡aaba~l' do Sa-l'viea.o aot).ial c;a la 
DJ.visi4rl. 'i'r&fioo de la~ <Lo ~el4í'~ d.uru.H 1915), ül id.~ 
Ufi.~ oon bGa~to ¡~ai.&l, (dado el .Pl'~ MWdol~oo liQ&Uid0)1 

· la ai'•~ión d.o 14 ~ 7 uo. d.i.~ca 4e dtl~vWorr~, cie­
t~ la ~~ ·ele ~Qiltal'l.(), pe¡'i&J1~W.t ti* fw• uu¡ 
t.j.di.ao:i.»lh~ 7 aia~t himo --4nf.'tia a wa .-1teo ~~ 
lo8 c1e tu~ 6 ~ • .al ~ .. 4o loo o~·awe u lo 
~0::.. 

Do ~ Ga ~fleju1 ~tu, la 
~ '"' alCQJU:sarla ~ o1 -t.rabajo por 9\WiWt ee QOiUrU. tu¡fe on un 
~ tcmw para la ~U$1M»6D OC).QD pn .. el 'i'wh&GC ~ttl~ 

Ea ~ ~. ál ¡Jl'O.QQUO -~~ 
~"Uli.W, a nivul ele ~w, &n.Ci641 7 aooi4D ~ flM 
la ~oUG 'io&."i~~i.ca u ~~~ ¡a~ til ~lo c14 
-.~ csuolalq •"'~~~a.o.o QU OWil~ 4Ali114 u-. ~tw 
~IG&'líiCi!nt da ~ ••• {ti ... ~ GIOfl\\$l .... ditJtoU ~ ·~·· 

l'rl .... -. loo ~ tunalott Q 
~ de oitu, wcalmlt>;•:Lc utW*t.J, e:-u., &~ ~ c. lQo 
~uitA.'ios ·~ a pe~ 4o c¡ao QllQI.o¡• o ~ ~ 48 
~ 40 -~b~ lo~ (1.&\ ~ ... ~1a la l. 
~. ~k- 11\ /)~ ~ ....... - ~- 111\\11 
ft:a PI'O~t t\0 obJdl»:ltQ• ooto ce ~ S. ora:Ud.a &lo la ...-
4GOQi&l '3 .a 1~ ~- tqpl~ 

Bo aaaoaorio par¡waUur _. ~. .. 
c¡u,Q OS~G ~ a ~UtlWO on Wl ~ ~ 01t. ~ tiOC2olt 
-aa <.tOO el t. t.ratcdo, ea ~ dtmen-aiD ._. q,w1 bari 140 e i.zdD ud.-
quU~, 1és pw'bl~ ol i.r.tt~oao 4e ~ ~. • tledi.da qws, ol 
prosrouo Uorlioo 8QQ ~ w14e.ntu. nb tul oanU~ catJo al .Aa:L#t nto 
SOcia¡ ~o:Jal' de~ • pn:»pia ~UVA ID c11Qbo contua.~. 

~o cae&»ll'W.Ll"i~. POI' ua~ de \ma 
~ctón ppolir.ll.nml" ¡JW>do Otlolooo~ de un uS.~»e ~ .fallaa 
poro• po¡o todoo los .:mt,)eodcntoo an'te1•iouaont.o a:s:,:.u~o~, lo 0Cilif1 
QO ooa ~to. IIOio (ó.o). 
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I'l'ALO PAOLilfEl,LI MON'rl 
DECANO JACULTAD DE CIENCIAS 
JUR!IIICAS, ECONOMICAS Y SOCIALES 
Ul\11 Vlt.1R:Jl D.AI> DE cm LE 
P n E S E N '1' E 

Beñor Decano a 

VALPARAISO, 20 Marzo 1980.-

Bn oumpl1aiento de laa diepoaic1onea .t¡entea ~ 
en respuesta a Oficio Bl33 del 5 de Marzo de 1980 del De~artamento de 
Ciencias Humanas 7 Desarrollo Sooiel, tenco el asrad.o de 1ntomar a 
Ud. sobre •1 Seminario de Teaia intitulado -I¡pl.mentac16n de un 
pro~ecto d~ acoi6n aoe1al en la Di~a16n Tr&tioo de la Qoapañ!a de 
Tel4tenoa de Chile Y Resi&n", realizGdo po~ loa ear ... 4oe 4e la C•rr~ 
ra de Servicio Social $rta. ItENE PIZAinlO SALII.AS 1 lb·. O.ARLOtJ PlliBA.lrO 
ABW!lAS. 

Bea6n loa pwstos oonei&r,l64.oa &D el Oficio autea 
oi talio infomo lo aiguienteJ 

a.- 11 tema, por laa oaraoter!.atioa• eepec1alee que ze.t•te, puede eer 
oonBidered~ como original '1 0011 un bueQ ap.one al oaapo profeld.onal. 
podría pensarae que entre en el a'bauj.oo de probl ... a que d.ioeD . 
relaoi6n con la Fatis• Laboral, p~'bl~u que ld,eJQp;re Ya a aeJ.t di¡no 
de aer estudiado. · 

b.- Xl toa •• 'bien daaarrollado ooD uea bueu ooaoeptual1sao16n &UDQ.wt 
muy detallista, en alguno• aa~eotoa ooao por •3 .. »lo desolipe16n 
1natituo1onal• ~ algunoa ru~roe del laroo ~•&rico. Co~ra peao 
eata juicio al comparar tal•~ etapa• oon laa .ubai¡uientes, eepJl 
cialmente la e~eouoi6n. 

o.- El r&&im•~ toraal da citaa adoleoe de o1ertae talla• ya que ao 
ubica exaot&mente al lector en el t!t~o, techa, e4io16n de la 
obra. Se limita a61~ a eencionar al apellido dal autor 7 el aRo. 
Se reeonooe la gran amplit~d do la b!bliograf!a util1,aada, hecho 
qua a61o reaalta al reviaar·el !nd1oe r•e»ect1Yo. 

4.- La 1ntesraci6n te6rica práctica ea correcta, aunque ha7 UD al .. ento 
que merece ser destacado• 
- De todo lo planteado en el M&roo Te6rioo y ~iagn6atioo ae cifran 

grandoo expootativas, lae ouálea decaen al reTiear la ejecuo16n 
y posterior evaluao16n. 

.¡¡ 
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e.- En cuanto a la utilización de los procesos metodológicos 7 t6cniooa, 
el trabajo ~ue se informa puede •er utilizado como modelo d~ "Prjl 
gramaci6nw ya que es altamente claro y ooapleto al respec~o. 

Aleunoa términos aunqua aon noainadoe no ae 
aprecia on que y c~mo fueren utilizados. Tal es el e3emplo del 
Análisie de Contenido ¡ de la Selección de la Kuestra. 

t .- El planteaaien~o de hip6tes1s, la i4ent1f1caoi6n de lae variables 7 
le operaoionalización de laa mismas están bien deaarrolladaa, demo~ 
trándose una rigurosidad c1ent!t1ca ac~p~able. 

B•- La capao1da4 do análisis no ee aprecia en ol aamento en quo debe 
hacerse, especialmente en la presen~aoi6n de los datoa. Salva 1• 
a1 tuaoión la excelente ut111zao16n del I ndice Arb1 trario Inlla61"ioo, 
aunque el lector debe rem1 tirse a loq anexo a para anal1aarloe. 

h.- La redacción es tlu!da y clara, lo que peraite leerla aln mayoree 
pro'Dleus, aalvo en la primera parte que puede pu-ner un tanto 
4enea, por ttl Yeoa'bularlo taonirioado, al laotor que ea Jl&6tito ~BP.!. 
oialaente en Plaaifioaoi~u. 

Zn general el Seainario de 'l'e81a cumple oon 
todos los requisitos exigido e, aunque quedan a.l¡unao dudaa en cuanto a 
otras laborea pro~eeionalee que podría~ haberae heobo oon loa uuJatos 
afectos directamente tor el pzobl~ 

Po¡- ~odo lo ex;puesto, me permito oal1~car el 
presente aem1nario oon nota o1ft0o (5). 

Saluda atentamente a ~. 

c. 
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0onsi der c .... os que es ost :.:. l a ¡,:ej o r o po1·tuni da d pa r a 

reconoc e r el g r an o. poyo encontr;::do en nuestru lTofe­

sore GUÍ 3 , Jrta . Uuth Pa chaco G., qui~n con su g r an 

int el er;enc i 2. , cono ci r:: i en tos y ex: ~1G ri E::ncü•. cor.!o do e en­

t e p;uiÓ en fon:a i dónea es t e tra b a jo . 

N '> b e -~ "' C• t ,, !> 0 d 1 ''¡ v · ~ ·-· """' .. e r , . . e ... .:.s , rlue de ella obtuvi u os un elemen-

to de ~rRn releva ncia p a r a el t~ tbajo en e quipo . ho s 

r e f e rí. ·os 8.1 est ::>.b l ec i ,.!: i ento d e r el Hc iones interp er -

sone.les exc el entes, lo qu e se traüuce en un a üe cid i na 

d is1 .~ os ición de r:t.poyo ho.ci a los alur!mos (l Ue t=:lla diri-

¡.,. e . .=:sto tJ G l "J ,\i t e ,_._ zu v e z afront~r mo1:1entos crv.c i a l e s 

0ue se orie i n un en tod o trabajo. 

De t e.l r;:.u.n e r c. , en e s t r· s 1 Ínee.s o.uere,.:os dej P. r es t abl e-
. , t , 

Cl Cl O nue s ·ro s .. :as ~r~.noes i:J •• gr;_~deci rn i entos e incondicio-

n e.l c or·lPI'O!!t i s o o_ue nos lig a a l a Jrta . J.uth h .checo , 

~or su extrp or~ inRria cap&cid~d i ntel ectua l y cond i -

cion e s lnx ::->n c:.s. 

:e<."' Y2. ella , i nfi n it<> 3 3;T :'l.CÍ 8 S . 

Irene y GErlos 
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l:.'n el (n~esent e traba jo es necesario reconocer 
. . , 

l a v a l1os a cooperac1on b r indada po r el perso-

nal de le~ ..J'ub- Di visiÓn 4.dr!1illi strati v n y l a 

Divi s i Ón Tráfi co de l a Cou puCí. Ía de 'l'eléfonos 

de ~hil e , degiÓn v. 

tffi es·p ecinl a la Sra. l!'el i sa. Torres , .Asis t ente 

Socie l , J efe de la Sección Servicios y Bi enBs-

t :.:tr d el . j_Jel~sonal y ::tl Sr . : :·.nnel Cohen , Jefe 

de l P DivisiÓn Tr~fico , quiénes con su de c i di-

do apoyo se convil"tieron en elementos fund 2:·.1 en­

t ,ües pa r•-" ol desarrollo ~1el ::>ei•! inc:_ rio de Ti tulo . 

A ellos , ~uchas g r a ci¿ s . 

Irt:ne y 8arlos 



F,~_:l~"".dez co :.' ese se r extror d irrn ::i o , 

<.:uo e s t u v o ~r c ::. t ;:_ rt ~. S l c .. :ln~o i n con­

d ic ion2l~ente 2 ~i l~d o . 

-~ tí r::o.dTe ·, L.uchEs e;r a ci.::.s . 

Irene 

~~oT , incentivó y mot ivÓ el 

log ro de c~ t G 1 r~n ob j e t ivo 

de 1n i vi U:: .• 

I r en e 
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I N T R O D U e e I O N 

Este trabajo se constituye en un· .primer intento de explica­

ción de los principales fenómenos que se generan al interior 

de una unidad de trabajo (División Tráfico) en una organiza­

ción (Compañ!a de Teléfonos de Chile, V Región). 

La problemática central que se genera en la unidad de traba­

jo, es compleja ya que en su dinámica se interrelacionan 

factores tecnolÓgicos, sociales y administrativos que condi­

cionan las relaciones interpersonales. 

~tal sentido, el proceso metodolÓgico a desarrollar ~stá 

orientado a la detección de aquellas areas susc.eptibles de 

intervención profesional en &ae Gbbsistema de la organización. 

De esta manera, el presente trabaj o incluye los antecedentes 

recopilados do acuerdo al proceso metodológico y a las eta­

pas que este involucra y los resultados obtenidos. 

El primer Capítulo crontiene la Fundamentación y los objeti­

vos plant,eados frente a la investigación. 

El Segundo capÍtulo denominado n:agnóstice de la Organización 

señala la realidad de la CompañÍa de Teléfonos en la V Región, 

en lo que concierne a su génesis, objetivos y funciones, los 

lÍmites, los componentes 9 la PolÍtica d·e Telec.omunicaciones, 

como factor influyente en la organización. Todo esto en~oca­

do con la teoría de sistemas. 

Este mismo capÍtulo contempla la Unidad de Análisis (División 

Tráfico, en donde se exponen antecedentes relacionados- con. 
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Íos elementos o componentes del sistema y el subsistema. AsÍ 

mismo se exponen1J la definici~n del problema abordado, su ubi­

cacinn dentro de un marco teórico, formulación de hipÓtesis 

e identificación de variables con la correspondiente defini­

ción de c.i::nicup·ii.os utilizados. En este ca pi tul o se incluye ade­

más el análisis y la interpretación de la información y la 

prognosis. 

El ~fa.r.~;-r capítulo está referido a la etapa de ::?rogramación 

en donde se analizan las alternativas de solucián y el Dise­

ño del Proyecto de acuerdo a la realidad encontrada. 

En el Cuarto capÍ~o se mencionan los aspectos relevantes de 

la etapa d·e Ej ecucióm 

El capítulo V", denominado Evaluación incluye los anteceden­

tes de los resultados obtenidos a tráves del proceso metodo­

lÓgico. 

Finalmente se señalan las fuentes bibliográficas consultadas 

para la elaboraciÓ~ del presente trabajo. Además se adjuntan 

algunos anexos que se consideran elementos importantes para 

el desarrollo del estudio. 



CONSIDERACIONES G~NERI~ES. -
El estado actual en que se encuentra el proceso de de­

sarrollo integral, especialmente en referencia al avance tec­

nolÓgico, ha enfrentadl al hombre a un proceso de automati­

zación , el cual, si bien ha traido consigo un. evidente pro­

greso , le ha permitido aleanzar mejores niveles ~e vida,· . 

vivir en ciudades más higiénicas, .realizar menos esfuerzo 

fisico, contar con sistemas de comunicación que le panen ere 

relaciÓn 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 automatización ha creado un siste­

ma de provisiones que ha puesto el mundo algo más a disposi­

ción del hombre. 

En este sentido, esas autenticas conquistas de formas 

más humanas de vivir, han llevado sin embargo, a que el in­

dividuo se si enta impotente frente al enorme instrumental 

que significan la introducciÓn de innovaciones en lo-s siste­

mas do producción. Estas innovaciones además, hart pro.vocado 

una acentuada monotonía en las tareas que debe cumplir y que 

lo han reducido a labores que lo rutinizan. 

De esta manera, el individuo se ve enfrentado a comp~­

tamientos que llevan a desajustes en los ámbitos que se de­

senvuelve, principalmente entre personas-tecnolog:la-instj.­

tuciones. 

Este os uno de los aspoctos importantes, considerado 

espacialmente, en el Desarrollo Organizacional, ya que la 



desarticulaciÓn e insatisfacción do los grupos al interior 

de una unidad de trabajo genera probl emas que van a afectar 

tanto a l a organización como tal ( en ténninos de producti~ 

vidad 1 cumplimi ento de metas ) y al individuo integrante 

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

Las características que asUme ol trabajo monótono, ru~ 

tinario y el impacto provocado en los sujetos, es interes~ 

te como una nueva dimensión de servicio Socialp desde un~~ 

~ de vista interdisciplinario y a la vez, de integración 

d:e conocimientos, particulannente en una a"rganización cuyo 

proceso de producción se presenta altamente automatizado y 

alienante. 

Dentro de los lÍmites establecidos previamente, se plan­

t ea el presente trabaj o considerando quo las características 

en que se desenvuelve la CdmpañÍa de Teléfonos de Chile, c.o­

rresponden a l a de una empresa en donde se advi~rte un pro­

c es o de automatización, cuyos efectos se expresan con ac~n­

tuada claridad partt.cularmente en una unidad determinada ele 

la empresa. 

Lo anterior se visualiza principalmente por la caracte­

rística de los sistemas de trabajo que se desarrollan en. 

dicha unidad. 

De tal modo, las temáticas expuestas en el presente 

Seminari o de TÍ tul o se constituyen en el primer estudio :rea~· 

lizad0 frente a esta situación en la CompañÍ a de Teléfonos 

de Chile, V RegiÓn y como t al una primera aproximación a 

la probl emática generada por el proceso de automatización en 

l a org~nización mencionada. 



Jtos alumnos que elaboraron este estudio , consideran 

que Servicio Social no puede permanecer inherte frente a 

este tipo de problemática, por el contrario de'be asumir el 

rol quo le corresponde y aceptar el desafio que inv· ucra 

el enfrentar tales situaciones, dado que la profesión se en­

cuentra enmarcada .n el compromiso de resguardar la integri­

dad de los trabajadores J por lo que tiene que orientar ~ 

quehacer a satisfacer sus aspiraciones y nec Gsidades hUma­

nas básicasQ Este objetivo se logrará mediant e el aporte 

cientÍfico y la creación de alternativas de soluci ~n realis­

ta, en donde se desempeñen sus profesionales, que como dis­

ciplina tecnolÓgica entregue al contexto de acción. 

Si bien en definí ti va, el intento de transforma·.ión 

real de la situación problemática en este caso específico 

es independiente del rol profesional del . :sistente Social ;~ 

por cuanto está dalimitada por la variable tecnolÓgica (quG 

aparece como inmanejable, es necesario proyectar la acción 

profesional en este ámbito,dado el avance del proceso de de­

sarrollo tecnolÓgico, por ende, de desarrollo económico y 

social. 
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C A P I T U L O J:! 

I. FUNDAMENTAC~!.Q!i 

La existencia de organizaciones con pre­

dominio de actividades mecanizadas, procesos de producción 

aut0matizados 11 o-;c-. ' ·h.n ¡;r:oti.vtldo al estudio :~ deaquel~os::..nfec­

tós : más relevantes y negativos en el individuo desde divE::t.._. 

s os puntos de vista. 

Estos efectos ( ali'fmaoi6n, frustación, 

· agresividad, baja productividad y ausentismo) se h~~ ana­

lizado interdisciplinariamente tendiendo a la bÚsqueda de 

soluciones en baSe a dos factores: que se alcan~en las 

metas productivas de la o~ganización y que también ello -·--......,..,..__--.----
conlleve, el J.ogro de la.s metas de los individuos que la 

componen~ Esto, en síntesis, se considera como organiza­

ciones productivas y de satisfacción laboral. 

El avance del proceso tecnolÓgico apare­

ce como uno de los elementos que genara efectos · positi~os 

(mayor c ~nfort) y negativos(alienación, frustación, agresi­

vidad, baja productividad, auaentismo, etc) pero su impor­

tancia como agente matriz del desarrollo ecnnÓmico-social~ 

especialmente en l as sociedades l a tinoamericanas, ha ido 

despertando paulatinamente, el interés por minimizar los 

desajustes del indivdduo frente a un tipo de tecnología 

más e.vanzE~.da. 
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r~~ naciones latino?~ericanas realizan grandes es­

fuerzos por introducir a sus s. stemas productivos nuevas 

·Gécnicas, principalmente en el área de las telecomunica-

En nuestro pe.Ís, esta.e .~son consideradas como un 11fac~~ 

tol~ de rlecisi va importanc:ia en el desarrollo econÓmico y 

socio-cu.l tural de la naciÓn" (1) ~ por l o cunl la C ~ Tr. C.,. 

constituye una empresa estratégica para el desarrollo del 

país, que tiene como misión funde~ental la eficiente pres­

tación de servicio telefónico a toda i a comunidad 1 contan­

do p2.ra ello con una e.va,nzada tecnología y su proyección 

tiende a una nutomatización a gran escala. 

Ds sde este punto de vista, en la DivisiÓn Tráfico, 

quo t:i. ene como función conectar l c.s diferentes centrales 

del país y hacia el exterior, se observa unn ostensible 

r epercusión de las condiciones de automatización ac-tual 

en la C.T.C. y es probable,que con l a continuida d del 

l. Estrategia Nacional de Desarrollo EconÓmico y Socialc 

PolÍticas de Lnrgo Plazo. Odeplan 1977. 
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proceso, esta situación varíe en intensid3d c ~n la imple­

m~ntación de un sistema totalmente automático. 

La-:;uut ~~matización act~al ha c onducido a la operado-

ra teléfÓnica a realizar una labor que se caracteriza por 

un alto grado de uniformidad, el que se manifiesta Gn la 

r ealización de un tre.baj o altamente rutinario y monótono 9 

S J~e tido a sistemas de turnos irregulares y a control es 

directos y constantes. La configura ciÓn de estos eleme~ 

t o-s exponen u la operadora al desarrollo de tipos de com~--- -·· 

portamientos que podrían conceptualizarse como patologiBs 

s ocial es, entendidas éstas como "dea~rgo.nización o desa­

justes sociales en el que intervienen factores corno pobre~ 

z~, vejez, mala salud, idiotez, locura, delito, divorcio, 

pr.':"l st-Ltución, .~nsiones laborales y familiares, etc. :1. (1), 

1211 l'J. medida que más que contribuir a l a integración de 

su 5:;:·u.po social se generan conflictos que dificultan las 

relaci onas sociales. (Afinn~:wiÓn basada en un c0nocimien­

to sensible de la situaciÓn y experiencia indirecta ) 

Esta situación afecta a un consliderable número de 

trabajadores de la empresa, dado quo la operadora r epre­

senta aproximadamente un 51% del personal que labora en 

lq Compañ{a de Teléfonos de Chile. 

Por lo tanto, se ha ce necesario ln implementaci6n de 

un proyecto de acción social n nivel de equipo interdis­

ciplinario tendiente al tratamiento de las patologÍas s o­

ciales a que está expuesta la operadora telefÓnica, por 

efectos del proceso de automatización de su sistema de 

trnb::>.j O o 

-----··--------------------------------------------------------
l .. ::.--:~co.ionario de Sociologín. Fondo de CUltura Económica. 

1)66. 
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II~ DEFINICION DE OBJETIVOS: 

a o Fin 

b • . O't2_j eti vo G-eneral 

e , .QE,j etivos EspecÍficos 

Contribuir a l a prevención de 

patologías sociales derivad.P..e 

del proceso de aut0mn:tizacl.Ón 

de las técnicas de producciÓno 

: Contribuir a minimiza r l.o::; 

efectos que genera el proce­

so de automatiza ción de l a s 

t~cnicas de producciÓn en l a. 

operador a de l a Compañi a de 

Telé:t-:mos de Chile - Regi Ón 
~ 

Valpara~so . 

: - ltnalizar los a spectos r el e­

vantes de la problemática 

que plantea la operadora te­

lefÓnica. 

Implementar un proyecto de 

a cciÓn social tendiente a 

dar respuestn a los reque­

rimi entos de l a r eulidcd 

tratadc-.• 

.,.., Evc.luar l r'.s C:)ndiciones r e­

sult?Jltes en r el ación a los 

obj etivos plant eados en el 

proyecto de acción social. 
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: Desarrollar un proyecto de acción social du~ 

rante el año 1979 en la DivisiÓn TrÓ.fico c1B 

l a CompcilÍa de Teléfonos d e Chile - Regi~)rl 

Valparaíso. 
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. ., . C A P I T U L O II 

:L,-· DIL.GNOSTICO DE LA ORGil.NIZACION 

Def~Lnició~: "Proceso de descubrimiento de l8.S leyes intE:r-

no..s de funcionrtmiento de una. organización (sistema s ocial 

.stbiortn )". (1) 

Objetivo : Los objetivos de esta etapa son: 

l. Detectar? lns situaciones problemáticas que 

lo. organización y que dificulta.n el cumplimi ento y l os 

fines d0 ellas. 

2. Identificnr los elementos constituyentes y el med:Lo on 

el cual se desenvuelven los problemas detectados o 

3 ~ J.,;nalizo..r, en f ormo. específica, el problema do !l2.yo:r. 

relevancia que se genera en l a organización yjo" subsis-

t eme.. 

2.1p Dafinición del sistema (2) 

Este Seminario se llevan cabo en la C.T.C., la cual 

(1~ GEORGE SACH iilll\N~ . 

(2) CHURCHMAM, expresa que existe consenso en definirlo co~ 
mo nconjunto de partes coordinadc.s para nlcanzar ci er­
t os objetivos. Con el fin de hacer más precisa esta de­
finición debemos explicar que es lo que se cntiGndo por 
pa:ttes coordina do.s 11 • Especifice.mente, el objeto del in­
ves·cigador de sistemas es definir cuidr~do samento y en 
detalle cual es el smstema total, el oodio en que se 
encuentra, cuales s on sus objetivos y sus partes y co­
mo estns partes apoyan el logro de osos objotivos. 
WEST CHURCHMJJ~ , n The system I~pproach11 • 
De OSCAR JO!LlNSEN B. " Introducción n la teoría general 
de si stemas 11 • 



- 7-

es une, orgnnización y como tal un sistema social abierto, 
, . , d . . t 1 f' que ti ene por funcion l a prestnc~on o serv~c2o e e o-

nico a l a comunidad t oda. 

Esxe estudi o se circunscribe a la Regi Ón V, ya que 
esta empresa es nacional. En tal sentido l a C., ToCo a nt~ 
vel nacional es el suprasistema y l a Región V el sistema~ 
Ent:r·& amb.os existen interrelaciones que l as a f ectan y mo·· 
üificnn, per o dada su c omplejidad y magnitud es necesario 
centrur8a en el ámbito regional. 

2.1.1. Genesis de l a organización 

Los inicio de l a telefonía en Chile se r emontan 

al año 1879 Et sólo tres años después del invent o del te­

léfono. En efecto un ciudadano resident e en Valpar aí so 

don José Dottin Husbands en este nño gestiona ante el 

señor Thamas Edison, l a autorización par a utiliza r sus 

pntentos telef Ónicas y los equipos correspondientesa El 

27 do Febrer o 1S80 recibiÓ un poder general extendido por 

Edinson que l o autorizaba a que r eclamara p~tentes en 

Chile , "paré', mi invento de mej or a s introduc:-ida.s a l os 

t el éf·; nosn. 

Posteriormente en Mayo de 1880 recibiÓ un documen­

t o fi roado por Alexander G. Bell en el que lo n ombraba su 

representante l egnl y lo autorizaba para solicitar cartas 

patente s en Chile par a sus invenciones tel efÓnica~. Con lo 

anterior J. D. Husbands se abocó a l a tarea de crear un 

ambient e f QV0r nble para el uso del teléfono,po.ra ello pu­

bl .icc. un artÍculo en el Dia rio El Mercurio de Valpo.raíso 1 

además rea.liza alguna s demostrnciones en esta ciudad, para 

t a l es efectos t iende nlgunns líneas . 

En Abril de 1880 el Presi dente l~ibal Pinto firma 

el primor decreto autorizando l a concesión t el efÓnica . 
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En Gste marco histÓrico surge la Compañía de Teléfonos 

de Edinson el 26 de Abril de 1880, 1~ cual en el año 

~-8-8~ mo.nten:La en función alrededor de 300 teléfonos •. . 

A objeto de desarrollo y expansión do est a empresa 

y al no tener capitel suficiente para ello el directorio 

envió o.. un representante a negociar con alguna entidad 

extranjera ~ fin de enfocar el problema en su integridad 

y con el capital necesario para esto efecto . Es así que 

con aportes norteamericanos en el año 1884 se forma la 

West Coast Telephone Compnny. Esta empresa operó en el 

territorio nacional hasta el 28 de Junio de 1889, fecha 

en 1~ cual la empresa Chile Telophono Compn~r adquiriÓ 

todas las propiedades e instalaciones de la Wo c. Telephon0 

Cc;:npa.ny. En dicho aflo existían 2.187 teléfonos en el país 

de los cuo..l8s 1.084 estaban en Santiago, 466 en Valparaíoo. 

y el resto en localidades vecinas. Los servicios que pres­

taba la C. T. Company eran limi tc.dos::. y:a que sÓlo comprendÍan 

grupos de provincias que no se interconectaban entre si. 

Esta empresa opera en el territorio nacional durante 38 
años en los cunles logra un aumento sustancial en lo con­

cerniente a teléfonos en servicio. 

En 1927 1~ International Telephone And Tolegraph 

Corporation adquiriÓ las acciones de l a Chile Telephone Cop 

Lé1.. o..ctual Compañía ele Teléfonos surge en virtud 8.1 

hooho que una S.A. adquiere t odos los derechos y ohligaciQ­

nes del c ontrato de concesión otorgado ~ la empresa Chile 

Tolephone Company, on.jo el nombre de "Compo.ñÍa de Teléfo­

nos de Chile. 
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En ef ecto ost a Última fué organizada según escritu­

r a pÚblica del 18 de Noviembre de 1930~ 

&ls estatutos sociales fueron aprobados po r decreto 

del 1\/Iinisteri o de Hacienda No. 599 el 23 de Enero de 1931 1 

autoriz~ndose su existencia el 3 de Febrero del mismv eño 

por Decret o No.988, quedañdollegalizada su existenc i a el 

28 de ~·~.bril do 1931 por decreto No .. 2907. La duración de 

l e SociecQd es de 60 años a contar de esta Última f echao 

Ln CompañÍa fué intervenida por Decreto Supremo 

No ~ 1389 del Ministerio del Interior~ do f echa 23 de SeP­

tiempre de 1971, publicnda en el Dia rio Oficial del 29 

del mismo mes, siendo la SUperintendencia de Servicios 

J~l éctrico , de gns y de t el ec0municnciones l e. que de o.cue:r· . . 

c1o con dicha disposición c>.sumiÓ de inmedic..to su adrrlinis-

t . , 1 1- • , 
~nc~on y exp o·v~C1 on. 

La ley No.l7.910 publicada en el Dia rio Oficia l del 

27 de Febrero de 1973 declara extingido l os c0ntra t os 

aprobados por ln l ey No. 4.291 y c ons ecuenciulmente l as 

disposiciones de acepción sobre regímón .. legal, jurisdi­

cional y e.dministrntivas po..ctac1ns con 1'The Chile Tel ephon o 

Co. Ltde.." y su suces·or2. lego.l l a c .. TeC. edi t ad:-'. en su fa.~ 

vor pnr el esto..clo de Chile y la conc esión que se l e ot or­

grS p::>.ra explotQ.r el s ervicio telefÓnico legnl y de l nrgn 

c1ist::>..ncio. , con sm s ~rvicios auxiliares y suplemento.I'ios. 

En el artículo 2o. de esta l ey s e establece que la 

Comp~ñía seguirá pres~ando sus servicios intervenida por 

ln Superintendencia doSServicios Eléctricos, de gas y de 

telec nnunicncionos. La misma dispo ébiÓn establece que de-
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sempeñar~ ol cargo de interventar de l o. Compañía nel 

Superintendente do Servicios Eléctricos~ de gas y de 

telecomunic~cionos 7 quién subrognr~ en sus f acultades 

o. J.0s organismos regulares de la empresa par o. su nor­

mal funcionc.mi ento y quedará sometido n ln fisco.J.:i.za~­

ción de la Contrn.lor:ía General de la RepÚblica , segÚn 

su lGy orgánican .. Esta intervención ncesará si s o esta­

blece otro régimen legal para proporciona r servicio 

telefÓnico". Por D.L. No.801 del 10 de Diciembre de 

1974 1 publicado eri el D.O. del 11 de ese mismo mes y 

ru~o 9 el Supremo Gobierno adquirió las ROciones do la 

SEJ ri e 71 A" de le. emisión de la C.T.C. que pertenecían a 

18 Internntional Telephone nnd Telegraph Co1~oration 7 

Sud<?..mérica 9 l as que pasarán a ser propie<lc..d de lo. Cor·­

por o.ci én de Fomento de ln Producción. De acuerdo a l o 

anterior, desde esa fecha, dicho organismo estatal tÉe­

ne aportes mayoritarios en el capital de l a C.T.C. 

Con fecha 20 de Abril de 1977 s e promulgÓ el DoL~ 

No.l. 762, el que cre·6 l a Subsecret a ría de Tel ec<Jmunica­

ciones e introdujo e~gunas modificaciones a l a ley 

No .17~·910, entre l~.s CUr3.les destaca ln que reemplaza 

c.l Superintendente de Servicios Eléctricos y de gas 

comoiinterventor Legal de la CompnñÍ a , asignando esto. 

funciÓn a l a Subsecretaría de Telcc0municacionos y en 

particulnr e l a persona qu~gns&gne el Ministro de TrE~!B­

portcs y Telecnmunicaci ones. 

Por Decret o Legal No.2.301 del 26. de Julio de 1978p 

publ :~c ado en el Diario Oficial del 10 de Agosto de 1978, 

s e puso t érmino nl régimen de intervención de l a C.T.Go 
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. , , 
que GJ ercla la SUbsecretar~a de Telecomunicaciones de-

pendi ente del Ministerio de Transportes y Tel ecomunica-

ciones. 

. . , 
2.2. Qbj etivos ¡ funciones de l a orgnn~z~~ 

Ln C~T.C. es una Socieda d anónima Comercial de ca­

r qcter privado , cuyo accionista mcyoritar io es l a Cor~ 

poración de Fomento de l a Producc-ión. Sus r el aciones 

con el Supremo Gobierno se realizan o. través del mi nis­

t eri o de Transportes y Telecomunicaciones. 

En t al s entido, es un sistema s ocial que prest a 

servácio t el ef Ónico a l a comunidad en gener al. El obj e~ 

tivo de l a Compañía l o c onstituye el establecimiento , 

i:1stal ación, explotación y administración del se~Ticio 

t oJ efÓnico l ocal y de l nrgo. distancia con sas s er v;j.cios 

nuxj.linr es, supl ementarios y c omplementarios. 

La misiÓn de l o. C.T.C. es entregar a l a c nmunidnd 

un servicio telefónico de acuerdo a l os r equerimi ent os 

que el avance de l a tecnol ogía y el progreso exigen de 

l ns comunicaciones. 

La pa rticipaciÓn de l a C.T.C. en el ?~bito de l a s 

comunicnciones del po.Ís se visualiza en l a s siguientes 

funciones: 

- Proveer s ervicio t el ef Ónico urbano en t oda el área 

de conc esión . 

- Proporcionnr s erv,icio de l argo. distancia. a través de 
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sus propio.s inst a l ncic:mes y circuitos a rrendacl.os.., t~nto 

dentro el t errit ::-lrio de su c onc esi0n c omo haci o. y desde 

úreas servidas por otr a s empresas t eJ. efÓni ccs con quie­

n es l:l.:tntione cr-mvenio c1e interconexiÓn o 

Ho.bili t o.r f 2.cilida des locales de lrrrg<.'!. c.Ust,=:mcj_a pa r a 

el trCÍfic.o de llE1..madas interne1.ci onnles. 

Hcbil~tRr facilidades local es y de l~rga dist~1cia pa­

r a 1 2. operación de diferentes sel.'vicios t a l es co':!!o ~t oJ:o-

. f' t , t d. d : . . ;gra -~ o., elex 1 area ex en ~ a. 

- Proveer f acilidc.des pa r a la trnnsnisión de señal es D-Yl.u~ 

logas y discretas de dat )s, telemedi da , telecomnndos y 

y ~elecontrol y otros. 

2., 3, .I4g:i.tes clel sistemc. 

Los lÍmites del sistemns están dados es pecial mente, 

ya que se consi dero. sol?..m8nte l n V Región y no el resto 

de l a s planta s situadas fuera d~ elle, dada l a compleji­

dad y me.gni tud de l a C. T. c., yn que sus servicios se ex.-· 

ti enden a t odo el pa{s. 

Estos lÍmites s e seialan en el siguiente cuadro; 
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J , 4c· .Q_Qnpon cnt.QS do l n organizcción, 

Son los elementos, partes o subsisteiilns que llevan 

2.. cabo nociones espec{ficas pa r o. alcanzar objetivos rea­

l es que plantea l a C.T.C. 

Dentro do l a organizaciÓn s e desprenden tres sub­

sistem~s siendo ellos: 

ac Subsistema tecnolÓgico 

Tiene como misiÓn fundementnl producir el serv~cio te­

l e:fÓnico _a l a comunido.d. 

El subsistema. tecnolÓgico se caracteriza por l o. exis­

t encia de sistemns de producción electromagnéticos y elec-

t , . 1 d . 1 ·' 1' rrjl:tect.m~cos 1 va. e ec~r a opero.c~ on s e r en ~za C.'. 

do s ist em::'.S Pnso c. Paso y Pontacontn en l as pl antas auto­

B8.tico..s y Mngnet o y Batería. central en l n operación wa·-M 

nual. 

El sistema. Pa s n o. Paso, como s e dijo antori ormento 9 es 

un sistemn electromecñnico, en el cual p~ima l a parte me-
J' • 

can~cc., exige mayor cantidad de horas - hombre y repuesto~ 

p~ro. su c ~nservo.ción y tiene menor fl exibilidad que ol sts­

te~a Pent~c~nto., en cunnto a C8ndiciones de comunicación. 

El sist ema Pontacontn es esencialmente un sist om~ el eC7 

tromagnÓt ico c ; n componentes de circuitos electrÓnicos tran­

sistor:i.zndos. Es un equipo de m2.Ildo indi recto , en el cual 

l a inform~ción (númer o discndo) del o.bon2.do que origina el 

ll&Jado , es c.l macenc.da y procesado. po.ra ordenar l a bÚsque­

da de t odas l e s posibilido.des de conunic('.ción con el nbo~ 

do c on el cunl quiere comunicarse. 
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Lns Oficinns Magneto tienen c ~no c~racterísticas prin­

cipcl~que el ~bonndo debe accionar un gen erador para lla­

l'~lo..r a l o. oper nd0r a , teniend0 alimentnci~n l ocal (pilas) 

t 
. . , ... 1' parn su rnnsm1s~on y rec~p~on. 

En l o.s Oficino.s Bo.terin. Centr[-!J_ lt1. oper:~diÓn es más 

simple, ya que 2.1 cont~r con alimentnci.Ón desde lo. mi smo. 

oficinc. 1 basto. C!Jn· lcvo.ntar el recept or pnra c omunica rse 

con l n oper adora. 

Lns Oficina s Automáticas se caracterizan porque los 

abon~dos efectúan sus comunicaciones en f ormo. t otalmente 

independi ent e , mediante impulsos el éctric~s que s e envian 

medi Qnte el disco de su teléfono n l n c entral que l e co­

rresponde . El lenguaje entre abonado y mnquinas GS por me~~ 

ó.i o de l os t onos, y su selecciÓn es directa o indirecta 

s eg1m s e trc.te de un sistema Pa s o a P2.so o Pentacont n r es·· 

pectivamente, a mec1ida que el abonado disca. 

b. Subsistema afuninistrativo 

Su misiÓn primordial es l n dirección, por l a cua l lo­

gre.. optimiza r el cumplimiento de los objetivos de la Co ~~ eCo 

Este subsisteme es posible visualiz[l.rlo en el organ:i_ ... 

grama. 
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La secuencin de decision es se manifiesta en el 

Cund.ro No.3 (1) 

C U A D R O No.3 

e r¡:wc ___,__. ' 

Gerente General ! 

' 
•:~ _'_ 

! ~~b Gerente General '- ;.;:_,.;.- ~~~,.;;.;...~_,.;;;..~.;..;;.=--

' 
r ---¡ 
1 Gerente 
l 1 . 

·1 Jefe de Departamento ] 

r---------~-----------¡ 
Jef~~ de División 

!_ Jefe Sub DivisiÓn "-1 

l Jefe de Grupo 1 

l. Por lR importancia que tiene a nivel del proceso de 

t oma do decisiones se explican l os cargos en Anexo . 
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c:. Sub, S:hstema Social \ 

Sstá compuesto por todos los integrantes de la organi~a­

nizaciÓn (empleados, oper~rios, supervisores, j efes, staff), 

los que e s t a blec en una estructura peculia r de relaciones 

interperson~les en cuyo seno surgen y se integran factores 

t a l es como incentivos, divisiÓn y distribución de los inte­

g r ant es frente a l trabajo, satisfacciÓn l aborai, motivaci~ri, 

descan so , f~tiga , etc., los cua les a su vez posibilitan l a 

configura ciÓn de una dinámic~ grupal que responde a l a pro­

p i a estructura de l a organización. 

Recursos del Sub Siste~a Socia l 

lo Recurs os hu;:.811os: 

Gerenc i c RegionQl 

8ub Divi s iÓn Admi n istrat iva 

5ub Jivis iÓn Tesoreria 

Divi siÓn TrÉ..fico 

DivisiÓn Planta 

Gerenci¿ de Cli entela 

Gerenc i a Los Andes 

TOTAL 

2. Recursos ~at eri~les: 

: 8 

13 

6 

:364 

:216 

44 

98 

:750 

Está n dados p or los bene ficios que la organización otor­

ga a sus integr~ntes . ~stos beneficios pueden ser internos 

o ext ernos. 

/ 



•, 
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2.lo .B.~ne:fisj~ternos proveniente_Lde lo. Caja de~Co~ 

pensación de AsignaciÓn Familia r nJaviera Carreran .. 

ae fl.sig.aaciÓn familiar para Operarios y Empleados. 

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

octav-o mes de embarazo. 

c. Bono de Nupcialidad: se otorgan siete dÍas de estadÍa 

y alimentación en el Centro c1e RecreaciÓn "Javiera 

Carrera" de Maintencillo. 

d. Ayuda de viúdez y orfandad·: cuando fallece el trabajador 

se entrega a la viuda y en su defecto a los hijos una 

ayuda de $104000.- Los beneficiarios deben ser ~argas 

familinres. 

- Asignación por muerte del traba jador: c onsiste en una 

ayuda económica equivalente a tres ingresos mÍnimos. 

Beneficiarios sun la o Ól 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. Matrícula universitaria del trabajador: l a Caja propor­

ciona al trabajador una eyudn en dinero para paliar 
~ gast os de matr~cula. 

g. Colonias Escolares: durante los meses de Enero y Febre­

r o se otorga a los hijos de traba jador es afiliados? la 

posibilidad de asistir a colonias d8 niños y niñns en­

tre l os·? y 11 años de edad. 
/ 
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La Col onia se realiza en turnos no inferior es a l os 

ocho dÍas cada uno. Durante la estada, los menores. 

son ::1tendidos por personnl profesi onal altamente capa­

citado , contando además c on Servicio Médi co y Dental. 

ho Vacaciones Familiares: el trabaj ado r afiliado ti ene 

ln oportunidad de ocupar, en cualquier época del año, 

a lL~ baj o costo cabaña s o depar§amentos equipados. 

i. Crédito Social: despuGs de seis meses de afili aci ón 

a la Cuj u , el trabajador puede optar a crGditos per­

s onales destinados a satisfacer necesidades varias. 

Se canc el a en once meses y con cuotas fij as. 

jv Otros: actividades destinadas a ot orgar esprtrciamien­

t o al traba jador tales como deportes, canta r l aboral, 
, , 

concursos de cuentos, poes1a s y f ot ograf1n. 

292. Beneficios externos provenientes do SERMENA y Se~~ 

cio Nacioncl de Sal~d 

LICENCIAS 

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

a los i mponentes incapacitados pa r a trabajar por cau­

s a de emfe rmedad p.or un: p.e-rÍodo·· sÜperiCí:i a tres. d.iaSlo · 
! .. •• -

2. Maternal: Cubre: 

- Permiso pre-natal. 42 dÍas antes de la fecha proba­

bl e de pa rto. 

- Permiso post-nat al. 48 dÍas posteriores a la f echa 

de nacimiento de hij o. 
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Permiso mnternal suplementario que cubre licencias pro­

pi a s del embarazo y las producidas al hij o en el pri­

mer año de vida y que requiere los cuidados de su ma-

dre,. 

El pago de este tipo de licencias l as efectúa SER1~ENA1 
no as í l as gratificaciones, las cuales soüc~anceladas 

por l a empresa. 

3., Reposo Preventivo: Es aquel r eposo dictaminado por la 

Comisión de Medm~ina Preventiva y que sufra una o va~ 

rias enfermedades contempladas en la reglement aci Ón 

de dicha ley. (Cora zón, Pulmones 9 6áncer, etc.). 

2a3o Recursss externos provenientes de l a CªjQ_de E,@plea~ 

go~ynrticulares 

1. Prést~~os de Auxilio: Son Préstemos que conc ede l a Ca j a 

a su.s imponentes. 

Se debe contar con un mÍnimo de 6 meses de imposicio­

nes y 6 meses de cancelaciÓn del Último préstamo de 

cancelación del Último préstamo s olicitado. 

2. Bonific2.ciÓn 5%: Ben.efic_io previsional que s e efectúa 

nl cumplir el i mponente 35 años de trabajo. Consiste 

en :.re.ba j a r la cotización por conc epto de i mposicionea 

que realiza en l a Ca j a . 

3o Jubil ación: Trámite que se r ealiza cuando el imponen­

te cumple con l os r equisitos para acogerse a JubilcciÓn 

p 'J l" antiguedf:l..d. Existe ndemás l a Pensión o Jubilnc·i ón 

por Invalidez cuando el organismo de Salud l o ha cali­

ficado como inválido t otal o par ómal. 
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4. Traspaso de Fondos: Corresponde efectuar este tr8mit~ 

cuando un funcionario es trasladado de una zona a otra 

en que se debe tresladar sus fondos provisionales. 

2.4. Beneficios provenientes de SERMENA y el Sistema 

Consiste en l a ~dministraci6n delegada por Servi­

cio Médico Nacional de Empleados en ln empresa , 

por medio de convenios, l os beneficios que propor­

ciona a los imponentes de la Caja. de Emplea dos Pnr­

tmculures y sus cargas familiares de acuerdo a l n 

r Ley No.l6.781. 

En est e sistema l a bonificnci6n SERMENA s e agr ega a 

las ayudas médicas de l a empresa. 

lo Beneficios: - Ordenes de Consulta. 

- Ordenes de Exámenes. 

·- Préstamos Médicos 

PrÓtesis. 

- Ordenes de traslado . 

- Servicio Dental. 

- Alimentac-ión. Leche y alimentos·· tera-

péuticos. 

2.5. Benefici os internos provenientes del suprnsistemn 

.. . • Servicio Médico: Los beneficios de este tipo que l a 

C.T.C. otorga al personal y sus ca rgas familiares 

se encauznn de acuerdo a: atenciÓn prof esional di­

recta y ayuda econÓmica r eglamentado, a travéa .de 
, 

do s v~as1 

- Servicio Médico del Personal 

- Servicio Médico Gener al. 
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:21 .i:H'i ... c:: r o Je elJ.os e.:; .. ;1 conjunt o :le c. ten ciones , .é d i -

c~.s 'Lu-:: . .; e ot ·) r c,_.n g r :.:J.tui t .::. ... cnte o. lo s funcion~··.rioa de l e:1. 

tr~ .b 2. j o ( l) 

JC oto .c¿an L.~s sig uientes ~;,.t Gnci ·:mes : 

C:onsul t.;;. . é:lic n. en e stu dio d.el J.. é j ico 

Consult e.. r-1é d ica d o ... icilié~.ri-"1 . 

...;.xk .. ene s de <:~.p oyo y di r·gnóst i co 

Interconsult~s a esp0ci~~ ist as 

- V•-~ curu. s 

At ención n· é d i c :.l p or a cciden+.P.s d e , ."Jrtivos 

.n ,:; .:; rvicio 1.-é clico Gc'lner:;.l es e l "conj unto de l''3C\..J .. I'.l OS 

técniCO B , I) ro.feS i0n.tlAR e insti tucion c:•.l e ::J d e l é_r e:::~ de S :.~-

l u d a ,- ~u e. tL.Jnen li b:ce ;.:: c.:! es o los funcion:.~ rio::; con c ontre.to 

¡)..; r .. : :-.n ¿mte y s us c::tr gct.J L tl!.ilü-:.r e;..;; y '·lu a son s1..1.bvencio n :::.dc.:.s 

:tcue ::cd o c on l <.:t .; org;;:'.ni 7.ncionGs. ( ¿ ) 

l o : ;~;· s t :1; ·1Lt e h··:·Y'-l. e .f'8ctu;'l_do e l I'unci "Jn.:t. r i o oor c onc ~:?­

to d e r~tGncione s r.-: 3diCP.S . 

1 - 2 • - T. ::-mua l d e Pre;::;-1:;¡_; ci one s y ,::i-; rvic i os de }j i en cJs t ;•. r , Co:.!­

pe_;·~L:~ d e ·J.' elé:t'ot tos d e \.J!üle , iieg i Ón V, ... 1. 1 0 1979 . 
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bG Sistema de libre elección C.T.C.: Es otorgrumiento de 

órdenes de atención de l a empresa que permiten al fun­

cionario y/o sus cargas familiares r ecibir atenciÓn de 

l os prof esi onnles y/o instituciones de la salud. La 
1 1' empresa c on esta s ordenes s olo avala el pago do los 

gastos en el que el funcionario incurre ~ 

Existe un~:. tabla de ayudas econÓmicas otorgadas en es­

te sistema, el saldo es cancelado de l as remuneracio­

nes del funci onario (gratificaciones). 

c. Sistema mixto SEID~ENA C.T.C.: consiste en l e administra­

ción delegada por SERMENA en l a empresa~ por medi o d~ 

convenios, l os beneficios que proporciona n l os imponen­

tes de l n Caja de Empleados Particular es EE.PPh Y sus 

carga.s frunilio.res ele a cuerdo a la l ey No .. 162781 . 

Consiste en una cantidad de dinero que l a empresa 

ot orga n sus trabajadores para aubrir parcialmente 

gastos escol ares de él o de sus hijos (cargas fami­

liares. 

Se solicita el beneficio con 1~ respectiva documenta-

0G~ñn en los meses de Marzo y Abril de cada año. 

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

da año. 

Los niveles de educación y l a canti dG.d a canc.elar por 

cada uno se calculan en uniqades tributales 
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Son ot orgadas en l n empresa por f allecimi ento del 

trnbcjador o de sus cargas fnmili a r esQ Contemplan: 

1~ Fallecimient o del trabaj ador 

-Asignación por fallecimiento: se cancelará una 

a signación de 5 1 5 U.T. a la persona que el trn-

ba j ado r ~~ya designado como beneficiario. 

- Ayuda para gastos de funerales del trabajad0~: 

La empr esa finnncia.rá l os gastos de traslado_~ 

s ervicios funera rios y sepultac2Ón de sus trn­

b.nj 2.dares hnsta un máximo global de 18 U. :P.¡;·-.. 

Este tipo contempla: 

Asignación por f allecimiento 

- Préstamo por fall ecimi ento de cargas familiares. 

En casos calificados por Asistente Social se ~odrá 

autorizar la concesión de préstamos por fallecimi ~nto 

de famili ar-es n o cargas, siempre y cuando estos vivan 

a espensas del trabajadoro 

Existe ot ro beneficio que pueda ser utilizado por 

el trabajador , el denominado s olidaridad t el efÓnica 

(SOLITEL) e SOLITEL es un sisteme que han establecido 

l os trabaj adores cuya administración la efectúa el 

Dopc..rtnmento de relaciones l aborales y l a coordina­

ción de zonas de bienestar, consiste en una ayuda a 

los famili a r es de aquellos s ocios que fallezcan o para 

r epar a r bienes que estos pierden por incendio. 
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Aparte de los b en e ficios r:Jencion3.dos ex ist en convenios 

con instituci ·Jn~s ext a rnc.s: Ópticas , dentistas e instituto s 

cul t u r 2.les . 

DRdo lo s e~~lado en l os subéistemas , se trabajar~ en l a 

int eg r HciÓn del subs ist er:.a t e cnolÓgico y el socia l , y a que 

existe una estrecha int erd ep endenc i a entre arnbos . 

1 :.:.'-s r e l a ciori<:;s entre el sistem...:.. y el entorno (medio) , es­

t á n dada s po i.~ l a s I>olÍ t i c a s Na ci on a les de Tel ecomunica ciones , 

l e.s CUB.l es c ont emplnn los s i [,rui ent es a spectos : 

.<U:·!TJC.i:D;_;I.::( J ;) : ~1 sector d e l a.s t el e comu nicaci ones , qu e co:-1:-

pren de el conjunto de p ersone.s e ins t i tuciones qu e se dedi­

c a n toto.l o pa rc i c l r·,ente a l a oper a ciÓn y/o explot :.:..ciÓn de 

se rvicios pÚblic -;s o p rivados de tel ecoirtuni c a ciones , de 

r adiodifusión sonora , de r a d i ofusiÓn t el evi s iva y de r a d i o­

a ficiona dnR , cons t i tuye un f a ctor de decisiva i mporta ncia 

en el desarrol lo econÓ~i c o y socio- cultura l de una n a ción. 

Repr es ent,;. , desde .el [Junto de vi s t a econÓzni c o , una i m­

.:_iort ant e a ctividad :le ;;;; ervicios , y a q_u e su p rog reso f a ci­

lita l a s rel a ciones en el ~nbit o de l d asi gn a ción d e l os 

r e curs os y juega un pa pel b~sico en el desarroll o socio­

cul t ura l , c~.l ~) ermi tir l a i nteg r a ción de regiones rela tiva­

ment e a isla dos y al ext ender l a información y servici o ~ c on 

prontitud y seguri dad . 



~~E-;TOR SERVICIOS DE TELECOMUNIC4QI~~~BIDIRECCIONALES 

1 . 1. El obj ctiv.,o a l nrgo plazo del sGctor t elecomunica-· 

ciones e s llega r n c ~nstituir un sistema compl ementario , 

interconectado e integra do de servicios de t elec.omunica­

ciones, como elemento de infraestructura que sirva de apoyo 

pa ra el desarrollo económico y s ocial del pa is, c0m0 una 

efica z s olución a l a s limitaciones que puedan a f eQtar su 

progreso , dada l a estructura geográfica y el alej ami ento 

rele.ti vo dG l ns na ci on es más a-vanzadas . 

1 .. 2. El s ector t el ecomunicc,.ciones s e dosa.rrollc..ré n lo.r-

go plnzo de modo de a tender oportunrunente y; a precios 

compet i tivos l a s n ecesidades y r equerimientos que Gn ma-· 

teria de t elecomunicaci ones se generen Gn el país, dentro 

de un m2.rco de c :-Jnfiabilidc.c1 y calidad técnica s c..acoptables 

conforme a los r ecur s os disponibles. 

2. OBJE~IVOS ESPECIFIQQ2 

2.1. ~rrollo EconÓmico y Social 

A l a rgo pl azo el desarrollo del sector deberá tra­

ducirse en un importante estímulo a t oda s l a s ac~iV!ida-

d , . - 1 , es ec·onom~ces c.e pa~s . 

La runplia utilización de servi cios de t el Gcomunica­

cionGs r epercutirá Gn el des arrollo de mÚltiples a ctivi­

Ga.des productivas y f acilita r á l a creación de otras nue-

vas. 
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El f0 rtalecimisnto del propio sector telecomunicor 

cienes significará un crecimiento económico de importan­

cia tanto en el ñrea industrial y cooercial como en el 

desarrollo tecnol6gico del país~ 

El desarrollo de los servicios de telecomunicacio­

nes a lo largo del paÍs tendrá un importante e~ecto en 

ln c onsolide.ción del proceso de r egionalizac.ión actual­

mente en marcha. 

El sector telecomunicaciones deberú resolver pro-
, , 

blemas de aislamiento ne.tural de zonas o E'..reas del paJ.s., 

Esta realida d tiene, en nuestro caso, especial im­

portancia dada la estructur~ geográfica del paÍs y, en 

algunas z onas, las condiciones climáticas adversas. 

AdeEu:1s, la integraciÓn territorial es un imperativo 
, 

aun mayor para aquellas zonas que sin es~ar naturalmente 

alejadas, de hecho s e 0ncuentre~ en gran aislamiento res­

pecto del resto del territorio. 

2.4. Preservaci§n de Valores Nacj2.na~ 

El desarrollo a largo plazo de los servicios de tele­

comQnicaci ones permitirá la preserv8CiÓn de los valores 

nacionales, al facilitar a todos los ciudad~~os partici­

par efectivamente en l a s tareas nacionales y sentir su 

propia vincul8.CiÓn a esos procesos. 
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AsÍ, los servicios ,Je telccOI;mni ca cionef? juegu.n un p a­

pel muy pos itivo en el logro de pr opÓsitos rela ciona dos con 

l a soberan í a n acional y ti enen i mportantes efectos en l a 

sa:J..vagur,_rd · ~. de l a uni dad e integridad del ,paÍs. 

2.5. Int ~gración I nterna cional 

Dada la ubicaciÓn g eogr áf ica de nuestro país, l a integra­

ciÓn de Chile con el contexto int eTnaci ona l y con nuestros 

i nmedi a tos v ecinos , está intimalli.ente relacionada con el de­

sarrollo de los servicios de tel ecomunicaciones , t area q_ue 

proyecta , a l a rgo, corr10 un objetivo de g r an transcendenc i a . 

2.6 Ca sos de &nergenc i a 

Los sist er~2. s de telecorr,unica ciones deb en presta r i mpor­

t antes se r vi cios en situaciones de emergencia derivada s de 

catá strofes naturales, especia l mente para facilitar l a ac­

ción oportuna de l a s autoridades y llev a r a cabo, en casos 

especÍficos, diversa s a cciones humanitarias . 

3. POLI TI C AS 

Area Normat iva : 

a . ~~i stirá a nivel pÚblico un organismo superi or de tel eco­

muni caciones , destinado a CUP.1plir l a función técnico normativa 

qu e el sector r aqui ere pa r a su normal de s envolvimineto y de­

sarrol lo . 
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Lns bases esenciales de su acción será una estruc­

tura regl9l!l.ontnrin de carácter técnico .. ·D.or nJ.atiwo de apli­

cnción gen eral n o discrimina t oriac 

bn Como polÍticas a largo plazo se prev6 l a existencia 

de n ormas y su aplicnción por l a aut oridad be,jo c:citerios 

unif'orrnes 1 sin discriminación ni privilegios ni excepcio-

nes. 

En corrcorda~cia c r¡n lo untc:1:·:i.or 1 l as enti clades opera­

tivas del sector t el ec 0municaciones se organizaró.n bajo 

1 . 'd' d 1' . , 1 as n0rmas JUr1 1cas comunes y e ap 1cnrr.1on genera a 

todas las actividades ec0nÓmicus del pn{s? sin estatutos 

de privilegi o o excepciones de ningÚn orden 1 sea que se 

trato de empresas privadas o de empresas o entida des de 

propiedad estatal o pÚblica. 

e~ Se ró. función del organismo ~~perior de t elecomunica­

ciones dictar y poner en práctica un conjunto de medidas 

de or den técnico-normativo y destinadas al desarrollo de 

cada unn de las especialidades, esto es, de l os servicios. 

pÚblicos de telefonía, telegrafía, télex1 transmisiÓn de 

datos., servicios especiales, servicios móviles, etc., 

tanto en ol a specto nacional como internacional. Estas. mo­

di das s erán de aplicación general y su cumplimi ento estará 

reg .. üado en la l egislaciÓn respective. .• 
, 

d. El organismo superior de telecoEmnicncion es no tondra 

Ü\'.serenela direc:l;a especial en. el manejo interno y admi -

nistrc1..ti vo de l as entidades op er a ti'ITas del sector, sean 

'b1. . d pu _1cas o pr1va as. 
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Sin embargo~ todas las entidades operativa s del sec­

t or esta.::::·d.n s ometidas a l as funciones de c ontrol t écni­

co , coordinnci ón y fiscalización confonae a la legisl8r 

ción respectiva~ sin privilegios, discriminaci ones ni 

excepcionas de ninguna naturalezao 

a~ Como polÍtica a l argo plazo se prevé la particip~ción 

del Estado0en el área operativa de los s ervicios de tele 

c omunicacionesp tanto nacionales como internacionales, en 

su carácter de empresario, según la función subsidaria 

que le corresponde. 

b. El Estado participará por medio de un con~~unto de em­

presas aut6~omas s ometidas al régimen jurÍdico de derecho 

privado y regidas en su administración y gestión comercial 

s egÚn l a s normas g enerales del derecho sin pr~vilegios ni 

excepciones de ninguna natural eza. 

c. Se propenderá n l a eliminaci6n de l os monopolios im­

puestos por las l eyes en el área dperativ.n de l os servi­

cios de t elecomunicaciones4 

d. Paulatinamente se incorporarán principios de c ompeten­

cia entrs l os servicios de telecornunicacionesv con partici­

paci ón de empresas pÚblicas y de ~~presas privadas en igual­

dad de condiciones~ 
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Tau±.o para los servicios nacionales como interna­

cionales , la participacióm del sector privado se prevé 

como la efectiva forma de garantizar a todos los usua­

rios un sistema eficiente y ec onÓmico en materia de ser­

vicios de telecomu.nicuciones dentro de un marco de efec-

tiva c~mpetencia. 

eo Como polÍtica a l a rgo plnzo se contemplanuna amplia 

participación del sector privado en el área operativa de 

los servicios pÚblicos de telecomunicaciones, conjuntamen­

te con entidades operativas pÚblicas o estatales, en un 

régimen sin privilegios ni excepciones y sometido a nor­

mas gener ales de cárncter técnico dictadas por la autori­

dad c;mpetente c onforme a leyes y reglamentos de aplica­

ci6n no discriminot oriao 

4.1. ~!:Y..·icios PÚbli~ 

En este subsector se prevé las siguientes polÍticas 

'f· espec~ ~cas: 

ao InterconexiÓn General: 

La interaonexión de los sistemas de telecomunicaciones 

de serv·icio pÚblico se~á amplia y general, tanto entre 

las empresas pÚblicas como privadas, y se regirá por nor­

mas de c~rácter técnico de aplicación general4 

La autoridad superior del sector regulará las c ondicio­

nes econÓmicas en que se lleven a efecto estos acuerdos, 

segÚn pautas generales señaladas en la ley. 
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Toda s las inversiones que lleven a efecto las empre­

sas de telecomw.ücaciones estarán condici onadas a su efec-
, . . , 

tiva poEübilidc·d:t de interconexi011 con los servJ.Cl.OS pu-

blicas existentes~ 

A l a rgo plnzo se prevé l a interconexión de servicios: 

privados de telec0municaciones c on las empresas de servi­

cios pÚblicos segÚn n ormas técnices dictadas por la auto­

ridad superior del s ect0r y en c ondiciones económicas :r·e-­

guladas de conformic1,.nd a l a l ey., 

b. Réginwn de Tarifas: 

Como polÍtica a largo plazo 1 se tenderá a establecer un 

régimen de libre competencia en el área de los servicios 

pÚblicos de telecomunicaciones 1 con excepción de determi·~ 

nados s ervicios fundamentales claramente definidosp que 

no sea posible o 00nveniente incorporar a un régimen de 

mercado c ompetitivo. Estos servicios quedarán bajo un 

régimen de tarifa controlada según normas especÍficas con­

templadas en la ley y aplicadas por la autoridad competen­

te. Todos los s ervicios de telec0municaciones de serV<icios 

pÚblicos se regirán para tales efectos de la determinación 

de su precio, por los mecanismos del mercado libre competi­

tivo sin distorciones monopÓlicas, escepoionas ni privile­

gios. 

e~ Oferta Restr:l.ngida: 

A largo pla2;o se p:cové l a solución del aC'dm!al desiqui­

librio entre oferta y demanda de servicios de telecomuni­

caciones, especialmente en el caso de la telefonía urbana, 

suburbana y rural. 
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mi entras e.se eauilibrio no se e.lcanze se i mpl ementará un ,. 

sistema no di s crecional para l a signa ciÓn de facilidades de 

t elecomunicaciones quA conteu1ple pagos periÓdicos destinados 

a cubrir ciertos gastos ; si s tem~s de propu~stas o licitacio­

n es pÚblicas , etc ., subsi tuyendose el actual sistema de as i g­

na ción segÚn lista de esper a. 

Con el ob j eto de agilizar el mercado de servicios de tele­

comunicaciones de acue rdo a las rea les y efectivas n ecesida­

des que representa para ¡os usuarios, se autorizará el tras­

pa so de l Rs f acilidades de telecomunicaciones entr e los 

usu¿ ri os di rectw.1ente en condiciones libres y s in restric-

c i enes . 

Se propenderá a l a autorizaciÓn para ll evar a cabo la 

interconexiÓn de insta l a ciones privada s o t ern1inales priva­

dos a l as redes pÚblicas existent es segÚn criterios técnicos 

se ñal ados por l a autori dad superior, conforme a precios pre­

det en!!ins.dos po r el mercado o por la autoridad cmnpetente , 

segÚn los ca sos . 

d. GestiÓn de ~npresas PÚblicas o Est a t a les: 

Se definirá un ¡:;. odelo de gestiÓn pEtr a l a empresa pÚbl i ca 

o esta t a l d8s área op er a tiva de servi cios pÚbl i cos o de te­

l eco~unicaci ones, s i mila r a l de l a s de~~s empresas del es­

t a do , por medio ~e la cua l se logre una máxima eficienci a 

en l a prest .:•.ción de los se rvicios; se a segure s u independen­

cia frente a los organisn;os de control y fisc alización, y 

se ga r u.ntize su concurrencia al mt3rc :=tdo sin discriwintc.cio­

n es , privil ~gio s o excep·ciones a favor de ninguna entidad 

pÚblica . 
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Los servicios pÚblicos de t ele comunicacione s actuc.l men­

te ligado s a l os servi cios post a l e s a dopt a rán a futuro una 

estrüctur a empr esaria l pÚblica separa da e independi ente de 

es t os , confor me a los line~~i 3nto s ~~t e s s eDal ados. 

Los s ~rvi cios priva do s s on o r i ent ados l'or po1Ític 3.s esp e­

cí f icP.s :¡_u e se 2e.l an los c r it erios de uti l i zación , regnl ::~ciÓn 

del u s o cl. e és t os se r v i c ios como t arnbién l a int erconex iÓn 

de 3 ervic ~ os priva dos c on r edes pÚblicas . 

La p ol Ítica a. l a r go pl a zo r especto a l u so de los s ervi­

ci os privs.dos s er·~1 s u ampl i a util iza ción por aqu ellos 

u su a rio s a 4u i enes l es rep or te efectivamente una solución a 

sus · ne c e s i d~des de servicios de t el ecomunica ciones y no sean 

s a ti s f echas por l os s er v i c ios pÚblicos ex i s t ent es . 

::> e de fini r án mecani s n:os pa r a evita r toda di smi nuc iÓn en 

su .~.s i gn:-·.ciÓn, como t aübi én l a posibilidad de a c o.par a:ni ento 

u otra s pr~cti cas qu e di s t or s ionen lo s objetivos que p ersigue 

C o~o polÍtica a l a r go pl azo t~~bi én se prevee l a ex isten­

cia de procedi mi ent os efectivos pa r a l a interconexión de 

·s ervi cios p r ivados de t el ecomunica ci on es con r edes de ser­

vicios pÚbl i cos , s ea de prop ieda d Arivada o es t a t a l. 
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II.- L.ii UNI.0AD D3 ~\NALISIS: EL Sl.f.BSISTE.MA DIVIí:l!ON 

. . , 
El subsistema es una p a rte de l a organ~zac~on que pre-

senta un conjunto d e ca r acterísticas particulares (tipo de 

trabajo, persona l, inc entivos) que l a constituyen en un 

nÚcleo int e r esante a l interior de l a Compañía. 

Es necese.rio puntual i zar que esta DivisiÓn es , especial­

mente por su p roce so de producción , ese~cial en cuanto al 

fin d e l t:~ orga niza ción -pre s taciÓn d e servicio telefÓnico-

y :td err! ás , n exo de vincula ciÓn de la Compa'líÍa y l a comunidad, 

por l o cual a s indi spensable el cumplimi ento de re qui s itos 

relativos a efici 8nci a y s a tisfacc ión. 

3n este ¡_:~_¡abi t o de 1 8. organización s e rep roducen gran pa r­

te de L~.s c ondiciones existentes en ell a , en su tots.lidad, 

aspectos tecnolÓgicos , a druinistra tivos y socia l es. 

La Di vi s iÓn Tr:::Í.fico t i .ene cmno objeto principal comunica r 

l s d i f e r :~~J.te s ce··!tr :·.l ~ s t el efÓni c ~~.s del J.:>aÍ s y h a c i a l~: endoza . 

~.:ius funci on as .3 on: 

- 0-ps r ::.:..ci ()n de J. \o-~3 e en t r u l ¡:; s r.t:..;.nut:.l es 

2. os ci r cuitos de La rga Distancia e Internacio-

n ::....l es (Len:io za. ). 
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- Operación de los niveles especiales {lo4.-, 103). 

- Instrucciones e inspección en centrales. privadas ya sea 

de instituciones pÚblicre.s o particulares. 

C U A D R O No. 1 

EL SISTEMA Y EL SUPRASISTEML~. 

/~~icas 
/ Necionales 

1 

1\'IEDIO 

C..T.C. 
Nac'ional 

Pol:Í 'ti cms / 

___________ E_s_p_e_c_Í_f_i_c_a_s ________ ~ 

Sistema 

Suprasistema 

El sistema {Compañía de Teléfonos de Chile, V RegiÓn), 

tiene como medio o entorno, tanto la Compañ_Ía de Teléfonos 

d·e Chile a nivel Nacion~~ y las PolÍticas EspecÍficas nac-io­

nales. 



··. 
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C U A p_R O No.2 

Clientela AdministraciÓn ,.,-----------
/ .,. --............ 

/ '- Ofio :.nn s Tribut~.ria~ 
·~ ,, 

Planta Computos \ 
y EstadÍsticas j 

, 
TesorerJ.a 

~---------------·--~-----------------------r2'J : Subsistema 

c::=:J : Sistema 

l. ELEIViENTOS O COMPONENTES DEL SISTEJ!A 

SISTEMA 

Dentro del sistema enc ·-mtramos l os siguientes el ementos: 

E~ •• Gerencia Regional: Su ob.jetivo os r ealizar en f orma 

eficient e y efectiva t odas las actividades propi as de 

1 ('. C.T.C. 

SUs fUnciones principales es representar a la Gerencia· 

General ante organizaciones e instituciones ext ernas n l a 

CJmpañ!c en l a V Región. 

otras funci ones s on: 

Formular y/o participar en la f ormulación de obj etivos, 

netas, plnnes y programas de expl otación del se~icio 

t elefÓnico de la RegiÓn 
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- Dirigir, progrf'..mo.r 1 organizar y c ontrol ar el funci ona­

mi ento de t odas l a s unidades or ganizativa s que depen­

~cden de esta Gerencia. 

- Análisis de los resultados de gestión de la unidad orga~ 

n:Lzativa de manera de optimizar la explotac:ión del ser­

vicio telefÓnico. 

- Velar por el cumplimiento de todas las políticas y nor·~ 

ma s referentes al desarrollo 7 bienestar y seguridad. del 

personal. 

be St.A.b--DivisiÓn Adminis;trativa 

Tiene como objeto efectuar la formulación y control de 

los presupuestos de gastos de operación e inversión de la 

RegiÓn a fin de suministrar la información necesaria para 

un Ópt:i.mo aprovechamiento de los recursos disponibles., 

Sus funciones son : 

- Asistmnca la Gerencia Regional. 

Controlar el cumplimiento de las disposiciones de la 

C. T. C. 

Administrar las prestaciones otorgadas por la empresa. 

c. DivisiÓn Planta 

Tiene como objetivo realizar en forma eficienté y acti­

va todas las actividades de mantención e instalación rela­

cionadas con la explotación de las instalaciones de la 

Comp~1Ía en la Región. 

Tiene como funciones: 
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- Cw1nli j_~ 1 <'-~:l n or. .. .::.s y pol Í tice.s de l E Gou::¡_Ja·1 Í a y de 13. - -
Gerenci .~ a eiTionul en todas l~s uniJadcs orga niza tivas .__, 

~cr~n·1i~11+ R~ }_. e ~~+ ~. Divisi6n • ... l..J •• , •. -.. lí _.lJ -- .. --- v-
b'ormula r y / o p :::::xticipa r en e l establ e c i rn i en to de ob j eti­

vos , Eiut .0-s , t'll ",nes y :p rograr: a s · q_u e se refieren a l a man­

t enci6n y ope r a ci6n d e l a c apacidad telef6nica insta l ada 

en l e zona de Va lpa r a ÍRo 

- Di r i g ir y su·p ervi s a r el cumplimi ento de todas l as ac tivi­

dades tendi &ntes a a lce.nza r l e.s n~ etas y objetivos est able­

cidos por ·.:ü servicio t elef6nico de l a RegiÓn y el correc­

to func i onc•_;!li cnto de l os equipos e insta laciones. 

- Ve l 8.r _ _:)or l a conse rva ci6n, p res enta ciÓn y segurida d de 

l os edi f i c io s d e 1 2 RegiÓn Va lpa raí s o. 

Pro~orcion~r a sesoría y apoyo , de a cuerdo a disposicione s 

de 1 -?. Gerenci <:~ ::.=tegional, a la Gerenci a de Los Andes, en 

todo l o rel :1.ci ons~do con mantenciÓn y opera ciÓn de l a plan-

t a . 

d. Gerencia Cli ent e l a 

Ti ene cos o ob j e tivo a t e n der p~blico y suscriptores en 

gene r a l , en II:C:l.t e rias 1~e 1 acionadas con l a instala ciÓn y movi­

r.üento de teléfonos principa l es, sus correspondientes equi p os 

adi c ion~J.les , servicios especi ales y l a c obranza o recau da­

ci ~n p or concep tos del servicio t e l e f 6nico en l a s ~reas de 

e.cciÓn de l a s ~-·.genci as con e r c i a l es de Va l par a íso y Vi?b. del 

~· . r . 

Otro ob j e t ivo os . tsesol~ar · a l a Gerencia de Los Ande3 en 

l!lc"..t eri c.LS :) r on i :::.s de l ::t func!ión COii.i e rci a l. 
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Su fumcionnmiento principal es administrar, de acuer­

do a las normas de operación comercial y el Reglamento 

General de la Compañía, las actividades nelacionadas con: 

- Instalación y movilización de teléfonos principales y 

sus correspondientes equipos por adicionzles. 

- La cobranza o recaudación relacionados con el servicio 

telefÓnico. 

e. Sub-División Tesorería 

sus objetivos son: 

Centralizar los ingresos y egresos de valores produci­

dos en la zona. 

Superv-isar y/o controlar el manejo de los fondos dispo­

nibles en la zona, de acuerdo a las normas y procedimien­

tos vigGntes y a las directivas emanadas de la Gerencia 

Regional. 

su funciÓn primordial es realizar el movimiento zltmnancie-­

ro de la C.T.C. en la RegiÓn v. 
otras funciones son: 

- Asesorar al Gerente Regional en todas aquellas materias 

que digan relaciÓn con la función de Tesorería. 

- Asistir en las materias propias de Tesorería, a la Ge­

rencia de Los Andes, cuando así lo determine el Gerente 

Regional. 
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Proporciona r a l personal de l a zona toda aquella documen­

t~ción destinada ~ efectua r trm:1ites ant e la Caj a de &n­

pleados P::;.rticula res, Servicio de Seguro Social y ;:J...!:H :~ .JNA . 

Otro de l os co;;-.ponentes i mportantes del sistema y que 

además se desenvuelve en el medio , es l a DivisiÓn Tráfico. 

Es un eler.!ento de suma relevanc.ia, en l a medi da que cumple 

una ril i s ión de p~ ... oducción , t al es la interconexión de l a s 

diferentes c entrales a lo l a rgo del país y hacia el exte­

ri or ( h1endoza). 

OBjetivo: Realiza r t odas l a s a ctividades necesarias pa r a lo­

gra r un eficiente y efectivo servicio telefÓnico en l a con­

muta ciÓn manual de l a s comunica ciones loca les y de larga 

dist~ncia en l a s centrRl es . 

a . Oficina s Tributa ria s 

Tienen por función comun ica r en forma eficiente a los 

suscriptores de l a ciuda d en que se encuentran esta s ofici­

nr¡ s , ya se: c:, 1)ar 8. servicio local o larga distancia. 

/ 



- 41-

C U A D R O No.3 

OFICINAS TRIBUTARIAS 

!Lffii·CACION 1 Nro.. OPERA- Nro. POS.J:- CARAC-TERIS1}ICA TEC-
DORAS ClONES, NOLOCHOA. 

~an Antonio 20 15 Automático (1) 

pasab1anca 4 3 Magneto 
~, 

~eñue1as 2 l Magneto 

~eñaca 16 3 Magneto 

~ .Con-Con 9 4 Magneto 
~ . 
Ruin tero 9 6 Magneto 

Pabildo 2 1 Magneto --
f[¡a L:i.~;ua 10 4 Magneto 

Nogales 3 2 Magneto 

~ijuelas 3 1 Magneto 

puillota 27 10 Batería Central 

~al era 18 7 Batería Central 
1 

~uilpué 32 18 
, 

Bater~a Central 

'lilla Alemana 25 18 Batería Central 

~imache 15 8 Batería Central 

Olmué 5 2 Magneto ~ J . 

lo Est a Oficina por contarcon sistemas automáticos no 

atiende Servicio Local. 
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b. ppmputos y Estad{sticas 

Tiene como objeto realizar todas las actividades nece­

sarias para evaluar las materias inherentes a estadÍst5.ca s 

y medic~Ón de resultados del servicio telefónico de la Re­

giÓn y para la administración y bienestar personal de Trá~. 

fico. 

Sus funciones son: 

Realizar computas mensuales, semestrales y anuales pa ra 

determinar el requerimiento de personal de operadoras 

por turno, estudiar el servicio local medido y la cap~· 

cidad del equipo técnico para la ampliaciÓn de lÍneas y 

asignación de números. 

- Determinar objetivos de producción mensual en base a es­

tadÍsticas de meses anteriores. 

- Calcular el puntaje del bono de producción4 

c. Central Recreo 

Su objetivo es lograr un eficiente y efectivo servicio 

telefÓnico en la conmutación manual de las llamadas a Lar­

ga Distancia y la atención de los Servicios Especiales de 

la Central. 

De esto se desprenden funciones que están dirigidas es­

pecialmente a comunicar a los suscriptores de Valparaiso 

y Viña con el resto del paÍs· y hacia el exterior. 

Dentro de la Central se encuentran las siguientes di­

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

Valparaíso y Oficinas Tributarias. 

2. Salida: Corresponde al nivel 108 y tiene por funci6n 

comunicar hacia otros puntos del paÍso 

3. Informaciones: Corresponde al nivel 103 y debe informar 

números de teléfonos locales y larga distancia, que han 

sido cambiados o instalados de la emisiÓn de la Última 

guÍa y ayudar al suscriptor en la consulta de ella cuan­

do así 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 mÍnimo de tiempo y 

con el máximo de cortesía la consulta hecha. 

4. ~arifas: Informa valores de comunicación a suscripto­

res que solicitan llamados con tiempo y tarifa. 

5. ~rvicio Internacional Mendoza: Atiende las llamadas 

a Mendoza y otras localidades de Mendoza de los suscriP­

tores de la V RegiÓn. 

6. Boleta de contacto: Detecta los llamados que algunos 

suscriptores solicitan dando un número telefÓnico que no 

l es pertenece. 

Los recursos humanos constituyen el segmento social, 

los aspectos de la organización, y como tales, entidades 

importantes de este sentido. 
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La divisiÓn existente en términos de agente de pro­

ducción es: 

- Supervisoras : 112 

- Operadoras 363 

Observadoras 14 

Todas ellas son operadoras telefÓnicas, de s·exo fe­

menino y con un nivel de instruc·ción homogéneo (4to. Año 

E.M. o su equivalente), variando su función en el proceso 

de producción. 

Descripción del tipo de trabajo 

a. Supervisor~: Supervigila directamente el desempeño la­

boral de las operadoras, en términos de cumplimiento de 

las normas de operación. 

Para tal efec§o realiza rondas en las cuales presta 

atención al trabajo resolviendo problemas propios de la 

operaciÓn en el momento de plantearse. 

b. Observadoras: Tienen c~o objetivo realizar las activ~­

dades necesarias para determinar la eficiencia del servi­

cio telefÓnico proporcionado por las centrales manuales 

y automáticas de la RegiÓn. 

Dichas actividades están referidas a observar sin que 

la operadora lo perciba, el pleno cumplimiento de las nor­

mas de operación. Esta operación se lleva a cabo sistema­

ticamente conecta.ndose la observadora al azar de una ttposi­

ciÓn" determinada durante 15 minutos, posteriormente se 

comunica con la supervisora para efecto de identificación 

de la operadora observada. 
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Los aspectos fund~:entales o observa r son: tiempo de 

conexiÓn y desconexión del llamado, tiempo de de@ora en aten­

der al suscri ptor , tono de voz, frases standard, trato a l 

suscriptor. 

Todos estos d2.tos son traspasados a una Hoja de Obser­

vaciÓn Posicional. (1). 

Los período s de observaciÓn van desde l a s 8.30 y 21.0 

hora s, en lug~r a pa rte de l a sal a donde labor~ las operado-

r ns. 

e. Ope!'e.dora : 11 .:=:s aquella pers ona que trabaj a en un cuadro 

conn.ut <.<..dor, cor.1unicando a· los suscriptores que requieren del 

servicio telefÓnico" (2). Por otra parte, desde el punto de 

la empresa , l a o~eradora es considerada como aquella perso­

na "integr ante de uno de los departar11entos impor~ap.tes de la 
, . 

empresa, ~¡ue , en fo rrna anon1n1a tiene a su ca rgo l a responsa-

bilida d de a tender los pedidos de los suscriptores de a cuer­

do 3. instruccion88 de operación , cuyo objetivo fundamental 

es l a a tenciÓn s i ste: .• ática en un mínimo de tiempo". De esta 

fo:rm3. l a op e r adora e s aquella persona que trabaja en Tráfi­

co, cun~pli ·::ndo diversa s funciones especÍfica s y an.Óniwas. 

l. VeL:.se c:n Anaxos IIo j u de Observación l 'os icional . 

2 . Lc:,nuc.tl de Ins trucciones c1e O.fJe ración. Departa;,:ento de Cn.­
p;:tci t<:•.ciÓn. Gerencia de Rel a ciones Industriales. Cornpa.Ji Í a 
de Teléfonos de Chil e, 1979. 
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De tal ~anera la labor realizada por este personal 

está superditado a normas por las cuales la operadora de­

be llevar a cabo acciones que involucran una serie de com-· 

portamientos pre-establecidos que le exigen un elevado 

concepto de disciplina, leal~ad, ética profesional, cola­

boración y cooperaciÓn hacia la organización. 

Dentro de este contexto, es muy importante el riguro·­

so cumplimiento dentro del ámbito laboral, de una serie de 

aspectos fundamentales que constituyen las normas de opera-
. , 

c-J.on. 

Dichos aspectos están relacionados principalmente con 

una correcta pronunciación de frases y números, un comple-· 

to conocimiento del cuadro conmutador y la utilización de 

los elementos o piezas que lo componen, un coordinado em­

pleo de las manos, atenta visión a las señales de llamado, 

correcto uso de cordones y lÍneas al conectar y desconec­

tar, rápida acción de conexión y desconexión (10' y 15') 1 

correcto discado, llevar a cabo una adecuada operaciÓn en 

los diferentes niveles y un preciso registro de datos del 

suscriptor que solicita el llamado en tarjetas de computa­

ción, utilizar una fraseologÍa standard, la quales diferen­

te según el tipo de servicio, ya sea Persona a Persona, Bo­
bro Revertido, etc 9 debe conocer y hacer un uso correcto 

de claves y analogÍas • . 

JJa Compañia, en general, exige un cumplimiento rigu ... 

roso para la operación, es decir, la operadora debe ceñir­

s e a pasos sistemáticos en el desempeño 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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ción (intento inicüü , llamado sin colga r re9eptor, llama do 

der;w r a do , e tc,). 

Los di f ere ntes u.spectos anterior{¡: ente expuestos , c onll.e­

v a n un procedil:li E:nto dete r mina do (1). 

Bxi s t en c:.d e r_~8.s, otro.s medidas a:t que el per son a l debe 

adecua r se cor,w ·[;¡or e j e :~ plo, no conversa r en e l cuadro, ingre­

s a r a l a s~l a con los fonos en pos i ción de op e r ac ión, etc . 

Otra c aract erí st ic .~ i 1 t~~- ort2..nte del trabajo r e a lizado por l a 

op er~dora , lo c on s t u tuye l as observa cione s di recta s e indi­

rect ::~.s 11 ev ;:J.d·:s 2. c ubo y a s e a por s u p ervi soras u observadoras . 

El desar~ollo J el tra bajo se l lev n a c a bo en jorn~dus 

d e 7 horc s , de l~s cua l e s una hora corr es p onde a desc~n¿ o. 

Bx i s t e u ne ... :od:-_li d;::.d de l •:t jorna da en los denominado s "tur­

nos p a rti dos 11
, los cua l es consist en en perÍodos i rregula r e s 

de trabajo , v a le decir , q~e l a s 7 hora s son divid i da s en eta­

p Rs dur:J.nt e 31 d Í a , p or e j entplo, 8 . 00 a 1 2 horas y de 14.30 

e. 17.30 hor<=ts . 

Res L.:: :~ ct o a t u r no s n o cturnos, estos s on curupl i dos por 

cinco op erc.dora s y u n a s u pervi s ora , contcmznndo estos a las 

22 . 00 h e.st8. l a s 8. 00 de l d Í a s i guiente. 

Ot rr:~ Jr, od -,_l i d :.~.d en l a e.ctivida d l abo r a l de l a opera dora 

lo c on s tituye l a rota ción en l os di s tintos niveles , lo cua l 

es :;lc-~ni fic ·_,d o c on ... nt -s riorida d p or CÓ::1putos consider.:,ndo 

1. Ve i:lSe cm .Jl!.:::~:os Inst~cci ones de Op er e1.ción. 
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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 

n 18.00 horas se requiere de un mayor número de personal 

en la medida que exista un marcado recargo de llamadas, lo 

mismo sucede en dÍas anteriores a la celebración de alguna 

festividad. AsÍ mismo, el ~:&ráfi.co ~os muy;o.r en tcmporo.da::de 

n .lue:qcia de .:turistv.s a la zona.. 

El promedio de llo.madus en un dÍa normal son uproxima­

dnmente 8.000 llamados (promedio que sube ostensiblemente 

en la temporo.dn vor~±egn). 

Pura efecto de descanso se cuenta con una sula en don­

de se desarrollon determino.dus nctividndes (1). 

A este nivel es posible identificar algunos desajustes 

en cuanto ~ lus relaciones interpcrsonales, por cuanto den­

tro de la orgnnizaciÓn co.da unn ocupa un status diferente (2). 

Por otra parte, las observadoras son consideradas por la 

oporadorn como elementos que útilizo. la empresa para "espiar" 

su desempeño. 

1. Remítase a Relato de Observa~ión. 

2. v·er Bernard M. Bass, "Psicología de las Orgnnize.ciones" 
C.E,C.S.A. México. 
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3. RECURSOS DEL SUBSISTEMA 

Los recursos humanos del subsistemn son ; 

- Profesionales 2 

- Opere. do r a s • 363 . 
- Supervisoras 12 

- Observadoras 14 

- Secretarias 4 

- Administra tivos • 4 . 
- Inspectores de Centrales 

Privadas. 2 

Operc..dO'ra s Reemplazantes 200 (1) 

Los r ecursos fÍsicos y financieros no es posible dar­

los a conocer dada la naturaleza estratégica de la organi-
. , 

zac~on. 

4. ~EFINICION DEL PROBLill~A 

El proceso de automatización junto con brindar al hombre 

verd~deras conquistas para su desarrollo, ha posibilitado 

el surgimiento de determinadas problemáticas que lo han 

c·ondicionado y conducido a une. obsolencia ante no c·onocida. 

El alcanze de este proceso es a nivel mundial; w..rtig.Lno­

samente los paises (según su capacidad) llevan a ef ecto gran7 

des inversiones con el propósito de incrementar la t ecnolo­

gÍa en los diferentes campos do l a producción, que compo-

- ---------------------------------------------------------------
1 ~ Oper adore s reemplazantes son nquellas porsonas que tre­

ba j an por perÍodos en l n empres a cuando s e r equiere ma­
yor número de personal (por e j emplo, en t empora da de 

· · ~verano, d:las festivos, etc.). 
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t . ~ nen sus respec 1vas econom1as. 

En este marco, la ~utomatizaciÓn ha impuesto nuevos 

ritmos de trabnjo y de vida para el ser humcno, engendra 

un trabajo mecánico, simple, monótono, altamente unifo~ 

me 9 factores que suelen ser ac~mpañados por 8lementos de 

agresión como ruidos, vibraciones, etc. 

Adem~s, hn implemautudo unn ~creciente ·division dol tra­

bajo al interior de las organizaciones laborales. Mediante 

lo cual 1~ responsabilidad de cada trabajador disminuye en 

la medida que al convertir 1~ producción en un factor ra­

cional, el trabajo y l a operación del mismo se convierten 

en tareas altamente sub divididas que ha separado al traba­

jador del proceso total de lo que significa una gradual pér­

dida de iniciativa y creación en relación a su labor. 

Por otra parte, el hecho que la labor se simplifique 

lleva a que las metas de l n organización a la cual l a per­

sonn pertenece, sean nlgo desconocido, lo que imposibilita 

un~ identificación con la empresa y por ende se dificulta 

una participación significativa dentro de la comunidad la-

boral. 

La configuración de los elementos señal a dos anterior­

mente , afectan y deterioran fÍsica y mentalmente al ser 

humano individual y colectivo. 

De tal forma la presencia de automatización en una 

organización laboral expone al segmento social que lo com­

pone dicha organizcción al establecimiento en el de patolo­

gÍa social caracterizadas fundementalmente por desajustes-
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que se producen Gntre individuos - tecnología. La confor­

mación de un cua dro de relaciones interpersonales conflic-
. . , tiva en la organ~zac~on. 

Ti ene una notoria r epercusión en f actores de vital 

importancia en l a din&~ica dG toda organizaciÓn laboral~ 

t alGS COmO l a s atisfacciÓn y inoti "tngiÓn front6· .al runbi to:L 

io.borc.l. 

Los mGnciona dos elementos cumplen papeles protagÓnicos 

t anto en l e e fic~cie como en el desarrollo de todas l ns 

orgenizaciones en l ns cuales los seres humanos s e agrupen 

en torno al trnbcjo. 

Dentro de ~stos aspectos se puede situar el quehacer 

de l a opGr~dora t el efÓnica dado que esta desarrolla su tra­

bajo en una empresn automatizada y con proyección de ac el e-
, 

r ar m~s dicho proceso. De este m~r~o se desprende l o. lebor 

que realiza 1~. operndo r n en la C .. T. C., la cual se co.rac·te-

riza por ser alt8mente uniforme y rutinarias, por cuanto 

su trabajo estn superditado n normas por l as cuales debe 

llevar a cabo accion~s que involucran una serie de compor­

t amientos pre-establecidos, como por ejemplo, pronunciación 

dG frase~ stnndar, empleo de manos, visión, audición y dic­

ción, utilización de claves de operación, exacto manejo de 

tarjetas pa rn o.notaciones entre otras características de la 

labor (se señnlnu en extenso en párrafos anteriores). 

Le combinación de estos factores deben ser llevados 

con exactitud y presición de manera tnl que l o. operación 

resulte eficaz y se cumpla con los objetivos de t o.l labor~ 
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Consecuent e con J.o anterior, c a be se.lalar que l a l ab or 

re .J.li Z?.d :.-•. po r l:=t 0)8l~ad::> ra se desarrolla en uns. organi zaciÓn 

;:}u.:: res !_J onc1e a los ra ~!.ueriui entos del p roceso de au tomatiza­

ción, -por lo cuc-.1 se expon e a los efectos ~_u e ésta trae con-

s i e;o. 

2n este context o Je1~icio 0ocia l debe orienta r su · accio-

n c:r a obj 2t0 :1e 1•: inil.tiz:::..r los e f ectos nega tivos r.~ue c onlle­

v a d i cho proc es o en unr-·. organiza ción l a boral, con un enfoque 

ree.liste. :·iue le p.:: rr:ü t a a l :p rofesional de est a disciplina 

actue.r frcnt .:: a l 2. s contine;enci a s llUe pl antea el LJ roc e so de 

t t
. . , 

L"l..U OE'.P. ' 1Z9.Cl on ; p 2r a lo cual se hac e necesa rio que l as pro-

bl 't. t e~a 1c~ s surgsn · es ele ·1a imple~:i entc.ción de la automatiza-

e i ón s e c·.n n·iJo rél.c. td 8.S b2.j o una Óptica humanist a que posi bili­

te 1 2 ~ensibili zación de dichas probl emfticas en todos los 

. 1 ,:¡ 1 . ·' .. 1 t n1vG e :::> ,_. e "'·. org...-.. nl i.:. clon , pr1nc1pa men e en los nive l es e je-

cutivos , y :'l.e .; st<': ::1::-n e r <:>, , s e c c.n.::tli ~ en e il:~pulsen es .fu e r -

~o s c::>ns t nt~s t endi entes ~ logr~r un desa r r ollo i nt egr a l de 

1 ::. p:r.:; ')n .. , '· niv el indivL'h.lL.l y col -..; ctivo . De est a r11anera 

::..:e '.3 3t ·.·_ J.~:. c oL-~bor ··.ndo d e T'!:tnera s i gnific:::.tiva nl desG.rrollo 

d e 1 .:-
. . , 

o:c~ -.nl ~ Z•.C l on . ( empresa e n su totalid a d ). 

mtr .:; 1 : .. .3 t en d e:lcias ):Cinci ~_) c.Ü es c1 12 la h i s toria r:< ode n1a 

se :mcuentr··. 1 2. ::~p 2. riciÓn del industri:::.l i sr:;o , un orden econó-

' l , . frlico- s oci::ü b~'. S :::.cl o en lE~ t e cnol og l a de ::~s n,a.c1u 1na s y en 

::üst é~rr; - .s .1.:1 ,J roducci()n t:t g r :J.n ~ s c ::üa y c·.l t a.:.ente e s pecial i ­

ZD(~0s . I. ·-- in 1iwtri c..1 i ze.. c:!.. Ón cor: i '?.n Z;..: on _;,U ropa Occidental 
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todas pertes parecen estar destinadas a c onocer y experimen­

t ar, n disfrutar y soporta r los r a sgos distintivos de una 

sociedad industri~l, como lo son por ejemplo, movilizaciÓn 

social, desarrollo de tipos de organizaciones especializa~ 

d~s y de diversificadas, desarrollo de roles especializados, 
, 1' • 

especi~lizacion creciente de las actividades oconom~cas y 

de los roles ocupacionales , desarrollo de unida des de pro­

ducción orientad~s al mercadb, proc oso do urbaniza ciÓn etc. 

De t al forma 1~ revolución industrial fué un cambio de enor­

me magnitud, quizás el mayor desde los comienzos de l a his­

toria humnna, al menos en lo referente nl trabajo y prefE­

rentemente a l a organización de los seres humanos en t or-
, 

no a el. 

Los paises en desarrollo que f ommnn l a s dos t erceras 

partes de l a hwnanidad, incluyendo l atinoemérica, Asia y 

Africa hnn comenzado y~.a sentir los ef ectos de l e mencio­

nada revolución industrial. Existe si una marcada diferen­

cia en lo que a volwnon de maquina rias se refieren estos 

paises. 

Algunos autores planteen una segunda revolución indus­

trial l a que comienza hacia el año 1950 con la introducción 

de l a automatización en l a s industrias 9 aon esto s?.rge una 

gran inquietud entre los trnbaj ndores, quienes temen ser 

reemplazados por computadoras y de esta manera s e l e priven 

los medios de subsistencia. 

Este concepto en liter atura de divulgación, es con­

siderado como cualquier fon1n do mecanizaciÓn que me jore 

l a productividad. Ln introducción de l a demostadora mecéni­

cn del algodón, l as gr~~des cosechadoras y mucha s otra s 

mnquinQS que sustituyen la mano de obra son descritas a 

menudo · como a.utomC".tiznción. 
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Los escritores especinlizndos pretenden distingir la 

uutomntizaciÓn de otros cambios en las técnicas de produc­

ción, definiendoln como un caso p3rtiQulnr del cambio te~ 

nolÓgico y limito.ndo el término a do"s tipos de proceso de 

produccrión: 

n. Los que utilizan el principio automático o de retroac~ 

ción, en el que un mecanismo de control inicia el fu~ 

cion~~iento teniendo en cuenta lo sucedio antes y, 

b. nquellos en que unn serie de pasos discontinuos de pro­

ducción se funden en un proceso único mediante l n utili­

zación de maquinarias, técnica conocida t ambién como 

"nutomntización de Detroi tn. ' 

Uno de los más cuidadosos intentos de definición de la 

automatiz3ción es el realizado por James R. Bright (1), 

quién renunció ~ lograrlo en su lugar dividiÓ la tecnología 

del proceso productivo en 17 niveles de perfección. SegÚn 

Bright l as t ecnologÍcs més simples suponen l a utilizaciÓn 

del trcbnjo humnno solamente o trabajo hum.~o y herramien­

tas manuales; l~s algo més complic2d2.s no requieren inter­

vención humnna en la selección e identificación de la ac­

ción apropiada; las~ás complejas corrigen la ejecución du­

rante la operaciÓn o una ~ez texminada ésta e incluso anti­

cipan la acción requerida y . realizan los ajustes nec esarios 

para ponerlo en marcha. 

La Última palabra en automatización es el proceso de 

circuito cerrado, sistema en el que no se requiere inter­

venciÓn humana desde el ·momento en que la materia prima se 

-·t·-.···- -.. · ----------~--------- ---.... -.. - .... _...._ 

l. Jo~ eph N~ Froomkin, "A~tomatiza~iÓn" en Enciclopedia 
Internacional de l a s Ci encias· Sociales, Tomo I, 1974. 
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introduce en la máquina hasta el momento en que el produc­

to es terminado y es almacenado al final de la lÍnea .. de 

d 
. , 

pro :uccJ.on. 

Los cambios experimentados por las técnicas de produc~· 

ciÓn desde los finales de la Segunda Guerra Mundial han si­

do considerables. La ma yoría de l a s explotaciones indus­

triales han adquirido máquinas más eficientes y rápidase 

Son cambios que muy bién podrÍan calificarse de intensifi­

cación de la mecanización. Otras explotaciones han altera­

do sustancialmente los métodos de organizaciÓn de su pro­

ducción, crunbios que bien podrÍan denominarse automatiza-
. , 

Cl.On. 

En general las innovaciones pueden agruparse en cinco 

categor:!as: 

Montaje de piezas, general~ente mediante la inserción 

automática de una pieza a otra; 

- movimiento de materiales de un sitio a otro especialmen­

te entre maquinarias; 

- agrupación y realización de las actividades de control 

en tableros de oand~~ 

mecanización de los controles de calidad e inspección y 

procesamiento de da tos mediante ordenadores. 

No existe aún consenso con respecto a la conc eptualiza­

ciÓn de este t érmino, existiendo un conjunto do definicio­

nes que apuntan a considerar la automatizaciÓn como inno,ra.­

ciÓn de las técnicas de producción que me joran la produc­

tividad. 
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Los cambios o la introducción de técnicas avanzadas 

en el proceso de producción traen consigo nuevos aspectos 

en la tarea de la prestación de tra.baj o. Provocan modi ;! 

fica.ciones sustanciales en la labor exigida a los trabaja­

doreso Esta modificaciÓn no sÓlo se expresa en cuanto al 

trabajo ·:requerido y los modos de relación, engrendra tam­

bién, una sicologÍa de mando propio de los niveles ejecuti­

vos. AsÍ mismo, produce modificaciones sustancial.Js en el 

modo de operar en la labor realizada. Esta exige que el 

individuo accione, cuide, vigile o controle el instrumen­

tal utilizado. 

Es preciso señalar además que la mejora de los proce­

sos t ecnolÓgicos trae ventajas evidentes, En primer lugar 

se obtiene un uumento de la producción que se produce a tra­

vés de su standarización, 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, aumentó la retribución económica, etc. 

Junto con estas ventajas surgen determinadas proble­

máticas que 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 mecánico, simple, mo­

notono, fácil de aprender. Recurren además a este marc.o 

factores de agresión como ruidos, vibraciones, etc. que su­

mado a lo anterior deterioran fÍsica y mentalmente al ser 

hu~ano individual y colectivo. 
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La automatización y la alienación 

El proceso de automatizació~. caracterizado anteriov­

mente produce un distanciamiento entre el trabajador y su 

empl eo. Los sistemas altamente mecanizados reemplazan los 

métodos de producción artesanal en el cual el art{fice ha­

bÍa 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 

máquinas con la introducción de nuevas técnicas. De esta 

manera, los trabajadores sÓlo s e quedan con empleos rutina­

rios y ~onótonos. 

Antes del inicio del proceso de la introducción de 

nuevas técnicas, los artesanos y labriegos tenían considera­

ble control sobre el ritmo y movimiento del trabajo, pero 

el sistema de avanzado instrumental gobierna el ritmo de 

trabajo y restringe los movimientos libres del empleado. 

Esta subordinación a la máquina convierte al trabajador en 

un instrumento y lo hace sentirse ~potente frente a la 

nueva tecnología. SUrge así una primera forma de aliena-
. , 

c~on. 

La creciente división del trabajo - producto del pro­

ceso de automatización - dentro de la industria hace más 

sencillo los empleos y disminuye el área de responsabilidad 

de cada empleado. Con objeto de convertir la producciÓn en 

algo racional, el trabajo o la operación se convierte en ta­

r ea altamente subdividida. Desde luego, la operaciÓn alta­

mente especializada puede sor muy importante, pero separa 

de un proceso total nl trabajador, ya éste no necesita. en­

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

producción. 
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Por otra pnrte, l a r esponsabilidad, l a soluciÓn de 

prob~emas y l a t oma de decisiones se convierten en tareas 

de supervisores, ingenieros y miembros del personal técni­

co, el empleado propiamente t al tiene una muy ba ja parti­

cipación, nula en ocasiones en dichas labores. De tal f or­

ma esta relación fragmentaria del individuo con su traba­

jo l e priva de un sentimiento de propÓsito, generandose 

así l a s egunda forma de alienación. 

Conjuntamente con este hecho, el trabajador no s e sien­

te dueño de lo que produce , de tal forma, se ve impedido 

de identificarse consigo mismo , con el producto que l abora 

y con l a organización a l a cual pertenece . Ti ende a consi­

derar que l as utilidades no lo Qenefician a él personal men­

t e, lo cual no l o motiva a traba j a r con t oda su energía .. e 

inteligenciao De esta maner a s e pr oduce una tercera forma 

de alienación, on la cual surge un s entido de a islamiento 

del sistema de producción organizada y de sus metase 

Por lo tanto , se pu ede s eñalar que l a s organizaciones 

donde s e desarrolla un proceso orientado a l a introducción 

de avanza das técnica s de producción, s e priva el individuo 

de una relación verdaderamente humana c on su trabajo. La 

paulatina p~ro ascendente pér dida de control del trabaj ador 

en r elación con l a l abor que desempeña l e significa una 

gradual pé~d1 da de iniciativa y creativi dad respecto a su 

traba jo. 

La especialización el simplificar l as tareas hac e que 

l a s metas de l a empresa se conviertan en algo tan r emoto 

que no se pueda alcanzar un sentimiento do participación 

significativa en l a comunidad de traba jo. Esto a su ~ez 
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posibilita que el trabajador no se identifique con la or­

ganización, sino por el contrario, se siente separado de 

sus propÓsitos. Consecuentemente c.on esto, el trabajo en 

sí no le sl;gnifica una mayor responsabilidad·, perjudican­

dose ostensiblemente el proceso de interacción entre los 

miembros de la organización, de tal forma que el empleo 

resulta. ser un medio que sÓlo le permite alguna retribucióu 

econÓmica convietiendose por lo tanto en su medio de su~7 

sistencia. 

Lo anterior permite señalar que el proceso de automa­

tización tiene variados efectos s obre el individuo, produc~ 

to de la relac.iÓn que plantea este proceso entre el_ indi vi­

duo y la labor que realiza. AsÍ mismo, la introducción de 

avanzadas y nu~ técnicas de producciÓn tiene repercusio­

nes fundamentales a nivel de estructura ocupacional. 

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 l a conforman se 

tornen más complejas, principalmente aquellas en las cuales 

el hombre se reune para llevar a cabo la acciÓn de trabajar~ 

. . , 
La organ1zac1on y el individuo 

En la actualidad, las organizaciones son la coordina­

ción racional de las actividades de un cierto número de per­

sonas que intentan conseguir una finalidad, objetivo común 

y explÍcito, mediante la divisiÓn de las funciones y del 

trabajo y a través de una j erarquización de l a autoridad y 

la responsabilidad. 
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El objetiv~ de la coordinación es la actividad y QQ_ 

las personas (según algunos teÓricos, especialmente Chester 

Bernard) (2) sÓlo algunas de las actividades de una deter­

minada persona son relevantes para la consecuciÓn de un 

objetivo concreto. Desde ol punto de vista de una organi­

zación es, sin embargo, suficiente explicitar las activi­

dades o papeles (roles) que hay que cumplir, a fin de al­

canzar el objetivo. 

"Las organizaciones son unidades sociales (o agrupacio­

nes humanE.s) deliberadamente construidas o reconstruidas 

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

Las organizaciones se caracterizan por: 

a. Lu división del trabajo, del poder y las responsabili­

dades do ln comunicación, divisiones que no son obra 

do la casualidad ni obedecen a un esquema tradicional, 

sino que han sido deliberadamente planeadas para favo­

recer la realización: de fines especÍficos; 

· b. la presencia de uno o más centros de p9der que contro­

lan los esfuerzos concertados de la organizaciÓn y los 

dirigen hacia sus fines. Estos centros de poder 7 además 

revisan continuamente la actuación de la organización 

y remodelan sus estructqras, donde es necesario para 

aumentar su eficiencia; 

c. sustitución de personal, es· decir, que las personas que 

no satisfacen pueden ser depuestas y sus tareas asigna­

das a otro. 

2. Edgard Schein, "Psicología de las Organizaciones". 
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Todas estas características podemos visualizarlas en 

cualquier tipo de organizaciÓn. Según la tipologÍa de Blau 

y scott ( 3 ), existen cuatro tipos de organizaciones: 

e. Las que consisten en asociaciones de beneficio mutuo 

(partidos polÍticos, clubes, secta s religiosas, socie­

dades de profesionales, etc.). 

b. Sociedades· convencionales con énfasis en la ganancia 

(industrias, comercio, etc.). 

c. O~ganizaciones de s ervicios que benefician principalmen­

t e a sus clientes (hospitales, escuelas, etc.) 

En la actualidad existe una tendencia a situar a los 

sujetos que l aboran dentro de una organizaciÓn laboral de­

nominado sistema socio-técnico (4). 

Esta idea da énfasis a la estrecha interdependencia 

de la tecn0logÍa y las relaciones interpersonales. El sis­

tema socio-técnico Gs un~ confi~ración de los aspectos so­

ciales y técnicos de la organización. 

El sistema técnico se refiere a la plenta fÍsica , l a 

maquinari~ ~ l a manera en que se organizan los procesos 

mocru~icos. La naturaleza de la teanologÍa y los criterios 

sobre costos limitan l as formas alternativas en que se pue­

de realizar el trabajo• 

3. Amita i Etzioni: Organizaciones modernas. 
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uNo hay sistema técnico sin sistema social19
• (F.Eo 

Emeri, 1967). El sistema técnico determina importantes 

aspectos de l a s situaciones de grupos, por ejemplo 1 la 

tecnología puede determinar que tantu supervisiÓn detalla­

da s e nec esita y que oportunidades hay para el contacto 

informal entre los traba jadores. Al mismo tiempo, el sis­

tema t6cnico depende del f actor humano de l as habilidades , 

motivación y disciplina s exigida s por los procesos mecáni-

cos. 

Por su parte , el sistema social involucra una serie 

de factores, como por ejemplo incentivos, los tiempos y 

movimientos, la distribución de objetos y utensilios fren­

te al trnb3jo, el problema de la fatiga y el desc anso , sa­

tisfacción l nboral , motivación y principalmente, porque 

involucra un grupo, se puede establacer que, la organiza- .. . . 

ción es un grupo s ocia l y como tal posee una estructura pe­

culiar de rclcciones intcrpersonales. 

Al mencionar este aspecto, es preciso señalar que és­

tas (relaciones interpersonales) están basadas en el proce­

so de inter acé{án que llevan a cubo los mi embros de una 

organización. En aste proceso, cada miembro es t anto agen­

te de acción como un objeto de orientación para sí mismo 

~para los demás. Como agente de acción se siente a sí mis­

mo y hacia los otros y como obj eto ti ene significado para 

sí mismo y par~ otros, astableci endose así una doble c on-

t ingenci u .. 

4. Veas e Rob ort Bluuner: Aliena ciÓn y Libertad : el traba­
jador de l a fábrica y su industria. 



-- 63 -

De este modo s e c onectan entre sí de man er a que l a 

conducta do uno det ermina pa rcialmente l a del otro suj eto 

y viceversa. As5. mismo en el proc eso de inter acción so ad-
, 

vierten difer entes instancia s que s e influyen rec~procamen-

te: 

- Existo una r elaciÓn entre los sujetos ; 

el comportamiento de uno determina el comportami ento del 

otro ; 

- al relaciona rse toman en cuenta sus pr opia s necesidades, 

medios, motivos, conocimi ento, etco y el de l os demás y 

- existe un encaminamiento hacia el l ogr o de met a s u obj eti­

vos propios de la organización. 

La dinruaica anteriormente descrita encierra indudable­

mente , comportami entos individuales y col ectivos. 

Este c omportamiento va a estar regido por principi os 

de a specto y causalidad r el a tiva; una r eacciÓn no os el r e­

sultado de un sÓlo estímulo, sino diferentes c ombinacion es 

provenientes del individuo mismo y/o de su ruahi enteo 

Los cambios e intromisiones de variables qu e ocurren 

a partir de esta s dos fUent es det erminan las r eacciones 

subsecuentes del comportamiento. La conducta se rige t am­

biGn por un principi o llamado de inclusión, es decir, que 

en l a g8nesis da el los están involucra dos otros proc es os o 

sistew~s psicos ocial os y f enómenos psicQl Ógicos . 

Todo comport2mi cnt o humano es motivado , por cuanto es 

l a condición neces a ria que despi erta el comportami ento , l o 

dirige y l o integr a (Mttrray, 1965). 
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Las razones por lns cuales un individuo adopta una 

determinada respuesta o conducta frente a un hecho o estí­

mulo cualquiera pueden ser numerosas. La conducta es una 

función de l as motivaciones del individuo, de la informa­

ción que de los hechos tiene y de la tendencia y de la aQti­

tud que hacia ella sub~ace en su pensamiento. 

La motivación en l as orga.niznciones de traba jo 

En la organización laboral los comportamientos que 

plantea el individuo s on motivados, no instintivos ni ex­

presivos. 

Al respecto hay al menos tres ideas comunmcnte acep­

tadas: ( 5) 

- el individuo tiene objetivos complejos, competitivos y 

consci entes (basados en sus necesidades). 

su comporte~iento en el traba jo está conscientemente di­

rigido hacia el logro de estos objetivos. 

el individuo tiene reacciones nfectivas (actitudes) hacia 

los productos obtenidos (recompensa) como resultado de su 

comportamiento. 

La motivación propiamente tal, es el proceso o meca­

nismo que impulsa el c omportamiento en bÚsqueda del logro 

de est0s objetivos. Esta fuerza o motor se interpreta tam­

bién como un mecnnismo generado por el deseo psicolÓgico de 

restaurar el equilibrio entre necesidades insatisfechas y 

5. Lawler: "Le. motivación en l a s organizaciones de Trabajo", 
(1973). 
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objetivos percibidos como Útiles para satisfacer las nece­

sidades y que están r elacionados a la situación de la orga­

nizaciÓn laboralo 

De tal modo s e puede señ.rü Br que ol indiV'iduo tiene 

m~ltiples necesidndes (6), l as cual es el busca satisfacer 

a través de obj etivos o medios que él percibe en su organi­

zaciÓn l abor al (remuneración, promoción, s eguridad, super­

visión, relaciones interpersonales~ contenido del trabaj o , 

etc.). La percepción de una n eecsidad y su correspondi ente 

objetivo lo lleva a emprender un comportamiento que reduzca 

el desequilibrio entre ellos. Por ejemplo , coopera con sus 

c omp~~eros p~ra l ograr l a aceptaciÓn del grupo de trabajo 

y satisfa cer así sus necesidades s ociales. 

Kl. l ogro del obj etivo pr oduce un s entimi ento que si 

persiste se convi erte en una actitud positiva frente a un 

f actor de 1~ situación de traba jo. Por ej emplo, el r econo­

cimi ento por pa rte del j efe cada vez que un individuo tiene 

un comportami ento meritorio produce una actitud positiva 

frent e al f actor de supervisión. Esta actitud puede tambi én 

s er gener alizada a t odos o a una amplia gama de f actores y 

entonc es s e habla de actitud general en el traba jo o s atis­

f ncción l abor al. Obviamente, el no l ogro de l os objetivos 

produce un s entimi ento contrario y actitudes negativas o in­

s a tisfacción. 

6. Clasificación de maslow: En l a bas e 
2o . nivel 
3er. nivel 
4o. nivel 

fisi olÓgic~s 
se s eguri dad 

: de pertenencia 
: de autoestiroa. 
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El logro do un objetivo puedo llevar a un cambio de 

éste, ya que una necesidad puede generalmente ser satis­

fecha por objetivos alternativos o a veces también a un 

cambio en el esquema de necesidades vía camhio del nivel de 

aspiraciones del individuo. Un sentimiento persistente de 

insatisfacción puede llevar a urr estado psÍquico conocido 

por frustración, que tiene efectos directrunente sobre el 

comporte~iento, como también se generan comporte~ientos muy 

perjudiciales para la organización o comportamientos desin­

tegrados. 

En lo anterior se ha puesto énfasis en la dinámica del 

comportamiento n niv~l individual, pero hay que distinguir 

además que en una organización si biÓn existen individuos 

con comportamientos identificables 7 hay grupos de individuos 

producto principalmente de la propia estructuraciÓn interna 

de la organización. Estos grupos pueden ser formales (divi­

sión, depart~mentos, sección, etc.) o inform~es (grupos por 

amistad, por interés). Tienen características propias dando 

lugar a celulas sociales con comportamiento también identi­

ficables. Estas celulas complican aún más los esfuerzos que 

puedan realizarse para generar respuestas esperadas. La pre­

siÓn del grupo distorsiona muchas veces 1~ percepciÓn del 

individuo, sus juicios, hasta su comportamiento. 

Una vez que un conjunto de personas configuran un gru­

po en le empresn adquiero éste una vida propia que nada tie­

ne que ver con el motivo de su surgimiento. Estas personas 

empleados de empresa van adquiriendo poco a poco un cúmulo 

de GXperiencias comunes y comienza e llenar necesidades so­

ciales divers8s do las que surgen en el diario convivir. 
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El grupo entoneces, empiozn a uoverse con normas c omunes 

que son 1~ m8~ora habitual de hacer las c osas, de compor­

tarse, de distraerse, se crea un conjunto de valores y to­

da un~ serie de oaracterístic8~ estables difÍciles de cam-

biar. 

Surge así 1~ organizaciÓn informal, espontánea pero 

re8l con las siguientes características: 

Existe una serie de normas que todos respetan, un esque­

ma de valor común; 

se delinea un lÍder que es portavoz y jefe del grupo; 

- existen sanciones de tipo social que obligan e quién pre­

tende desconocer ciertas reglas aceptadas, vale decir, 

que los niveles jerarquices de la organizaciÓn en su tra­

t o con el personal no están tratando con individuos sola­

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

En t2~ sentido, la organización informal os una sub­

organización dentro de otra, la formal. En esta~tipo de or­

genizaéión informal es donde la interacción entre individuos 

y grupo, sus sentimientos y conflictos aparecen en forma 

patente. La organización informal surge principalmente por 

el hecho que los individuos nl formar parte del grupo per­

ciben que éste puede satisfacer alguna de sus necesidades 

individuales. 

El proceso motivacional juega un importante r ol cuen~ 

do se intenta explicar ln conducta de afiliación. La mayor 

parte de los motivos primarios como secundarios se logran 

satisfacer perteneciendo o integrando diversos grupos. Todo 

individuo forma parte de una familia, de un grupo de estudio, 
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. 
de tr~tajo , d e recreaci6n, etc . y coma r esulta do obti en e 

interacción con otros , :3 eguridad , p re s tig io, alimento e 

i nnv.;-.1er ables obj et os y r(¡e t a s q_ue seJ:>Í a l a rgo numerar. 

~~1 E;rtrpo consi de r ttdo cono organizaci6n, en consecuen­

c i a r esul t a a tra ctivo par a los individuos , po r que estos per­

ciben que en él existen objetos- metas por ellos .buscados 

o q.ue éste pued e se rvirle como inst1."Ur;1ento para a lcanzar 

met as que est!..n r:.ás allá del grupo . 

Se se ~::tla COi.iuruncnte , l 1Ue todo g rupo puede poseer los 

s i eui cnt e s f a ctores de a tra cci6n que gen e r an conducta de 

~filiaci6n de l a s p erson a s & 

a . Los mi embros del g rupo: un hombre pu ede integrar un gru­

p o a tre. i do fundamenta l mente por las personas qu e lo cons­

tituyen. 

Va.rios <~.utores h an intentado dilucida r los f actores qu e 

det err~ino.n r-.;1 :;r ado de ·:tt racci6n. Se menciona que l a proxi­

mi d:;.d 3spacL .. l como l a int e r a.cc i 6n entr e dos o más indivi­

du os , re sul t . . n d e nutu a e.t:ca cción. En c amb i o , otra s investi­

g¡•.cione s h ::.n conclui do ~Lue l a proxi mi da d y la i ntera.cci6n 

no ~:d .:;L: .;) l'3 ,)ro•4.uca un ::~u .... .:::nto de l a <..~t ra.cc i6n pers on¡;-.1 . 

Al _ · cJ ~-· ¡l ;cto : '.; lE. d icho :u e ni l ü lH'oxi rrdda d n i l a in-

t -:: :..'ücci6n .3 c l~ í . . n d e t s r min.:-.ntes pri ma r ios de l a a tracc i 6n 

int erperson E>.l , sino 'lue éstas proporciona r í an l a oportuni­

dc~d p o.r -.1. ·u e dos o 1uás p erson us obtengan un conocimi ento mu­

tuo de ci e rt ns c ~..~.n:: cterísticas _ que serían l as princi pales 

det c r : .in· ~nt e s Je 1 ::. a tr::: cci6n. Entre estos cabe menc iona r 

l u apariencia f Í s ica ( segÚn los v alore s de l a cultura dada), 
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y l a simila!idad como las más i mportantes: similaridad de 

a ctitudes, de cr e encias, de r aza, de status socio-económico, 

de personalida d, etc. (Slaw, 1976). 

b. Otro factor de afiliación se encuentra en las activida­

des del grupo. Para 1_ue un grupo pueda movilizarse hacia 

sus meta s necesita realizar ciertas actividades, las que 

pueden ser de diversos tipos y naturaleza. 

Por l :.is metas grupales puede surgir afiliación. Si los 

individuos son puestos en una situación tal en que existe 

una meta que sÓlo pueden lograr a tr~ves de la cooperación 

mutua, entonces, tales sujetos tienden a formar grupos con 

una estructura definida y con normas reguladoras de compor­

tarni ento. 

c. Un tercer f a ctor de afiliación es cuando em grupo es con­

siderado un instrumento y _se sienten atraídos en la medi­

da que éste es p ercibido como ~. medio para lograr metas 

que están r11ás allá del grupo • 

.E.'n r esuiil en, los individuos crean grupos o se integran a 

los ya formados porque perciben que es_tos son capaces de ;, 

s a tisfa c er una o v e.r i a s de sus n ecesidades, vale decir, _per-

ciben al gr upo reco.~.pcnsunte. 

3n es t e cont ,3xt o dentro de una. organizaciÓn los indivi­

duos pu eden .:3 er cL·~ si ficado s "corno cosru.opÓli t a s o loc ales 

t eni en c1o en cuent .;~ s i sus grupos de referencia se encuent r an 

dentro o fu er a de su prop i a or ganizaciÓn" (Dessler, 1976). 
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Se he. encontrado que la calidad de local o cosmopol~ta. 

de un individuo ejerce una importante influencia en el coro-
. . . , 

portamiento que éste exhibe dentro de ln organ1zac1on. 

~Gouldner, 1976). 

Los individuos locales deberían s er más leales a su 

organización y más toler8ntes a los cambios que en ella 

operen~ Desdo luego, l a naturaleza misma de l as organiza­

ciones y en particular, la divisiÓn del trabajo que en ella 

existe es el f actor primordial que da origen a los grupos 

dentro de ellas. Cada uno de los grupos que c omponen una 

organización tienen que desempeñar las funciones que le han 

sido encomendadc.s, es decir, un8. parte del trabajo total 

que r eRlizn l a orgnnización. 

En este sentido, un departamento de ventas o una sec­

ción dedicada nl envndo del producto · c onstituyen grupos ori­

ginados por la estntctura de la organización, en que están 

insertos. 

, , , 
Es as1 como las organizaciones estan c onstitu1das por 

grupos vinculados entre sí, de tal foiwa que los grupos más 

bajos en l os niveles organizacionales se v.incul~con los 

del nivel superior próxico por medio de sus supervisares . 

A su vez el supervisor de un grupo en un nivel dado es su­

b ~rdinado en el grupo del nivel superior siguiente. (Libert, 

1961) •· 

Estos grupos, a que se ha hecho referencia que SJn 

originados por f 3Ctores externos perteneciente al sistema 
, ¡· , mas 8~P 10 en que estan insertos se denominan formnles, 
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vale decir, pertenecen a una estructura formal. Tanto los 

objetivos, como las actividades de estos grupos, dice di­

recta rel~ciÓn con la misión de la organizaciÓn a la que 

pertenecen. 

Estos grupos no s on autónomos sino más bien compo­

nentes de un sistema social más amplio y las pertenencias 

a ellos está cond~cionada por las especificaciones y requi­

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

Dentro de una organizcaión existen dos tipos de grupos 

fontales: los grupos de oomro1do y los grupos de tareas~ 

Los primeros son aquellos integrados por supervisores y sus 

subordinados inmediatos; los grupos de tareas están 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 organización. Las funcio­

nes primRrias que tienen estos grupos es, satisfacer necesi­

dades de los integrcntes que le organización formal no alean-

za satisfacer. 

El individuo está motivado por una serie de necesida­

des sociales que trascienden las mÍnimas de un. ·i:;:ca~ajo y de 

permanencia en el, como la de aer·aceptado, pertenencia, etc~ 

El deseo de satisfacciÓn de necesidades como estas y otras 

similares llevan al individuo al desarrollo de relaciones 

relativamente no pautadas individualmente con otros miembros 

de la organización y a la creación en definitiva de gn¡pos 

informales. 
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Existen tres tipos de grupos informales basado en el 

nivel jerarquice formal que poseen las personas que lo in­

tegran: 

a. grupos horizonales: Formados por grupos de un mismo ni­

vel jerarquice o rango {por ejemplo las relaciones de 

amistad entre un grupo de jefes de departamento). 

b. Grupos verticales: Formados por miembros de diferente 

condición jerarquica (la relación que puede existir en­

tre un jefe de departamento, dos sub-gerentes y un opera-

rio. 

c. Grupos mixtos: Tienen características de los dos ante·· 

rieres. 

Tanto los grupos for.me~es como informales gravitan so­

bre el comportamiento que el individuo exhibe en la organi­

zación 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 

organización y que, es un determinante efectivo de su con­

ducta, es una sintesis de los elementos tanto formales como 

informales. 

Ahora bién, independientemente de los motivos que han 

operado para que un cierto número de individuos se afilien 

para constituir un grupo (organización), entre ellos surgen 

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

a. Cada miembro tiende a ocupar una posiciÓn determinada 

dentro del grupo~ por lo general tiene un carácter re­

sultan te del status concedido por el grupo a las di fe­

rentes posiciones. 

b. Se espera que el ocupante de cada posiciÓn desarrolle 

un cierto tipo de comportamiento, que lleva adelante 

las funciones que son propias y características de la 

posición que está ocupandoo El conjunto de comportamien­

to esperados que se asocian a una particular posici6n den­

tro del grupo es lo que se conoce como r_ol ocupante, de una 
. . , 

pOSJ.CJ.On. 

c. El grupo establece ciertas reglas que definen y especi­

fican la conducta aceptable en el grupo. Estas prescriP­

ciones de c~mportamiento 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 patrón de inter­

acciones que existe entre diversas posiciones dentro del 

grupo. 

Es interesante destacar, el papel fundamental que las 

normas desempeñan en determinar la influencia da la estruc­

tura del grupo sobre el individuo. Como ya se dijo, una nor­

ma es una regla o conjunto 1e 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 sí 
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y ante sí, la forma en que se va a conduair dentro del 

grupo, difÍcilmente este podrÍa funcionar como tal y sin 

lugar a dudas surgiría el desorden. 

Ilustrar ésto Último con un ejemplo parece interesan­

te. ¿qué sucedería si en un departamento determinado de 

un empresa, cada integrante llega a la hora que él desea, 

escribe memorandum en cualquier tipo de papel, se intro­

duce cuando lo estime conveniente a la oficina del jefe, 

éste le llama la atención en cualquier momento a sus sub­

ordinados y l a secretaria comienza a cantar en v.oz alta? 

Se trata indudablemente de una s±tuación caricaturesca y 

por lo mismo ilustrativa de resultado que se obtendrÍa si 

el grupo funcionara sin normas. 

En el sentido en que se está utilizando el término 

norma, no toda regla de comportamiento puede ser cataloga­

da como tal. Por ejemplo, la supervisión puede establecer 

un cierto nivel de productividad para su grupo de trabajo, 

sin embargo, puede que esto no llegue a constituirse en 

unn norma para el grupo. 

Lo que hace que una regla o standar de comportamien­

to se transforme en norma, es que los miembros del grupo 

la acepten como tal. SÓlo 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 más allá de las desviaciones que la norma 
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permite. Los refuerzos o sanciones dispensados por el gru-
, 

po, son un factor importantísimo que explica el por que 

de los individuos en un grupo tienden a exhibir canfor-

nida1 con las normas. 

Cuarrdo un individuo ajusta su comportamiento al esti­

pulado por las normas existentes.,, los esfuerzos que como 

consecuencia de ellos dispensa el grupo pueden ser lllt.'.y va­

riados, pero por lo general tienen que ver con refuerzos 

sociales como la aceptación y la aprobación que los otros 

nos dispensan. 

Los grupos establecen normas sobre diferentes aspectos 

del comportamiento de sus integrantes pero, principalmentey 

sobre aquellos que resultan primordiales y relevantes para 

su funcionamiento como grupo y para el logro de sus matas 

y objetivos y, son. precisamente, este tipo de normas las 

que el grupo hace respetar con celoo 

En los grupos formales las normas como parte de la 

estructura, están dadas por el sistema social más amplio 

al cual pertenecen; la organización, la gerencia, general­

mente poseen una formulación explÍcita en términos de re­

glamento. En los grupos informales, en cambio las norma~ 

tienden a estar implÍcitas. 

Sin embargo, el carácter explÍcito o implÍcito de una 

norma poco tiene que ver con las presiones del g.,~upo hacia 

la conformidad con ellas. r,ruchas de las conductas disfuncio­

nales o comportamientos desintegrados dentro de los grupos 

formales constituyen manifestaciones de disconformidad con 



- 7~-

las normas de estos grupos, fenómeno que bien pttede resul­

tar de los requerimientos o satisfacción de los grupos in­

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 en con­

flicto o son cY.fl1.Wstct a las nonnas de la estructura formal. 

Al respecto, se puede concluir que el comportamiento 

del individuo en la organización, se ve influenciado por 

las normas de los grupos a los que está integrado que, 

generalmente, son más de uno y que las normas de sus dife­

rentes grupos pueden ser compatibles o de naturaleza con­

flictiva. 

En los Cúsos en que el individuo no ex_~ibB ajustes a 

las expectativa s de comportamiento de los otros desviando­

se de las normas existentes, se plantean compor~amientos 

desintegrados · ), por lo que queda expuesto a sanciones o 

castigos por parte del grupo que puedan ir de una sÚtil de­

saprobación en un extremo, hasta la expulsión del grupo, en 

el otro. 

Como se ha dejado implícitamente establecido, el tra­

bajo como conducta, humana es, la respuesta que el hombr8 

da a . . na situaciÓn laboral. La respuesta va a depender pri­

meramente de los estímulos que recibe de la situaQiÓn y cn­

mo el hombre percibe la situación. Esto a su vez depende de 

la inform~ción que de la situaciÓn le llega y de la a~titud 

con que a la situaciÓn el sujeto va. 
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Para que la situaciÓn se perciba como fav.orable al 

trabajo, es preciso que reuna ciertas condiciones objeti­

vas respecto a las diferentes instancias, ya sea fonnales 

o informales~ que plantea una organización y además que el 

trabajador se enfrento con ellas en una actitud que le pre­

disponga a percibirla y a valorarla correctamente. 

Por io tanto, el proceso de automatizaciÓn de origen 

a organizaciones donde la divisiÓn del trabajo posibilita 

parcelación de las actividades determinando una alta frag­

mentación do la operación que impide la correcta valoración 

de las instancias laborales. Además conducen a una altera­

ción sustancial en las actividades que el sujeto tenga ha­

cia su comunidGd de trabajo, creando un quiebre en la mo­

tivación a nivel in(lividual y grupal. 

De tal manera, la respuesta depende de l a s posibilida­

des que le.~ organización le plantea y la tarea que debe de­

sarrollar y des de luego de los motivos y actitudes en que 

apoya su decisión do aprovechar o no para el trabajo dichas 

posibilidades. De este modo la eficacia laboral, sería re­

sultante de todos los factores que configuran el trabajo y 

de que el trabajador y los grupos tengan actitudes favora­

bles a la realización y mejora del trabajo y de los motivos 

para querer hacerlo. 

El trabajador enfrenta las situaciones laborales de 

actitudes más o menos abiertas o cerradas~ La actitud de 

apertura fací lita 1•un atenimiento vigilante y obj e ti von: 

las dificultades que surgen se perciben como problemas; 

la actividad que se emprende suele ser resolutiva, 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 descübriendose a sí mismo y a los demás y haciendo 

posible l e cooperució~. 

Por otra parte, la actitud de clausura incita a re­

huir o a falsear las situaciones: las dificultades se per­

ciben como amenazas de l as que hay que defenderse; la ac­

titud defensiva bloquea las funciones, lleva implÍcito UL~ 

comportrunicnto desintegrado, dificulta el aprovechamiento 

de las posibilidades y el sujeto adopta una actitud pasiva 

haciendo dificial l a mutua cooperaciÓn. 

Si bien es cierto que las actitudes se forman con el 

curso de l u vida 7 el trabajador las trae a l a organización 

laboral en donde ellas se consolidan o modifican. En esta 

medida la ~ctitud se funda en: 

- experiencia reiter ada de ajustes objetivo ; 

- comprobaciÓn de ser capaz de ajuste subjetivo; 

- aceptación do sí mismo y de integración interpersonal; 

- comprobación de confianza cnlos demás y de dcs~rrollo 

personal; 

aceptación de la imposibilidad de ajuste pleno y 

- utilización de las tensiones que esto provoca pera pro­

seguir creadorLiffiente ln tarea de hncerse a sí mismo. 

Estas experiencias se suscitan sentimientos básicos de 

segurid~d , simpatía, autonomía, etc. que en Último término 

configuran lo que se denomina satisfacción laboral. 
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si la experiencia reiterada termina en frustraciÓn o 

fracaso, suelen aparecer sentimientos de inseguridad , dis~. 

patía, dependencia, etc. configurandose así la insatisfac. 

c·ión laboral, :por lo que se provocan actitudes de clausu-

ra. 

De esta manera se generan conflictos interpersonales 

en la organización que pueden incluir desacuerdos interper­

sonales sobre cuestiones substanciales, como diferencias so­

bre estructurns polÍticas y prácticas organizacionales di­

ferencias más emocionales y personales que las anteriores, 

que surgen entre seres interdependientes. 

Los conflictos interpersonales son cÍclicos. Dos per­

sonas opuestas entr2~ en conflicto periodicamentev Luego 

los problemas existentes entre ellas constituyen sÓlo un 

conflicto latente. Posteriormente, por alguna razón, la opo­

sición entre ellas se hace notoria, emprenden una serie de 

comportamientos pertinentes al conflicto, experimentan las 

consecuencias de su tra to mutuo y, luego, se haco otra vez 

menos notorio y menos manifiesto el conflicto por algÚn 

tiempo. 

Si las personas siguen en situación de interdependen­

cia, el conflicto patente o manifiesto tiende a presentar­

se de nuevo. Te~bién tienden a ser dinámicos, es decir, de 

un ciclo pas8n al siguiente, los problemas o la forma del 

conflicto patente, tienden a cambiar. 

En los conflictos interpersonales, se presentan pro­

blemas substantivos y problemas emocionales. Los primeros 

consisten en desacuerdos ~Obre polÍticas y prácticas, com-
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potencias por unos mismo recursos y concepciones discrepan­

tes sobre los papeles y funciones y las rel3ciones entre 

otros. Los problemas emocionales implican sentimientos ne­

gat~vos entre las pa rtes, es decir, ira, desconfianza , des­

precio, resentL~iento, temor, rechazo, etc. 

Ej emplos de conflictos 

Suhstantiv:os 

- InvasiÓn del papel o funciÓn 

- PrivaciÓn de tarea 

Estructura que incita a la competencia. 

Emocionales 

Privación de necesi d~des personales (no satisfacc~ón de 

algunas necesidades person8.les notorias: frustraciÓn por 

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

- Necoside.des personales incompatibles (dos personas piden 

cosas contradictorias en su situación o en la relación 

entre ellas, peticiones que se basan directamente en sus 

respectivas necesidades interpersonales). 

La distinciÓn entre problemos substantivos y persona­

les es importante porque el primero requiere negociaciÓn 

y. soluciÓn del problema entre los protagonistas, ñsÍ como 

intervenciones de un consultor conducentes a un compromiso 

entre los criterios u op:ilniones opuestas. Mientras que el 

conflicto emocional cualquiera requiere unn nueva estructu­

ración de las intuiciones de una persona o el apagamiento 

o ntenunción de los s entimientos antagÓnicos de los prota­

gonist~s, así como intervenciones conciliadoras de un con­

sultor. Los primeros procesos son basicamente cognoscitivos 

y los otros son procesos más efectivos. 
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C; U. A D· R (]) No. 4 

NATURALEZli QICL!C.l" DE LO~ CONFLICTOS 
-------- ---~--~----~~~~~~~~~ 

·ucesos 
D·isparadores 

' Problemas ';{.• 

Disparaclores 
1 

1 

(
Proble~~,../ 

C7port01IIient.o 

(oblemas 

~ Comportrumiento 

Cons e cucnci¿s Consecuencias Consecuencias 

EPISODIO 1 EPISODIO 2 EPISODIO 3 

La naturaleza latente-me.nifiestn c1el conflicto ínter­

personal se rige por las barreras que se oponen a las a~ 

cienes de un conflicto abierto y l Gs circunstancias, que, 

sin embargo, son capaces de precipitar tales acciones. 

La div~rsi dad de barreras puede impedir a une parte 

iniciar el conflicto o acciones tendientes a resolverlo o 

responder al conflicto o a las barreras. Fuerzas interio­

res como acti~tdes, valores, necesidades, deseos, temores, 

ansiedad y patrones habituales de acomodación, barrera ex­

ternass como normas de grupo contrarias a ln expresiÓn de 

conflictos y obstáculos fÍsicos a la interacciÓn., pueden 

impedirle a un individuo la confrontaciÓn de un conflicto 

interpersonal. 

Ejemplos de barreras 

n. Requisitos de la tarea o trabajo: los lÍmites del tiem­

po impiden una confrontación directa sobre los sentimien­

tos o problemas implicados en un conflicto. 
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b. Normas de grupo: sentimientos compartidos por la ma­

yoríe. de que los gerentes no r}eben expresar sentiiilien­

tos negntivos hecia otros. 

c. Conceptos personales del papel o función : por ejemplo? 

un jefe siente que su capacidad para enredarse en un 

conflicto con un subordinado se halla limitarlo por su 

papel de supc1~isor. 

d. Imágenes pÚblicas 

e. La percepciÓn de la vulnerabilidad del otro. 

f. PercepciÓn de la propia vulnerabilidad de uno n las 

tácticas usadas por el otro en el conflicto. 

g. Temor de que UL~a oferta c onciliadora pueda no ser co­

rresponc1id2 .• 

h. Barrercs fÍsic~s a ln inter acciÓne 

Las innumerables interdependencias inherentes a l as 

organizaciones - producto de la especialización- hac.en 

inevitables los conflictos interpersonnles. Aunque s o 

creyera deseable, no sería posible crear organizaciones 

libres de conflictos. 

Es frecuente que los cambios tecnolÓgicos ejerzan 

efecto directo s-obre la organización. Estas, cualquiera 

sea su naturaleza u objetivo, se von permanentemente en­

frontadas a situaciones nuevas como consecuencia de un 

conjunto de fuerzas que pugnan por modificar la definición 

dada en un momento dado. 
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En la medida que la razón de ser de todo grupo u or­

ganización son sus ~ y como éstas se vayan alcanzando 

justifica su existencia y no sÓlo esto sino que la posi­

bilita, ya que una organización que no experimenta loen­

moción hacia los objetivos de su acción cooperativa está 

condenada a su desintegración. 

Se plantea, de este modo, un problema de eficacia. 

No existe mucho acuerdo sobre lo que este término implica, 

sin embargo cuando generalmente los autores se refieren al 

problema de la eficacia tienen en cuenta los siguientes as­

pectos como integrante de ella: 

1. El nivel de productividad que logra la organización, el 

cunl puede medirse a través de diversos Índices de pro­

ducción, dependiendo del tipo de producto que el grupo 

elabora. Por ejemplo, unidades de producciÓn en tiempo 

determinado, puntujes obtenidos, etc. 

2. Cuando se habla de eficacia organizacional se debe ha­

cer menciÓn a los grados de satisfacciÓn de los miembros 

como resultado de su pertenencia al grupo. 

3. Otro factor de eficacia se meneja en la relaciÓn insumo­

producto. Los insumos de una organización son los recur­

sos con que cuenta en un momento dado para el desempeño 

de sus tareas, tento humanos como materiales. Los pro­

ductos son los result~do s que obtiene la organización 

como consecuencia de la utilización de los recursos que 

posee. 
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Tanto 1~ actividad grupal como l a satisfacción indi­

vi dual de los miembros se pueden concebir como productos 

grupal es que s e obtienen a partir de los recursos con que 

cuenta el grupop (Stodgill, 1959)p 

Ultimamento existe una t endencia en la bÚsqueda de 

eficacia organizacional y frente a esto l a s organizaciones 

responden de diferentes maneras. 

Puede movilizar sus recursos par a mejorar su modo de 

operar, en otra s palabras tomar el asunto en sus manos, co­

mo podrÍa suceder t ambién que sin tomar ninguna acción el 

proceso normal de evolución llevara al sistema a.CL~biar 
..t:!> , • , , t bl en ~a~a espontanoa o qu~zes es e eluda el pro ema tr~s-

ladnndo se a una situación nueva. 

Est a situación puede clasificarse c omo caobio f ortui­

to o no previsto y no planificado , por lo que in~iscuti-
, 

blemente acarreu serios poligrosi en l a medida que.~ mas 

que solucionar problemas atingent es a eficacia de .una or­

ganización puede conducirla a ahondar los problemas que la 

a fectan a cel erando su desintegr ación. 

Es por lo mismo que existe coP..senso en que l as mcdi­

dns como los cambios aeben ser planificados, es decir, en 

una organización deben ndquirir l es car ac terísticas de pro-

ceso. 

El cosarrollo de la orgonización 

El desarrollo organizacional es el proc eso por el cual 

en forma consciente, r acional y deliber ada se intent a pasar 
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de una situ~ción a otra deseada buscando minimizar los 

costos o sacrificios que estn transición implica. De es­

ta manera s e produce un cambio organizacionel que como ob­

jetivo Último persigue el logro de un funcionamiento ppo­

rativo más eficaz. 

Para esto deben alcanzarse metas intermedi as que ha­

cen referencia entre otros factores n: 

Ce~bios en l as estructuras formales . 

Cambios en los métodos y p roc edimientos de traba jo. 

Cambios en los sistemas de informaciÓn y control. 

Cambios en l os criterios de administración de l os r ecur­

s os hum2.nos. 

Es así como el cambio organizacional además de ser 

un probl ema t8cnico (bÚsqueda del me j or sistema r el ccio­

nal- estructura; de mejores formas de hac er l as cosas ; mé­

todos y proc edimientos, bÚsqueda de nuevos o diferentes fi­

nes-objetivos, siempre teniendo en cuenta l a r elación sis­

temátic~ de todos los elementos), es por sobre t odas las 

cosa s un problema c omporte~ental. 

Esto significa procurar que los r ecursos humanos adoP­

ten efectiv2mente las respuesta s que las nu~~AS estruc~­

ras, métodos y procedimientos propugnan, que manifiesten 

una actitud col aborativa hacia l a s nuevas soluciones, po­

sibilitBJldo de esta manera un desarrollo organizacional. 

El desa rrollo organizacional se ha definido c0mo un 

esfuerzo planificado orientado a t oda l a organiza ciÓn con 

un enfoque sistemático y que compromete t~ l os nl tos ni ve-
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les eje cutí vos a me=jorar los pr.oc..esos de ~osól.ución de pro­

blemas de renovación y adaptación al medio y a las necesida­

d06 Ck'1Illbinntes a. e los miembros, con la ayuc.lo. de agentes d:.e 

cambio o antalizadores y la utilizaciÓn de la teoría y la tec­

nología de. las ciencias aplicadas al comport~nientoo 

La interdependencia de las sub-partes de la organizaciÓn 

Y· entre la organizrLciÓn y su ambiente tiene bnstante reperc'tll­

sión en el cambio. 

En términos generales, s e observa que ello puede originar 

una fuerz a emergente orientada a l cambio si éste, al darse en 

un~ parte ne ln organización, produce en otras partes fuerzas 

que tienden a equiparar l a situación o a utilizar los nuevos 

recursos. Así mismo, ln interdepenQencia puede servir como 

fuonte do resistencia, es decir, que la disposición al cambio 

de una part a J~l sistcmn sea contrarrestada por l e renuencia 

o incapP..cidac.t pc.ra el ce.mbio de otras partes int ord.epencliei~­

tes.. 

Esta resistencia s e puede reducir a tráves de los siguien­

tes mecanismos: 

a. Sensibilización: se busca fundementalmente a tr~ves de la 

información, qu~ la organización tomo conciencia de los 

problemas existentes y reciba estímu¡os que la lleven a 

la bÚsque~a coopera tiva de soluciones. 

b P ·' , , • · ersu~c~on: se procura convencer a travos de nrgumontacion. 

Es un instrumento i deal pare. aplicar en las situaciones d.e 

e.mbivalencin y procurar engrosar así l~s fuerzas que apo­

ynn nl cambio., 
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a:. Negocieción: de nada sirven las s oluciones Óptima s si 

son viabl es. 
. , 

d •. Replantaami ento: estructurar la proposic1.on. 

(}:. Neutralización o desplazé"l.miento: s e quita poder es o se 

mo difica el rol al portador ae ]a. resistencia . 

í. Imposición : a tráves de la aplicación del mecGnismo de 

autoridnd f onnal o de l a negociación. 

no 

~ Coerción indirecta a tráves del retaceo de los recursos 

ma terial es asignadoo. 

}D.' Eliminación \lel portador de l a r esistencio.. 

i. Ro deo: el 21..gente de ce.mbio evalua sus fuerzns y concluye 

que lo me j or es espera r unn situnción mas precisa. 

Indiscutiblemete nnte la complejidnd que plantean l a s or­

ganizaciones automatizadas, en l a cu~l s e pl~tenn s erios 

conflictos a nivel individual o grupal (por ej. comporta­

mientos desintegrados, patología s social es, relacionos inter­

person~l ~s conflictivas, alienación, etc.) que están inci ­

J i endo en le eficacia de 1~ orgnniznción, se hac e nec esaria 

l a utiliz~ción de l os componentes principales que involucra 

un desarrollo organizncion~l: Diagnóstico, Acción y Mante­

nimiento d0l pr oceso. 

El di~gnóstico usa gener almente el modelo de investigación 

do nociones, o sea investig~ción del funcion~mi ento y estruc­

tur~ actu~l de l a organiznción con método científico: 

1.- Intelectualiznción 

2.- Planec~icnto de hipÓtesis 

3.- Recol ección de d~tos 

4.- Pruebn de hipótesis 
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5. Retroclimentnción de esta infonncciÓn n los niveles 

gerenciales pa ra plnnención de acciones. 

L~ acción es el conjunto de actividades estruct~ 

rndns en lns cuales perticipan unidades orgnnizncionnles 

selcccion~d~s (individuos, grupos o estructuras) en una 

t aren o secuencia de ture~s cuyos objetivos están direc­

t~ente relncionudos con el mcjor~~iento orgunizucional. 

Const~ generalmente de tres fases: 

1. Plane~mionto de acc~ones 

2. Ej ecuciÓn de accion es 

3. EvnlunciÓn de estns acciones 

El m~~tenimiento del proceso de cambio organizncio­

nnl se concreta en lns estrntegi~s, o sen, las relaciones 

entre ~gentes y organizaciÓn. Tiene como finalidad la ins­

titucionalizaciÓn del c~abio a tr~vés de l a formación de 

actitudes fcvornbles y ln creación de mecanismos formules 

enclavados en la orgnnización. 

En tal sentido, un proceso de desarrollo organiza­

oionnl y las técnica s a utilizar para la soluciÓn de los 

conflictos m~s relevantes estur8n, Íntimamente relaciona­

rlos con lc.s características de la orgnnizn.ción y en defini-­

tiva, por el tipo y nivel de conflicto. 
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1 

6) .- Formulación de HiPÓtesis y Variables: 

A) HipÓtesis Central: 

I!:l proceso de automatización de las técnicas d.c producciÓn 

conducirÍa al surgimiento de patologías s ociales. 

Variabl e ~ndependientc 

Variable Dependiente 

B) HipÓtesis DBriwadas: 

Automatización de las técnicas de 

d ·' pro .. ucc~on. 

: Patolol~io.s Sociales. 

El grado de aut ooatización existente en la DivisiÓn Trá­

fico de la Compañía de Teléfonos de la V Región , genera­

ría 0n la operadora telefÓnica comportamientos desintegra­

dos, l os que le dificultan las relaciones interpersonales. 

Variabl e Independiente: Grado de Aut omatización de la Divi­

sión Tráfico. 

Variables Dep endientes: Comn).rti:.'J.ü,)ritos dosintegrncos. 

Relaciones interpersonal es conflic­

tivas. 

La automatización conllevaría al surgimi ento de aliena­

ci0n en la operadora t elefÓnica. 

Variable independL:mte rut amatización. 

Variable DependYonte : Alienación. 
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Cuadro N 5 . 

A U T O M A T I Z A C I O N 

PATOLOGIAS SOCIALES 

DESINTEGRADOS 

RELACION:~S INTERPERSONALES CONFLICTIVAS 

Definición de Conc0ptos: 

1.- Automatización: existencia de nuevas y avanzadas técnías 

de producciÓn que requieren para su uti­

lización especialización, uniformidad, 

precisión, lo cual en tónainos do l os 

suj etos es rutinario, poco creativo y con 

escasa capacidad de iniciativa. 

Componentes: - Tipo de proceso do producción 

- Grado dG especializaciÓn requerida 

- División .:t.el trabajo 

2.- EetologÍa Social: s ituación de l os su j et0s integrAntes 

de la organización que so exptesá en ciom­

porta...-niontos desintGgrados, l os cual es a 
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a su vez ge e ran por lo tanto , en r ela­

cion es int er personal es conflictivas. 

Conflicto entre integrantes del grupo. 

Comportami entos desintagr a dos 

- ~Insatisfacción l aboral 

Motivación frent e al trabaj o 

3.- Comport2n1iento desintegrado : r eacción c onfli ctiva que 

plantea un suj eto frente al medi o en el 

Com1Jon entes 

cual se encu entra inserto, l o cu2.1 le di·· 

ficul ta l as r el acion es i ntcr _¿orsonulES 

con l os demás miembros de la or ganización. 

- Reacción conflictiva 

- Rel a cion es inter por sona l es 

- Frustración 

- Insatisfacción laboral 

4.- Relaciones inter)ersonal es ~onflictivas : c oexistencia de 

r espuesta s contradi!:ltorias entre l os su~­

jetos, que al expr esarse on ira , envidi a, 

r es entimi entos, etc . , gener a comport ami en­
tos incompa tibles entre si , dificultando­
se la consecuciÓn d0 metas u obj etiv~s 

Componentes 

. . , de la organ~zac~on. 

Estilo de suparvisión 

- Comunicaciones 

- Participaci r5n 

Unidad de grupo 
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5.- AlienaciÓn: estado en el cual el sujeto no so considera 

a si mismo como agente activo en la compren­

siÓn del medio en el cual se encuentra inser­

to, os decir, pierde la identificación con 
. . ; orgaruzac1.ono 

Qomponente~: Identificación con la Ol""ganización 

- Participación en el planeamicnto de oQ­

jetivos de producción 

Promoción y ascens: s en la orgEJ.nización 

- ~:upervisión centrada on la producción. 

Sometimi 0nto a labores uniformes 

- Ejecución del trabajo sÓlo por retribu-
. , , .. 

c1.on economl.ca. 

- Participación en el planerunicnto de normas 

de la organización 

- Alternativas de cratividad en el desempe­

ño de las labores 

- Alternativas de iniciativa en las labores 

desarrolladas en la organizaciÓno 

7.- Instrumento de Recolección de Datos 

Para ofecto de investigación, desarrollada en la etapa 

dG Diagnóstico, se utilizaron las siguientes técnicas de ;e­

colecci ·~n do .. datos 
' · 

A), Fuentes Primarias: Se utilizaron primordialmente 

a) Jmtreviste.s semi-estructuradas 

b) Observación ·participante y no participante 

e) Cuestionario 
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Se utilizaron entrevistas en su modalidad de semi-es­

tructurada por la flexibilidad en la cual ésta se puede desa­

rrollar, dado que el objeto de su aplicaciÓn 9 en primera ins­

tancia, í'ue extraer datos globales referidos a la c .. T .e. co~ 
mo organización a nivel nacional y en particular de la V Re­

gión. Una vez establecidos los lÍmites espaciales de la inves­

tigación, se procediÓ a la utilización de la mencionada téc­

nica a objeto de extraer datos que posibilitaran una aproxi­

maciÓl'l a las problemáticas '(susceptibl es de ser abordadas en 

el Seminario de TÍtulo) que plantean los diferentes elementos 

que componen el sistema de estudio. 

Para tal es efectos se llevaron a cabo entrevistas con 

integrantes ubicac.10s en los niveles jerárquicos de l a organi­

zación (Gerentes, J efes de Divisiones y SUb-Divisiones., Super­

visores9 etc), los que en su calidad de tal tienen una visión 

global de las problemáticas existentes e' sus respect_ivas uni­

dades. Además se c"plicó esta técnica al personal propiamente 

tal, principalmente a la operadora telefÓnica, por lo cual 

se obtuvieron datos que conjunt::tmente con las obtenidos por 

entrevistas antes señaladas, posibilitaron en gran medida la 

delimi t a ci:-Sn c'l.el área problomr .tica. 

Se aplicÓ además un cuestionario c on cinco alternati­

vas de respu0sta que iban desde lo t otalmente acaptado a lo 

totalmente rechazado . 

Dis eño del Cuestionario: utilizando hipótesis elaboradas co­

rno elemento fundo.mantal para obtener l os datos nocesarios 

con l ns cual es so pudiere. establecer une. medición est i mable 

de ln problemática abordnda y dade la complcjidaddo la info~ 

maci0n a obtener, esencial para la investigación s o diseñó 
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QD instruoento prelimina r que consta de 89 preguntas a nivel 

de ~re-test con el objeto de evalua r posteriormente los pro­

blemas que pu dieran altera r el dato requerido. 

31 p re-test· se aplicÓ en dos Oficina s Tributa rias ( Quil­

pué y Sn . Antoni o , po r qu e presentaban los siguientes aspectos : 

San Antonio present a un proceso de producción en condicio­

n es si::til e.r es e. Re creo. 

- i.,.¿Uilpu~ es l a segunda en cuanto a magnitud (después de Re­

creo ) a nivel Regi onal. 

- Exi s tencia de int erés de parte d e los ag entes decisionales, 

por obt en er i n fonnación de las tri butarias . 

- In r es t o de l a s Oficina s Tributa rias se encontra ban a esa 

f echa en pr oceso de tra nsiciÓn a un nivel de automatiza­

ción m~yor, p ero muy inferior a la de Recreo . 

El Óptimo hubiera sido la a plicaciÓn del instrumento 

( p re-te st) en Central Recreo, p e ro como ya se ha expresado , 

la coínpl e j i dad del p roceso, turnos, tiempo, númer o de p erso­

na s , etc . , fu e i it1posible p orque ello irí a en desmedro de los 

nivel es de ~roductividad de l a empresa. 

Los r esu l t <~.do s obtenidos y l a depu:r-a ciÓn realizada per­

mi ti eron dise:?iar el ins trumento definí tivo a plicable a Centre.l 

Recreo . ~~'n es te sentido. se cambiaron pregunta s que se pre­

sent~ban c..~'"rlbieu_ns, se calculó el tiempo de iniciación y tér­

mono de re s pu esta s y s e redacta ron p reguntas que di eron mo­

tivo de altos nivel es de consulta s o qu e quedaban sin respues­

t a . 
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La informaciÓn recogida fue objeto de un informe ínti­

mo para la empresa, po r tratarse de un instrumento prelimi­

nar que adolecía de l ns fallas ya expuestas. 

Aplicación d~ Instrumento en Central Recreo 

Todo el proceso de aplicación del cuestionario fue 

coor dinado con el J efe de la División Tráfico, quién a su 

vez delegÓ funci on es en l a s Encarg~uas de Central, quienes 

prestaron máxima cooperación. 

Se acordÓ que la nplicución del Cuestionario no ento r·­

peci era de modo significativo el trabajo desarrollado por 

las operad~ras en l a Central, de modo que no alteraran los 

niveles de producción, ya que l os mencionados niveles son 

muy s ensibl es ante cualquier alteración de personal en las 

posiciones. Pa r n suplir esto , s e c0ntrataron l os s ervicios 

de tres operad0r a s reemplazantes p0 r dÍa. 

, 
El proceso requer1a qu e l a s oporadoras abandonar~ 

sus posiciones de traba jo y s e dirigieran al lugar pre-es­

tablecido (Sala de Capacitación) a objeto de contesta r l as 

consultas del cu~st~onario. Se estim0 esta alternativa como 

procodimiontoye. que s e dio particular importancia a que el 

encucstaje no c0nstituyera un acontecimi ento extraordinario 

en la Compeñía. y para evitar el ausentismo, con lo cual se 

perjudicaría ostensiblemente la 8~licaciÓn dol cuest~onario 

y p~r ende la globalidad de l a investigación. 

Se aplicó además la técnica de l a Jbservación an sus 

modalida1es ya señaladns. 
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Proc eso de Observación 

Dado los lÍmit es do l a invGstigación, s e consideró de 

sumn i mportancia la utilización de l a técnica denominada 

observación en sus modalidades de s emi-estructurada y siste­

mática, puesto qu e ésta permitiría recolectar Jat o; concer­

ni en·tcs e..l comportamiento manifestado por la operadora en las 

difer entes instancias surgid3s del desempeño en l a organiza­

ción l aboral. 

De esta forma s e posibilitaría la observaciÓn de acon­

tcc~miGntos acaecidos ya sea en el des arroll o de l a l abor 

propi amente tal c omo en el establvcimi c:nt o do r el aci ones 

inter porsonalos en ti empo de descans o y en otras situaciones 

inforue.leso 

Para l a aplicación de l a técnica s e dis eñó l a siguien­

to Estrategia de Ohserva.ciÓn : 

Entrevista con Asistente Social a objeto de coor dinar con 

Jefe de División Tráfico. 

Reunión con Jefe de la División Tráfico a objeto de dar a 

conocer los objetivos de la técnica y su importancia frente 

a l a investigación. 

Se acordó que la ~plicacíón·de la técnica s ol o sería de 

c onocimiento de la Asist ente Social, Jefe de División y 

alumnos a objeto de que los sujetos_ de obs ervación no plan­

tearan determinadas c onducta s motivadas po r ol hecho de s en­

tirse onservadas por encargo de l os nivel e s ej ecutivos. Por 

l o tanto se determinó que l os al~nnos ingr esarnn a 1~ Sala 

de Desccmec-· con el "fin" de extraer datos de las GPN (1) 

acerca de l e. organización y a la Sala de operaciones con. el 

1.- GPN: Guía de Políticas y Normas Qe La CompañÍ u de Teléfo­
nos c1e ChilG. 
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"objeto" de conocer empÍricamente l a s diferentes instancias 

del trabaj o de la operadora. 

Existió el compromiso por parte de l os alumnos de una abso­

lutn disc~eciÓn en dicha actividad, lo cual involucró las 

siguientes pautas de comportamientos en el desarrollo de 

la observaciÓn. 

No se di eron ordenes ni se contestaron. preguntns que im­

plicaran una conducta ofici al. 

- No se intervino en discusiones, de surgir la posibilidad 

se hizo en forma natural. 

No hubo intromisión en•. las conversaciones de l a s operado­

r asni se insistiría en escucharlas. 

No se viol8.rÍa ninguna confidencia hecha por l a s operado-

r a s D. l os alumnos. 

- No s e mantendrÍa mucho contacto con J ef e de Central y Su­

pervisoras, para ~sí evitnr suspicacias por parte de las 

operadoras-. 

Los contactos con Je~e de División serían de carácter pri­

vado. 

Se explicaría la presencia de los alumnos i dentificando­

se como alumnos seminaristas de la Carrera de Servicio 

Social de la Universidad de Chile, Valparaíso. 

Para facili~ar la observación y hacerla más sistemática 

se ~ividiÓ la sala de descanso por posiciones de trabajo pro­

pirunente tal, las que se enumeraron en or den correlativo. (1) 

1) Se adjunta en Anexo croquis de la Sala de Descan~.o y las 
divisiones. 
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, ~ b . , Ejecucion del_Elan ele o serva9~· 

1.- Sala de Descanso : s e observó lo si~1iente: 

a) En l os descansos comprendi dos entre l a s 10 y 13730 hrs, 

hay un mayor númer o de operadoras en la sala . Especiallimente 

entre las 12 y 13,30, hora en que t oman colación. 

h) Por la tarde (14,30) se concentran alrededor de un apara­

t o de tel evisión (teleseries). Frente a esto se dan diferen-

t es situaciones: 

- los su~-grupos s e van renovando cada 30 minutos. 

- no hay atenciÓn directa hacia la película: se establecen 

breves conversaciones, algunas oper a doras tej en. 

- En algunas crircunstancias fij an la atención hacia el T.V~ 

( escena s de aL1or, noticias , spoot publicitario r el acionado 

con alimentos). 

'e-) En ambas jornadas : 

- Se ocupan l os tres apaxatos telefónicos que hay en la sala: 

las operadoras que salen a descanso se dirigen directamen­

te al t eléfono, las que están descansando lo ha cen r epenti­

namente. Se observaron si tuació .es en que ciertas oper ado·­

ras(casi si e1-:1pre las mismas) me.ntuvi er on conversaciones te­

l efÓnicas por espacio de 30 minutos) •. 

• Se escuchan ruidos provenientes de la cocina: vasos, oll as, 

platos, etc. A esto s e suma el constant e rui do de l a máqui­

na sumadora de l a Administración de la Sala, hasta las 18 

horas. 

CUchicheos con mayor intensida d por l a mañana . Se escuchan 

grit~s esporádicos de l a s op er ador as . 



- 99 -

Se forman sub-grupos dentro de una misma posición. Algu­

nos de éstos se manti enen durante t oda l a hor a de descan­

s o , otros s e van renovando constantemente. En algunos de 

ellos se conversa animadamente, en otr os 1 el diá1ogo es 

entrecortado, dentro de l os mismos se entablan conYersa­

ciones por parejas. 

Las conversaciones s e r emiten a temas caseros, ele traba-

jo (turnos, calificaciones por ser~cio de ihformaciones). 

~n t oma del menor Anfruns acaparó la atención, siendo el 

tema central de conversaciones de varios di as. Frente n 

esto se informó a l os alumnos que el hecho había r eper­

cutida de manera t al que baj a r on los nivel es do producción. 

El dÍa de dicha noticia l a s oper adoras l evantaron osten­

sibl emente el tono de voz. 

Los sub-grupos s e van conformando por espacio ·~servado. 

·:.; Exist Gn casos de aislal1l i ento ,. es decir, operadoras que 

permanecen solas en algÚn sitio de la sala. 

E~ apar ato de radio es cambiado de emisoras y de volumen 

constantemente . En momentos s e ha ce imperc eptible la au­

üición por el ruido existente •. 

En general las supervisor as no s e integran a l os grupos 

de oper adoras. 

La J ef e de Central manti ene un grupo constante con una 

Enc~rgadn de Central y un~ superv~sora. 

El per sonal administr~tivo f orma gru~os ~parte . 

- El pári~dico:. dfSlJ dÍ o. es muy poco utilizado. 

Al sonar el timbre que indica l a finalización del descan­

so l a mayoría de l as operador as correspondi ent es se le-
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venta r~pid~~ente y se dirige a reanudar sus labores. Esta 

situación varía los fines de s emana, en donde este proceso 

es mé.s lento. 

Las Observadoras del Servicio solo ingresan n la snla a ad­

quirir algÚn refrigerio y salen rápidamente, no entablando 

cnnversaciones con las operadoras. 

Algunas operadoras ~anifiestan mnrcadas intenciones de 

conoc 0r l a lnbor realizada por los alumnos en l n sala. 

2.- Saln de Operaciones del Servicio: se captó la oper ación 

del s ervicio en los ais tintos nivel es y s e observó lo siguien­

te: 

:;Ias oper!lcloras conversan brevemente entre sí, cuidando no 

ser sorprendidas por las supervisoras . 

Al moo8nto de salir a des canso continuan oper ando de pie 

hasta el momento que es relevada por otra operadora, en oca­

siones el reemplazo momentoneo es r ealizado por una super­

visora . 

El ingreso ~ la posiciÓn de trabajo es precisa. 

Algunos suscriptores solicitan llamados en forma prepoten­

te, hecho que altera notabl emente a las operndoras, pero 

que no lo exterioriza. 

Se obs ervó el caso de una operad9ra con mal estares fÍsicos 

y frecuentes equivocaciones en l as anotnciones en l as bole­

tas, sin embargo debió permanecer en el cuadr o hasta la ho-

r a d.e •:!.escans-o. 

Existe mayor tráfico en l as horas comprendidas entre las 

9 y 13 horas y las 15 y 17,30 apr oximadamente, para lo cual 

se requiere un número mayor de opero.d.o ras. La situación 
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, 
var~a en dias Sabados y Domingos, en donde el tráfico es 

, , 
m2s escaso y hay menor numero ce operadoras. 

La 1::-tbor realizo: ·a cm Entrada es más monótona que en l os 

niveles 108 y 103, ya que la operador a se remite a contes­

tar nvalparaís~ ?" y discar el número s olicitado por la ope-

radora de salida. 

Cabe señalar que dur~nte los primeros dias de Observa­

ción en ambos lugares 9 los alumnos manifestaron ID8~estares 

fisicos. 

B)t Fuentes secundarias: se utlizaron doc~oontos bibliográ­

ficos relacionados principalmente con f actor es fundamentales 

Jel problema que genera el proceso de automatización.p 

R. ·.ta fuente permitió además, proporcionar información 

para la elaboración del marco teórico y conceptualización 

requerida por la investigación. 
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U.~~A~ALISIS. DE DATOS 

Previa codificaciÓn y procesamiento de los datos ohts­

nidos mediante la aplicaciÓn de un cuestionario ~ obse~ción 

participante ha sido posible conocer la magnitud de las va­

riables en estudio y la relación causal entre algunas de 

ellas, las que se describen a continuación. 

Tamaño de la Muestra: 

Tamaño del Universo 

Nro. de la muestra 

139 100~) % 
.:.51.1% 

Si bi"en,al comienzo del proceso a·e recolección de datos 

se determinÓ la aplicación del instrumento al lOO% de las 

operadoras de Central Recreo (por considerarse ~~ta· la más 
importante de la RegiÓn debido al número de operadoras que 

allÍ laboran y al nivel de tecnolog:Ía), dehido a problemas 

existentes en la empresa derivados de: ·modalidad de turnos, 

la importancia estratégica del tiempo en el proceso de pro­

ducción de este servicio en condiciones Óptimas e impacto 

que generó en los niveles decisionales este cuestionario, 

fue posible aplicarlo sol8mente al 51 ~ de los sujetos. 

Estas condiciones detenninaron una muestra al azar, que 

es factible de considerar con un alto grado de representa­

tividad por los siguientes factores: 

a) Los sujetos susceptibles de estudio son todos de sexo 

femenino 

b) Dichos sujetos presentan el mismo nivel de instrucción. 

~) La mayoría de las operadoras trabajan en la empresa más 

de 5 años. 
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d) El 73.3~ se ubica en l os tramos entre 25- 29 y 30- 34, 

en relaciÓn a la edad. 

Es por todos estos elementos que se cons idera quG los 

resultados obtenidos de l a aplicaciÓn del instrumento, ex­

presan l a realidad que existe en la División Tráfico (unidad 

de Anál i sis) 

C U AGRO N° 1 

EDAD 
frecu<?ncia f r e e u<? n e i a 

intervalos absoluta relativa 

2 o- 24 1 l . 4 

2 '5 - 29 30 4 2. 3 

30- 34 22 31 . o 
35 39' ~ 11 . 3 

40- 44 5 7.0 

45- 50 5 7 . o 

total 7 , 1 O O 0/ 0 

En el cuadro Nro. 1 se observa que la mayor concentra­

ción, en cuanto a la edad se encuentra en l os tramos 25-29 

y 30-34. 
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E STA DO C 1 Y l L 

free uencia frecuencia 
e a tegoria absoluta relativa 

sol tc:r a 24 33.8 

e a. sad a 4 2 59.2 

separad a 5 7 . 0 

total 71 1 o o o\o 

En relación al Est ado Civil , como muestra en Cuadro 

Nro. ~, el m~,or por centaje de l as operadoras es casada y 

un porcentaje muy baj o se encuentra separada de hecho. 

En l o que respecta a l os años de permanencia en la em­

pr esa, como se verá en el Cuadro Nro.3, l a mayor concentra­

ci Ón se encuentra en el tramo ent re 5 y 9 años, s olo una o 

oper~dora l abora en la C.T.C. ,menos de 5 años. 



C U A D R O N! 3 

i nter val o f. ~b solut a f. r e lat i va 
. -
b 4 1 1 4 

5 9 38 5 3 

10 14 1 9 26 ' 8 

15 19 5 7 o 
20 24 5 7 o 
25 29 1 .1 4 

30 34 2 2 8 
TOTAL 71 100 

II.- Variables Centrales del Estudio: 

1.- AutomatizaciÓn: esta variable se midiÓ a tráves de 11s 

siguientes dimensiones e indicadores: 

A) DimensiÓn: Tipo de Proceso de Producci6n. · 

Indicadores: Paso a Paso 

Pentaconta 

Automático 

Batería Central 

Magneto 

La Central Recreo utiliza para su proceso productivo 

el sistema automático. 



B) Dimensión DivisiÓn del Trabajo 

Indicadores :-División existente : Se observa una gran 

divisiÓn del trabajo en los siguientes in­

dices: Entrada, Salida, Niveles Especiales 

(103, 104), Tarifas, Mensa jeras, Superviso­

ras, Jefe de Central, Encargada de Central 

.rq; 
<.+)"" 

qo-
3.( ­

J() i­

;tS ­

lG-

1!~ 

y Observadoras. Cada una de ellas tiene una 

funciÓn aspecíficú, las cuales se describie­

ron con anterioridad. 

-Trab.~jó r:üt:!.il:i~':i.o .. en este indicador se con­

sultÓ la opinión de los sujetos al respecto, 

con el siguiente resultado: 

G R A F 1 C O N~ 1 

;~ n r 
0~------~~~------~---~------~--~-----

alto · m ~ d i o baJo 

El ;rá.fico Nro. 1 muestra que 48 operadoras,. que corres­

ponden al 67%, consideran que el trabajo es al tamen:t;e JU·;tb­

nu.rio y solo 7 de .alJ..¡: .. s que es en nivel bajo. 

~: ·~.se cwnsidera Alto cuando responde que si empre o frecuen­

t ·emente el sistema. de traba jo la conduce n. desarrollar 

actividades laborales en forma rutinaria. 
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Medio: cuando considern que ocasiona~nente el trabajo la 

conduce a desarrollar actiVidades laborales en !o~a 

Bajo 

rutinaria. 

cUk~do rcra ~ez o nunca el sistema de trabajo la con­

duce a desarrollar actividades en forma rutinaria. 

C) pimensiÓn Grado de ~specialización 

Indicadores - Gr~do de Instrucción: el nivel de instru~ 

ción de los sujetos es 4o. Afio de Enseffan­

za Media o su equivalente. 

Período de Adiestramiento: l mes de adies­

tramiento dividido en una pnrte teórica 

y unn práctica en el Cuadro Conmutador(l). 

- Cursos de Capacitncion: la capacitación 

de los suj etos de estudio es constante, 

ya que se van dando nuevos elementos para 

l a operación que r equi eren que las opera­

doras sean capncita~s. 

2.- J:>c.tología Social: 

GRAFICO 

alto rmdio 

1.- Ve r:t s e en .An exo ;:; Cuadro Conmuta dor y sus elemen t os . 
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A tráves del Gráfi co Nr o 2 se aprecia que el 47.9 

de les opndoras present~ un Alto grado de PGtologia Social 

~ el 45 ~ un gr ado modio. 

Esta vnr· ·nble se midiÓ a tráves de lc.s sig · ientes di-

mansiones e indicadores: 

Dimensión Conflicto entr e i ntegrantes del grupo: 

· GRAFlCO N2- 3 

'i5 -
'tO f-

3, -
~D 

z.~ ¡.. 

~o 1-

15 ¡.. 

e o 
S f-

alto medio baJO 
El Gra.f i co señal a que la mayor c oncentraci.':n se en­

cuentra en el nivel medio. Además St; observa que un Gl.l% 

s e encuentr~ en un nivel Alto y sÓlo un 18.3 % en el niv~l 

bajo. 

¡:J. conjugar los ni VL:los 1U to y Medio se desprende 

la exis t encia de una fuerte tendenc i a al conflicto entre 

l ns i ntegrantes uel grupo, qu e afect~ nl 81.7 % de las ope­

r ac-1oras. 
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Tndicador Respu esta a los a cuerdos del grupo: 

Alto 

Medio 

se consider a hlto cuando siempre o frecuentemente 

acepta l os acuer dos t omaüo s por sus compañeras. 

cuanclo ocasionalmente a cepta l os a cuerdos tomados 
. , 

por sus compañer as de secc~on. 

Be.jo : Cu2~do raru vez o nunca acepta l os a cuer dos tomados 

por sus com~a~eras de s ección. 

50~ 

~ttl­

~ol­

~~~­

.30-

~S r­

Zc) r-
lí ~ 

tO ~ 

sr-
u 

GR A FICO 

ul to medio 

El Gráfico Nro . 4 señala que el 67.6 % de las operado­

ras ~ceptn en un grado P~to l os acuerdos del grupo, el 28.2% 

los aceptn en grado Medio y s Ól o el 4.2 en un nivel Bajo. 

Indica~or Grado de Rechazo u Jefes superior es: 

Alto 

Medio 

Ba j o 

cuando está t otalmente de acuerdo con el jefe su­

perior. 

cuando acepta al jefe, per o le es indiferente. 

cuando prefiriría otro o n o le gusta. 
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El Gréfico Nro. 5 muestra que el 23.9 ~ de l as opera~ 

doras r c, chnza: en· gr2.c1o !~ to a su J efe SUp erior , el 43. ?en 

grado Medi o y el 32.4 en grado Bajo. 

rnd.icador Grado de Participación Informcl,: 

_ru.:to 

Medi o 

Bujo 

cuando siempre par~icipa en actividades extrapro­

gra~máticas con sus compañeras de sección. 

cuo.n::1o oco.s i onalnc.te participa en actividades extru­

progr nm8t i cas.con sus compañeras de . sección. 

cuando rura vez o nunca participa en actividades 

ext r aprogrcraáticns. 
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SegQn ol gráfico Nro. 6 el 50. 7% de lns operadoras 

tiene un grado de participación informal en grado J$b.j o, 

el 35.2 % en gra~o Al~ y e~ ~4.l en gradn Medio. 

Indica1or Grad~ de Rechazo entro el mismo nivel: 

Alto cuando siempre se ve en l a obligación de t::.mbo.jar 

con p~rsonas que le disgustan y considera que la 

mayoría do sus compañeras de sección se muestran 

poco amistosas. 

Medio : cuando oQasionalmente s e vo en l a obligación de 

Bajo 

trabaj ar c on personas que l e disgustan y l as com­

ñeras Je s ~cci ón le son indiferBntes. 

cunnclo r ara yez se ve en l n obligaci5n c1o trabajar 

con pcrs0nas qu0 l e disgustan y las compDñoras de 
. , 

seccl. ·m s e-n muy nmistosas y colaboradorns. 
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GRAFICO N! 7 
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En el gráfico se observa que el 47.9 presenta un gra­

de r 0cha zo entro Gl mismo nivel en grado Medio, el 33.8 % 
en grado hlto , el 18.3 en grado Bajo. 
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Indica .or Grado do Comunicacirrn: 

cuRnjo la informaci ~n llegR desde l os nivol cs eje-

cutivos a l ns bases 
. . , 

y sin t erg~veraac~on. 

Media Cuand.o s ol o llega. a l os mandos medios. 

Baj e. Cuando solo llaga a los niveles ej ectuvos. 

GRAFICO 
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alto medio bajo 

El Grá fic o Nro. 8 r evela qu e el 45.1 % de l as opera­

doras consicleran que el grado de comunicación es meclio, el 

25. 3 1o que es alta y el 2lfo considera qu e el gr ado de comu­

nicación en ln Compañía as Ba j o. 

Dimensión Insatisfacción l abor al : 

G R A F l C O N!. g. 

't61-

~ 1-

~ ~ 

}or-
2!5 r-
Vl 1-

1.51-

10 -
5 -

1 1 

alto medio bajt> 
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res 

El Gráfico Nro. 9 muestra que el 62.0% do las operado­

cstudiad~s pres enta un gra1o Medio do Insatisfacción 

Laboral, un 33.8~ en grado J~to y sólo un 4.2 % en grado 

Bajo, 

Indicador gemune~aciones adecuadas 

.. \lta cuando considera que su remunor~ción astá sobre el 

p ~,mcdio o es generosa. 

Media 
• 1 t cuando considera que su r emunarac1 0n os l a corree a. 

Alta cuando considera que es más bien ba j a o sumamente 

baja. 

GRAFICO 

El gráfico rovel~ que el 45.0 ~ de l ns oper ador as . on­

sider en que sus romunorncion0s s on Bajas, el 43.7% que 

est2.n en un nivel M0dio y s t5 lo el 11.2 5 % de las operado r a s 

consi der a que est8n en un nivel Alto. 

Indicnc1or Inndecundas condiciones nmbientnles _,pr-g:-e. el desom­

ño de l a s l abor0s: 

_".lto cuc..nc1o consider a que ol 3.Inbientd es sum3Illente desa­

gr adable y la iluminaciÓn es deficiente e muy mala. 
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Ba jo 
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cuendo consider2 que el ambient e a vec es es desa­

gradable y la iluminación apenas si es suficiente. 

cuando considera que el ~abi cnto es satisfa ctorio 

en general y l a ilumi na ci0n perfGct~ente buena pa-

ra el trabajo que se realiza. 

.. 
tO~.o 
"/S -

Y.o -
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GRAF I CO N~ 11 

-
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medio 

En el Gráfico Nro. 11 se observa que el 74.7 ~de las 

operadoras consideran que l a s inadecu~das condiciones ambien­

tales pnra el des0mpeño de l a s l abores s on b~j ns, el 21.1 % 
que s on medi as y s ól o el 4.2 %que s on Altas. 

Indico..do r In3c1ocua c1as C')n d.ici ·)n as t~biGntalas pnr e el Desean-

s o: -
Bnjo 

Medi o 

. 
' 

oua.."'ldo Gl descanso l G r estll t n r op9.rnd.or y l D. s al a 

le brincla posibilidades p::1r~ tnl ~s ef Gctos. 

C'-l.ando el descanso l o r esul t :1. r epar ad0r en cierto 

gr~do y l a sala ocasionalmont0 l e brinda la posibi­

lidnd de descansa r. 

cu<.:.ndo r c.r a v ez el descanso l e r osul te. repgrador y 

l a s nl a de dosco..nsono J brinda l a. posibilidad de 

ha c urlo . 
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G R A Ft C O N!. 12 

o,I ______ _L __ J_ ____ -L--~----~--~----

al to me dio bajO 

El gráfico muestra que el 57.7 ~de las operadoras 

consideran q· e las condiciones ambi entales pura el descanso 

Bon Medias, el 23.9% que las condiciones s en inndecuadas · en 

grnd~ f~to y el 18.4 que l a s inadecuadas condiciones para el 

descanso s :')n Bnjas. 

Inclicador Oportunidad de ascens·· s: 

f~to : cuando constantemente o a menudo la Compañía le 

brinda la oprtunidad de lograr ascensos. 

Medio : cuando la Compañia le brinda l a posibilidad de aseen­

sos hasta cierto punto. 

Ba jo cuando ln Compañía no brinda ningun~ posibilidad de 

a sc ensos. 
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GRAFlCO N 13 

' oL---_.--~--~------~--~------~---------
alto medio ba1o 

El gráfico Nro. 13 s effala que el 53 1o de l as oper ado­

ras consid0rnn que l a oportunidad de ascans 0s 0s Ba ja, el 35% 
que s on Medi as y s ol o el 11 % c0nsiJera qu& s0n Altas. 

Indicedor Identi ficación con la Organización: 

Alto : cuando se si ento orgulloso de afunitir que trubaj n en 

la C.T.C. y su decisión de haber ingresado a la empre-

sa es la adecuada. 

Medio cuando la CompaijÍn l o resulta indiferente 

Bajo : cuando s e avorguenza do ailiJitir que trabaja en la CTe. 

y con~idera que no es l a empres3 decunda para trabajar. 
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GRAFIC O 
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alto medio 

El gráfico revela que el 26.6 % de l a s 0perauoras se 

i dentifica con la organiznción cm grado MGc1io, el 35.2 % en 

grado Ba j o y el 29. 2 % en grado J:,l to. 

Inc1icndor Grado de Segu.ric1a·'i Industria:f. ~ 

Medio 

Ba.jo 

cuando las posibilid~des de accident arse s e han eli­

minado y las normas y elementos de seguridad son per­

fectamente buena s para el trabaj o que se realiza. 

cuando hay algunas posibilidades de accidentarse y 

las normes de s eguridad ~penas s on suficientes . 

cuanc1o hay muchas posibilidades de acci ·.lent~x·ac., al­

gunas podrÍan s er eliminndas y las normas y clüllkntos 

de seguridad son muy malos. 
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Según el grnfico Nro. 15, el 77.5 % considera que el 

grndo de Seguridad Industricl es hlto, el 19.7 % que es 

en grndo Modio y s ol o el 2.8 % que es B~jo. 

Dimensi ón Moti vaci ,)n frent 0 al tr:::.bnj o~ 

4 s- -
o-·--
~ 

'(l._ 7 

1 ¡-

(1) -
-

o 

GR A FIGO NJ 16 

--

alto medio bZtjO 
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El gráfico Nro. 16 señnl n que el 57.7 ce las oper ado ras 

se cmcu c::ntrn moti vo.da fronte al t rabo.j o en grr.do MGdio , el 

2:1., J. 'fa en gro..c1o .t~ to y Gl u i smo porcentaje en grad0 Bajo • 

Indicador D~agrado en la organización ~ 

Bb.jo 

l'ITerlio 

ll.l t o 

cuanc1o siempre se reconoc e su l :.J.bor y l o ngr ado. el 

trnbuj o que reuliz~. 

cuando su labor es rec0nocida hasta ciGrt.; punto y 

el tro.ba j o alguna s v Gcvs l e produc e desaliento. 

cuando nuncc~ se reconoce su l~bor y el trabo.j o siem­

pr e l e produc e des aliento. 
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alto . mecfto bajo 
11 

En ol grnfico se obs erv~ que el 57.8 % de l as operado­

r~s estudiad~s muestra un grado Medi o de Desagrado en 1~ 

or go.nizf'..ción, el 21.2 fo un gr ado Alto y ol mis~1o porc ent v.j e 

un grndo Ba jo. 
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).- Comportruni ento desintegrado 
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En el grá f ico Nro. 18 se observo. que el 59.2 ~ de l ns 

oper a J or ns pr esenta un grado ~Iodio de comportami ento des in­

tegr~do , el 21 .1 % un grado Alto y al 1 ~.7 % un gr ado Ba j o. 

R~rn l a medi ción de 13 vnri~ble se utilizGr on lns 

s i gui entes dimensiones o indicador es : 

A).Dimensión Reacci Ón conflictivo.. frente n l n or ganización 

o~ 

15 

10 

5 

o 

¡... 

-
-.. 
-
-
-

GRAFI CO N2. 19 

' 

a.l to medto 



- ll21 -

El gráfico Nro. 19 r!luestra que el 49.9 % de l 2.s ope­

rQdorns plcnten un grado Bn~ó de re~cciÓn conflictiva 

frente n la orgo.niz nción, el 36.9 % presenta un grado Me­

di o y el 1 4. 1 % grado Alto. 

. . , 
Indicndor Rechnzo de les noima s de l u organ~zac~o~. 

l'..l t .o : cuo..ndo prefiere qu~ 1c.s n orm2.s s eru1 r1ó.s flexibles • 
. , 

Medio: cunndo l a s normRs y regl 2mdntos dG oper acl0n l e son 

i n difer ent es 

Bnjo cuando est~ muy de G.cuorüo con l .J.s nonno..s do operación. 

GR AFlCO 

( 

~·----~--~~~------~--~------~--~------a 1 to baJo 

El gráfico Nro. 20 revela quG el 4.9. 29 % rechaza en 

grado Bajo l a s noTmns de l a organiznción, el 36.9% en grado 

Medio y el 14.1 % en grcdo 1Uto. 

B.) Dimensión Relaciones interpersQ_nal es conflicti~--~ 

Vease<~fi,co Nro. 21 .... __ 

Indicado r Ins a tisfa cción Laboral 

Vease Gráfico Nro. 9 
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Indicado r Motiv~ción frent e. pl Trnbnj o: 

Vens e Gráfic o Nro. 16 

Indi cado r Grado de Coounicación : 

Vea s e Gráf i co Nro . 8 

4..- ll.el 8.ciones intcn ersons l es conflictivas : 
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En el gráfico Nro. 21 s e obs erv~ que el 49.3 % de l a s 

operado r a s manifiestan r el aciones int erpersonal es conflic­

tiv0s en grado Meci o , 47.9 % en grndo Alt o y s ól o el 2. 8% 

en gr o..do Ba j o. 

A) Dimensión InsatisfncciÓn l é'.bor a l (1) 

B) D'J.uensión conflicto· ·entre integrnntes rlel gru.¡:>o ( 2 ) 

1) Vense Gráf i cos Nro. 9-10- 11- 12-13-14-15 
2) Veus e Gr~fico s Nros. 2-3-4-5-6-7-8 

' 
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G R A F 1 C O N~ 2S 

1 1 
alto medio baJO 

En el gráfico Nro. 22 se observa que el 54.9 % de las 

op eradoras presenta un Alto grado de Ju ianación, 38.0fo gra­

do Medio y solo el 7.1 % el grado Baj o. 

Esta variable se midiÓ e. tráves de l os siguientes di­

mensi ones e indicadores: 

A) Diemenámón IdentificaciÓn con l a Organización ~ 

G R A FlC O N 29 

alto medio ba1o 
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Como se aprecia en el Gráfico Nro. 23, el 49.3 % ma-
, . . , 

nifiesta un gr ado Bajo d e identificacion con la organ~zac~on, 

el 47.9 % un grado Medio y solo el 2.8 % un grado Alto. 

Indicador Participación en el planeamiento de objetivos de 

d 
. # 12ro ucc~on: 

Alto 
. . , 

cuando los niveles superiores consideran la op~n~on 

de l os sujetos ... 

Medio : cuando los niveles superiores ocasionalmente conside-

ran la opinión de los sujetos. 

Tajo cuando l os niveles no consideran la opinión de l os 

sujetos. 

GR A FICO N41 .. . 2 4 

n~------~~L-----~~~~----~L-~L-----
altO medio 

El grafico señala que el 52.1 % presenta un grado medio 

de participación en el planeamionto de objetivos d8 produc­

ción, el 33.8 '% d0 los sujetos considera que esta partic·a -

ci0n es Baja el 14.1 considera que es ;~ta. 

1 
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Indicador ParticipaciÓn en ~ planeamiento de las normas 
. . , 

de la o rgan~zac~on 
• 

. . , 
Alto cuando l os niveles superiores consideran la op1n1on 

de l os sujetos en el planeanliento de l as normas. 

Medio : cuando l os niveles superiores ocasionalmente con-
. . , sideran la op1n~on de los suj etos. 

Bajo cuando los niveles sup eriores no consideran la opi · 

niÓn de los sujetos. 

~ f-

41 -1-
3S 1-

3( f-

< 
2 
~-

ol-

S I-
Ol-

~ 
1-

GRAFIC O N~ 2 5 

1 1 
alto med io 

El grafi co señala que ~ 60.5% de las operadoras 

consideran que la participación en el planeamiento de las 

nonna s de organización es Media, el 28. 1 % que es Alto 

y .11.2 que es :Se.j otfo. 

Indicador Ej ecución del trabaj o sÓl o por retribución eco­

n ómica. 

, . Alto : cuando trabaja totalmente por r etribuci::n econom~ca. 

Medio: cuando trabaja por dinero y distracción. 

Baj o : cuando no trabaja t ot almente por r etribución OC)nÓmi-

ca. 
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GR A F JCO 

al t o medi o baJO 

Según l o que muestra el Gráfico Nro. 26, el 76,.1 % de 

las operador as s e ubica en un nivel Alto, el 21.1 % en un 

nivel Medio y solo el 2.8 % en un nivel Baj o. 

Indicador Alternativas de iniciativa en las labo~es; 

Alto 

Medio 

cuando siempre o frecuentemente el trabajo le per­

mite desarrollar su capacidad de iniciativa. 

cuando ocasionalmente el trabajo l e permite ~esa-

rr0llar su capacidad de iniciativa. ~ 

Baj o : cuando el trabajo no le permite desarrollar su ca­

pacidad de iniciativa. 



r,-
-

ol=' 

lO 

l.f 
c3 

1-

-
-
¡.. 

1-

- ~27-

G R A F/ C O N 27 

r--

alto medio 
. . 

El gráfico Nro. 27 s effala qua el 40.8 % da las operado-

ras considüra que las posibilidades de tniciativa~es Medio, 

él 30.9 % que ee Bajo y el 28.1 que son Altas. 

Indicador Al terna ti vas de creatividad en las labore·¡.: 

Alto cuando el trabajo le permite hacer transformaciones 

en la (')pGrS~.ci ón. 

Medio : cuando el trabajo ocasional_mente le permito hacer 

transformaciones en la operación. 

cuando el trabajo no lo permite hacer transforma·­

ci0nes en la operación. 
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En el gráfico se observa que el 76.0 % de las operado­

ras considera que las posibilidades de creatividad son baj as, 

el 21.1 % que son medias y solo el 2.3 % que son altas. 

B~ Sometimiento a labores uniformes: 

5~ 

'i 

3 
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5 
J o-
~~ 

of-

IS f-

10f-

S 
.() 

GRAFICO N" 29 
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Como se aprecia en el gráfico Nroo 29 el 3~.2- % de los 

suj etos considera que la labor es -umiforme en grado I·Hedio, 

el . 9-o 9 ~ que es Baj 0 y eJ. !3-Q. .. ,:g que es uni"fonne en grado 

Alto. 

Indicador: Labores rutinarias: 

Alto : cuando el trabajo siempre conduce a desarrollar la­

bores rutinarias. 

Medio cuando el trabajo ocasionalmente conduce a desarro­

llar actividades en forma rutinaria. 

Bajo : cuando el trabajo rara vez o nunca conduce a desarro­

llar actividades rutinarias. 
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GRAFICO N'" 30 
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alto medio baJO 
En el gráfico se observa que el 47.8 considera las la­

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

Bajo y el 22.5 en un nivel Alto. 

Indicador Trabajo 4gotadar: 

Alto cuando siempre experimenta agotamiento durante la 

jornada de trabajo. 

Medio : cuandoocasionalmente experimenta agotami ento duran­

t e la jornada de trabajo. 

Alto cuando rara vez .. experimenta agotamiento dummte 

la jornada de trabajo. 
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El gr áfico Nro . 31 muest ra qu e el 47. 8 fo considera 

que el t r abajo es agotador en un nivel medio, el 45. 0 % e~ 
un nivel alto y sÓl o el 7.0 ~ considera que es agotador en 

un nivel baj o. 

C) DimensiÓn Promoción y Ascens os: 

2S '­

~() 

IS .... 

5 

G R A F l C O N! 32 
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alto medio baJo 
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El gráfico señala que el 50.7 de las operadoras consi­

dera que la promoción y ascensos están ó~ nivel medio, al 

,32.4 ~ en nivel Bajo y el 16.9 "/o considera que son Altas. 

I ndicador Grado de Posibilidad (1) 

G R A F l C O 

alto medí o baJo 
El gráfico señala que el 50.7 % de las operadoras el 

grado d. e posibilidad os Bajo, para el 36.6 % es Medio y para 

el 12.6 % es Alto. 

Indicador Basado en la Infl uencia 

Alto cuando siempre debe recurrir a influecias para el 

logro de ascensms 

Madio : cuando ocasionalmente debe recurrir a influencias pa­

r.~a el logro de ascensos. 

Sajo : cuando no debe recurrir a influencias para el logro 

de ascensos. 

1.- Vea~o operacionalización en Insatisfacción Laboral. 
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alto medio baJo 

El gráfico muestra que el 46.4 % de las operadoras 

considera que el nivel de. inluencias para el logro de as­

censos es Ba.jo, ea 32.3 %que es Medio y el 21.1 % que es 

Alto. 

Indicador Basado en e~ Mérito 

Alto 

Medio 

Bajo 

cuando siempre los méritos y esfuerzos son considera­

dos para l ograr ascensos. 

cuando los méritos y esfuerzos son considerados has­

ta cierto punto para lograr ascensos. 

cuando los méritos y esfuerzos no se consideran en 

la consecución de ascensos. 
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El gráfico Nro. 35 muestra que el 46.4 % de las operado-

ras considera que los méritos son considerados en un nivel 

mediÓ para ascender, el 28.1 % en un nivel Bajo y el 25.3 % 
en un nivel Alto. 

Indicador Basado en la Capacidad 

Alto cuando siempre se considera la capacidad de trabajo 

para ascender. 

medio cuando la capacidad se considera algunas veces para 

otorgar ascensos . 

Baj o : cuando la capacidad no se considera para el otorgami en­

to de ascensos 
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El gráfi co señala que el 45.0 % de las operadoras conside­

ra que sus ccapaci dades son consideradas en grado Alto para 

ascender, el 33.8 % en nivel Modio y el 21.1 % en nivel Bajo. 
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~~~4 ~aciones entre variables 

PatologÍa Social Y Qomportamiento ~esintegrado 

CUADRO N! 4 

c.f C OMPORTAMlENTO DESINTEGRAD O 
o 
(./} ALTO MEDIO BAJO TOTAL 
4: 8 17 3 28 - ALTO <.!) 

o ME DIO 6 22 8 36 _J 

o 
f- BAJO o 3 4 7 
<{ 

a.. TOTAL 14 ~2 1 5 71 

g~mportruniento ~esintcgrado y Relaciones Interpersonal es Con-

flictivas ... . ... 
.... ---... ~----

C U A O R O No 5 

<!) 
R EL A ClONES IN TERPER. CONFLICTIVAS 

w 
ALTO ME DI O BAJO 1-- TOTAL 

z 
ALTO 9 6 o - 15 (/) 

w 
o MEDIO 18 22 2 42 
a..: 

BAJO 2 6 7 1 14 o 
u TOTAL 33 35 3 71 
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INTERPRETACION DE LA INFORMAC.ION 

La realidad de la DivisiÓn Tráfico de la Compañía de 

Teléfonos de Chile en Recreo se presenta como altamente aom­

pleja por cuanto existen niYeles de insatisfacciÓn laboral, 

falta de motivación, alienación, etc 1 lo cual va a condicio­

nar los objetivos esenciales de la Empresa. 

Dentro del contexto actual la C~npro1Ía de Teléfonos de 

Chile se constituye en t~ empresa estrátégica dentro del 

proceso de desarrollo nacional, existiendb una ~ndencia 

de me jorami ento del servicio tel efónico lo cual, en sí, se 

expresa en un alto ~~1 de eficiencia de los recursos con 

que cuenta en pos de una mayor auto~atización. 

Tal como se refleje, en los datos, la automatización, 

si bien, significa avance, progreso y desarrollo va a ge­

nerar en el individuo que labora en dichas condiciones efec­

tos de tipo negati~o ( 1 )., q_uo en definitiva ve.n a d·elimi tar 

y disminuir los nivel es de productividad. 

Siendo los objetivos de la organizaciÓn un alto nivel 

de ~roductividad, eficiencia, s ervicio Óptimo, ellos van · 

acorde con l 'a satisfacción, realización personal e integral 

de los trabajadores de ella. 

A nivel sensible fue posible visualizar que la automa­

tización produce directa e indirect~nente un ~fecto en la 

operadora en cuanto a sus relaciones interpersonales, espeL 

1) Insatisfacción, desmotivación, conflicto intergrupal, 
tensiones, etc. 

! 
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oialmente {aspecto central para las hipÓtesis de traba jo) . 

";: Los eler.lentos consti tuyantes de le.s hipótesis Y su opa­

r acionalización y oomposici6n a través del instrumento refle­

jan una realidnd problemática en el sus-sistema (Di visión 

~ráfioo) expresada en que a alto grado de automatización, 

medido por el tipo de proceso de producci6n, divisiÓn del 

trabajo, grado da especialización, se generan patologías 

sociales. 

La patolog!a Social se evidencia en relaciones inter­

persone~es conflictivas en el grupo de operadoras y en 

un comportemiento desintegrado, lo cu_~l va a condicionar el 

proceso de producción y por lo tanto los niveles de efi­

ciencia de la Empresa. 

La operadora telefónica se ve sometida a tensiones de­

rivadas del tipo de trabajo lo cual le produce desmotivación 

frente a él y en definitiva insatisfacción laboral. 

En síntesis las conclusiones más relevantes obtenidas 

a tráves del análisis de:~6s datos de la investigación son: 

1.- El nivel de educación de los sujetos estudiados corres­

ponde en general a un estrato medio. 

2.- La edad es relativamente homogénea. 

3.- La Compaffía de Teléfonos de Chile contempla una proyec• 

cién hacia el mejoramiento del s ervicio telefónico y 

consecuentemente al incremento de nuevas tecnologías. 
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4.- ID~iste una fuerte tendencia al conflicto entre los in­

tegrantes del grupo .. 

5.- Existe un evidente estado de insatisfacción laboral en 

los sujetos estudiados. 

6.- Los sujetos de estudio en general plantean escasa moti­

vación frente al trabajo realizado. 

. , 
W.-.~n porcentaje significativo de sujetos plantea reaCC10n 

c-onflictiva frente a la organiza ción. 

8.- Otro tipo de situaciÓn que se detectó lo constituye la 

alienaciÓn, el que se da en un elevado Índice. 

, 
9.- Los sujetos en estudio consideran que en su mayor1a las 

labores desarrolladas son uniformes debido a la escasa 

posibilidad de creatividad en el trabajo. 

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

ascensos en la org~~zación, estas sonmuy bajas. 

11.- Los sujetos enmarcados en patologÍas sociales plantean 

comportamientos desintegrados frente a su organización 

labora,l e ( 1). 

12.- Es evidGnte que la pres encia de comportamientos desinte­

grados que presenta la operadora, tiene estr acha relaciÓn 

con el establecimiento de relaciones interpersonales con­

flictivas.(2) 

1) Vease Cuadro Nro. 4 
2) Vease Cuadro Nro. 5 
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13.- Respecto a la interrelaciÓn de los factores contempla­

dos en las hipÓtesis del presgnte seminario, se puede 

señalar que dichos elementos ( patología.s sociales~ 

comportBmientos desintegrados, relaciones interperso­

nales conflictivas, alienaciÓn) tienen una relaciÓn po­

sitiva, vale decir, que a nivel de ~peradora de la Di-

visiÓn Tráfico de la Compañía de Teléfonos de Chile, 

plantea patologías sociales lo que posibilita el sur­

gimiento de comportru1ientos desintegrados, lo cual a 

su vez conf.onna el establecimiento de relaciones inter­

personales conflictivas. 

Considerando el análisis de los datos previamen~e e~ 

puestos se elaboraron estas que entregan una visión global 

acerca de las respuestas entregadas por las operadoras y lo 

que ello representa a nivel d.e la problemática abordada. 

Cabe señalar además que los datos obtenidos de la apli­

cación del cuestionario fueron complementados por una es­

trategia de observaciÓn llevada a efecto en la c.~.c. y en 

especial en la División Tráfico. 

Resp ecto a la aplicaciÓn misma del instrlli~ento éste se 

llevó a cabo en un clima Óptimo, no s e observó actitud de 

rechazo e incomodidad por el tipo de preguntas. Durante el 

Es necesario puntualizar que la complejidad de la temática 
requería de un análisis de datos multivariado para alcanzar 
un nivel mayor de rigurosidad, pero existieron problemas en 
cuanto a capacidad del computador disponible y costo del 
proceso, aún cuando el Programa se confeccionó y se encuen­
tra disponib_le para futuras investigaciones. se adjunta 
anexo con los cruces '~ de #er. nivel correspondientes. 
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proceso estuvieron presente ambos alumnos seminaristas. 

Todos los elementos expuestos en el análisis de la 

problemática com~ por ejemplo insatisfacción laboral, alie­

nación, etc. constltuyen objetos de estudio específicos 

en equipo interdisciplinario, en la medida que cada uno 

de ellos tiene incidencia particular y global en la di-
, . . . , 

nam1ca y desarrollo de la organ1zac1on. 

9.- PROGNOSIS. 

La presencia de automatización en la Compañía de Telé­

fonos de Chile,y su ~vidente repercusión principalmente en 

- la DivisiÓn Tráfico, dadas las caract erísticas de los sis­

temas de trabajo que prima en est e sector de la CompañÍa 

(impuesto po r el proceso de automatización), exponen al 

segmento social de dicha unidad productiva a al teracion.es 

aalificadas como patologÍa social, caracterizada fundamen~ 

talmente por desajustes que s e producen entre individuos­

tecnologÍa - organización. 

Esta situaciÓn conlleva al establecimiento ~~ . . com-e . .. 
t-• . 

portamientos desintegrados los cuales tienen su principal 

manifestación en el desarrollo de r elacion es interperso­

nales conflictivas en el seno de dicha unidad. 

La mencionada desarticula"c ión ·configura una c:om-
.· 

pleja situación probl ema , cuya p ersistencia incidirá a . 

futuro en una considerabl e baj~ de la capacidad productiva 

de los integrantes de l a división a nivel individual y 
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colectivo por lo que, tanto e~ cumplimiento de los obje-

tivos de producciÓn como el desarrollo personal de sus 

integrantes, se verán seriamente obstaculizados de no me­

diar la intervención sistemática de variables que tiendan, 

en aproximaciones sucesivas a minimizar los efectos seña­

lados. 

De esta manera se estará contribuyendo al desarro­

llo de la organización en general. 
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C A P I T U L O II I 

P R 0; G R A rJI A C-_ I O N 

La ProgramaciÓn es .el proceso a tráves del cual se 

formulan· objetivos tendientes a solucionar las principales 

problemáticas detectadas en el Diagnóstico. A partir d·e 

ello se diseñan las alternativas en t~rminos de proyectos 

de acción factibles de dicha realidad. 

1.- Fundamentación.-

La realidad encontrada en l a Compañía de Teléfonos de 

Chile, V RegiÓn y más específicamente, en la División Trá­

fico delimita el quehacer de Servicio Social dentro de una 

perspectiva nueva y particular, por cuanto los problemas 

de mayor relevancia ti enen entre sus fac-tores causales e:l 

nri:vel tecnolÓgico, lo cual da do el estadio de desarrollo', 

es dificil de abordarlo y en t al sentido, d-e modificar en 

forma es encie.l. 

El ava nce del proceso de modernización ha. :iiclm ,gen.eran­

d-o algunos afectos negativos tales c.omo: stress, po-lución., 

desorganización familia:r:, ct.c., que de ser tratadas en sus 

causas irÍan a provocar, quizás , un retroceso o inwolución 

en el desarrollo de la sociedad. Dentr~ de este contexto 

so ubica el fenómeno de l a Automatización. 

Como se ha expuesto en los capítulos anteriores, la 

automatizeción es una variable inm2~ej abl e a nivel de Ser­

v.,icio Social por cuanto no se constituye en su materia ob­

jeto, aiD1 CUando los efectos que genera V8n direct~cnte 

a afecta r al conglomerado social ya sea productores o con­

sumidores. En· t al sentido,. es zrocosario, dada su importan­

cia tender n minimizar, o más precisamente, contribuir des­

de el punto de vista profesionnl, a minimizar los efectos 
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más negQtivos que dificultaw. el pleno desarrollo de la o~ 

ganización en s!, como a su vez de los miembros de ella. 

Es os! rrom~, en1 la División Tráfico, la Automatizacióm 

os un. proceso evidente ya que pertenece a una organizació~ 

compleja cuya función de producciÓn. es la de proporcionar 

un serv:·icio· telef.Ónic:o a l a comunidad en condiciones de 

máxima eficiencia para lo cual se requiere el más altD' n~­

v.el; tecnolÓgico y d0 calificación del recurso humano-. 

Algunos de los efectos de este proceso de automatiza­

ción en~ la operadora telefÓnitca, segúm. amtecedent.es reco-gi.­

dos en. l a etapa de Diagnóst.ico, se expresan principalment.e, 

en formas de comportamiento desintegrado «1) que dificultan. 

l:as relaciones interpersonales, lo cual en definitiva va a 

afectar el logro Óptimo de los ohjetivos de la organización.! 

Es naces3rim puntualizar que en organizaciones que po­

seem un alto grndo de automatización en. su proceso de pro­

duccióm, las consecuencias observndas no son tan solo debi:­

das a l"mnquinismo 11 y/o trabajo lrutinario·g sino tOlllbién a los 

medios de administración y organizaciÓn on los cucües este 

tr2.bajt:» se desenvuelvefpor ej. estilo de supervisión). 

En síntesis 7 la compleja probl emntica encontrada en 

l n División Tráfico, con respecto a la opercdora telefÓni­

ca, plantea 12 necesidad de visuclizar el quehac er de Ser­

vici~ Soci2~ en un~ perspectiva distinta cuyo objetiv~· pro­

f .esionl:ü no puode ser ln "transfo:rmo.ción de dicho. realidad~ 

ye. que en Último.. instancio.. s±gnific.nría un retroceso en el 

proceso de desarrollo econÓmico y te~olÓgico nl cu8l se 

1) VGas e DefiniciÓn ue ConceDtos, CaD• Il. 
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encuentr~ avocado el país. En tal sentido la imposibilidad 

de controle..r el proceso de automatización delimita un cam­

po de acción int erdisciplinario constituido por los efectos 

(y sus formas de tratamiento) de dicho proceso, en el cual 

a Serv-icio Social, l e cabe un rol activ.o tanto en la detec;.. 

ción como en el tratamiento de la problemática por su mis­

ma ligazón con los miembros de la organización. 

a) Obj etivo Sener~ 

1.- En cuanto a la OrganizaciÓn:Contribuir al desarrollo de 

la organizaciÓn en condiciones de satisfacción laboral 

y productividad. 

2.- En cuanto a Servicio Social: Contribuir a minimizar 

los efectos que genera el proceso de automatizaciÓn de 

las t écnicas de producciÓn en la operadora telefÓnica. 

b) Obj etivos EspecÍficos 

~.- En cuant2 a la OrganizaciÓn: Sensibili zar (1) a los 

agentes decisionales de la organización acerca de la 

r ealidad de l a op eradora t el efÓnica 

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

de acción social ori entado a dar respuesta a los reque­

rimi entos de la realidad de l a operadora telefÓnica. 

~)Sensibilización~ se constit~~ e en el ~rimer ~aso del De­
sarrollo Organizacional. 
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e) Meta 

Implementar un proyecto de acción social que contri­

buya a minimizar lm efectos de la automatizaciÓn en la 

Operadora Tel efÓnica do la División Tráfico de ~a Compa­

nía de Teléfonos de Chile, V RegiÓn en un período de 8 
semanas. 

3.- DISID10 DE ALTERNATIVAS Y SELECCION DE LA ALTERNATIVA 

OPT IIvJA ( 1 ) 

Definición ~ Etapa a tráves de la cual s e visualizan los ca­

minos o vías para pasar de la situación inicial conocida e 

interpretada en el Diagnóstico a la situación Final defini­

da por l a función obj etivo. 

Los critGrios para el diseño y elección de las solucio­

nes y alternat ivas so}:'l : 

a) TI E!YIPO : 

PerÍodo a utilizar en el desarrollo del proyecto 

delimitado por la meta. 

o = tiempo pesimista = 
, 

mas de 8 sema.nas 

1 ti empo 
, 

probable r" 8 = mas = o a s emanas 

2 = ti empo optimista = 5 a 6 semanas 

b) BENEfiC·Io : Impacto provocado en la si .Jcuación problemáti­

ca de la op eradora ya que los cambios s e promueven en : 

l) Alternativa es el camino hacia l a situaciÓn fina l parti endo 
de condiciones obj otivas simila r es. 

Solución es el camino hacia la situaciÓn final parti endo de 
condiciones obj etivas distintas. 
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. . . , 
e,) Conocimi anto· de la si tuacion por los agentes decisiona-

naies. 

b) Cambios en el estilo de supervisión. 

e) Transformación de la Sala de Descanso. 

d) Identificación del sujeto con la Organización. 

e) Relaciones armónicas entr·e los mi0mbros de la Organiza-
. , 

c~on. 

f) Participaci6n de los sujetos en la toma de decisiones.(l) 

1 

En tal sentido la situación resultante se evalÚa por: 

1.- Desconocimiento de los agentes decisionales 

de la situación. 

2.- Estilo de supervisi6n orientado a la produc-
. , 

c1on. 

).- Ambiente de la sala de desean .o con ruidos· 

e inhÓspito. 

4.- Organización visualizada por los sujetos co­

mo fuente de ingresos. 

5.- K~istencia de conflictos entre supervisores 

y subordinados y entre subordinados. 

6.- Desconocimiento de los sujetos del proceso 

de toma de decisiones. 

1.- Estilo de supervisión . en oca siones orient ado 

a la producción y en otras, al emplea do. 

2.- Conocimi ento de la situación por parte de los 

agentes decisionales, pero sin bÚsqueda de 

las causa s del probl ema. 

3.- Ambiente de descanso acogedor, pero con 1nucho 

ruido. 

1) Se trata de criterios reulista.s , y z>.. que no se incluye la 
transforma ción del runbi ent e de trabajo el cual, sería el 
Óptimo. 
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4.-
. . , 

OrganJ.zacJ.on visualizada solo por el 50 % de 

los miembros como fuente de ingresos. 

5.- Existencia de conflictos entre supervisores 
, 

y subordinados, pero el grupo con gran espJ.-

ritu de cuerpo. 

6.- Participación de los sujetos en el 50 % de 
. . . , 

las decisiones relatJ.vas a l a organJ.zacJ.on. 

1.- Estilo de supervisión orientado a l empleado. 

2.- Interés de los agentes decisionales por trans­

fonnar l a situación problemática por conoci­

miento de sus causas y efectos. 

3.- Ambiente de descanso adecuadov a cogedor, sin 

ruidos molestos. 

4.- Identificación ~lena del sujeto con la orga-
. . , 

¡:uzacJ.on. 

5.- Inexistencia de conflictos entre supervisores 

y subordinados y entre subordina dos que va­

yan a obstaculizar el proceso de producción 

y las relaciones interpersonales. 

6.- Participación de los sujetos en más del 80 % 
de l a s decisiones relativas a su ambi ente de 

tre.ba j o. 

e) PBOCESO: Se constituye ·en el conjunto de etapas que es 

nec esario desarrollar ·~Jara alcanzar el objetivo. Está 

dado por la secuencia de a cciones indispens~bles para 

la óptima ej ecuc iÓr.. en la organización: ni v:eles de comu­

nicación, coordinación y control. 
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JJ0 - No hay canales de comunicaciÓn horizontal en 
( : ~ ,· 

. el nivel ''dec:tEional·~ • 

2.- Coordinación en las acciones entre unidades 

ejecutoras en el nivel decisional o no exis­

te coordinación (nivel decisional) (1). 

3.- Inexistencia de mecanismos ~e control de las 

acciones. 

1.- Comunicación en el nivel superior con parti­

cipaciÓn de jefes intermedios (supervisoras). 

2.- Coordinación en l as acciones entre unidades 

ejecutoras e~ el nivel superior con traspaso 

de funciones al nivel intennedio. 

3.- Los mecanismos de control se ubi can en el ni­

vel int erraedio. 

1.- Comunicación del nivel superior a l inferior. 

2.- CoordinaciÓn de las acciones en los tres ni-

veles. 

3.- Mecanismos de control a los tres niveles. 

d) N~GNITUD : está dado por el nivel de afectación que el 

problems. ti ene. 

O = afecta entre 10 y 30 1o de los sujetos. 

1 = afecta entre 30 y 60 % de los suj etos. 

2 = afecta entre 60 y 100 % de los sujetos. 

1) Nivel superior 
Nivel intermedio 

- Nivel inferior 

nivel decisional 
supervisores 

: subordinados 
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e) NATURALEZA DEL PROBLEMA: Se refiere al orÍgen del proble-
, . . , 

ma y" las -posibilidades de afectacion para la organ~zacJ.on 

en general. 

o 
(L~s-causas del problema son inmanejables por Ser­

lvJ.cJ.o Social en toda la organización.(l) 

¡,..... 

1 
~as causas son inm~~ejables pero no así los efec­

J 

~os del problema en la organización. 

2 
(Es posible tratar las causas y los efectos del 

~problema en la organización. 

f) CoB··~RTURA: extensión del radio de acciÓn que posee 

l a solución y/o alternativa para afectar el proble-

ma. 

o = Bajo llega al 10 a 30 % de los suj etos 

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

2 = Alto : llega al 70 a lOO % de los sujetos de la or-
. . , 

ganJ.zacJ.on 

g) CUMPLINL'~NTO DE LOS OBJ2TIVOS DE SERVICIO SOCIAL: 

o 

.,... 
1 )El proyecto social desarrollado no responde a los 

irequerimientos de l a organizaciÓn ,_ 

1) El término nirunanejables1
q y a sea de causas y efectos se 

plantean cuando ellos se basan en variables estruc~\ra­
les: tecnología, ingresos, etc. 
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1 ~l proyecto social responde 

:e la organización, pero no 

veles de ella. 

a los requerimientos 

pasa a todos los ni-

fEl proyecto social es factible, 

realimenta ción perÍodica en los 

lde la organización. 

pero requiere de 

diversos niveles 
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CRITERIOS DE DISEÑO Y SELECCION DE ALTERNATIVAS 

, t 

~ 
Crlterio Ide~~ifi- JSi~~f · Valor Detenninación del valor 

cac1.on ~ cac1.on 

V 
1 

v· 
2 

Tiempo Delimi-

la met 

Benefi~'"' Impa.ct 

1 
1 

1 

t 
1 
1 

1 
1 

1 

0.10 O = más de 8 semanas 

1 = 6 ~ 8 semanas 

2 = 5 a 6 semanas 

0.20 - Desconocimiento de los 

agentes decisionales de 

la situación • 

Estilo de supervisiÓn 

centrado en la produc. 

Ambi ente de la sala de 

descanso con ruidos e in 

hÓspito. 

Organización visualizada 

por los sujetos como 

fuente de ingresás 

Existencia de conflicto 

entre superv. y subordi­

nados y entre subordi-

nados. 

Desconocimiento de los 

sujetos ~el proceso de 

toma .de .decisiones. 

Estilo de supervisión en 

pcasiones orientaca al 

empleado y en otras a la 

} producción. 
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Criteriojidcntifi- Signifi Valor Determinacion valor 

Cwo n".9:i;m:i, en~o de la. si­

tuación por parte de 

los agentes decisio­

nales, pero sin bÚs­

queda las causas. 

Ambiente de descanso 

acogedor pero con mu­

cho ruido. 

Organización visuali · 

zada por el 50% de 

los miembros como 

fuente de ingresos. 

Existencia de conflic­

tos entre supervisoras 

y subordinados, pero 

con gran espÍritu de 

cuerpo • . 

Participación de los 

sujetos en el 50% de 

las decisiones. 

Estilo de supervisión 

orientada al empleado. 

Interés de los agen-

g tes decisionales por 

tranafonnar l a si tua­

ción problemática por 

conocimiento de lus 

, causas y efectos 
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;criterio jidentifi-' Signifi-l Valor lneterminación valor 
í · lcaoiDn-.. · ·· cación 1 

Ambiente de desean-

so adecuado, acoge­

dor, sin ruidos mo­

lestos. 

Identificación ple­

na del sujeto con 
. . , 

su orgunJ.zacJ.on. 

Inexistencia de con-

flictos. - ·---- ·- .. . ··--- ~ . .. 

Participación de los 

sujetos en más del 

70% de l a s decisio­

nes relativas a su 

ambient e de trabajo. 
-------~~------~----------+-------~----------------------~ 

v_ 
j 

Conjun P.lO O 
to de 
etapas 
necesa-
rias a 
de sarro 
llar. 

l. 

No hay canal es de co1-
. . , 

munJ.cacJ.on. 

Coordina ción sÓlo a 

nivel superior. 

Nohay mecanismos de 

control. 

Comunicación ha sta 

nivel medio. 

Coordina ción hasta 

l .os niveles int er­

medios. 

Mecanismos de cop­

trol ubicados en el 

nivel intermedio. 
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·---------r----------~--------~------------------------------

Criterio Idontlfi-1 Signifi­
cación fcaciÓn 

Valor Determinación valor 

2 Comunicación, coordinación 

y mecanismos de control en 

los tres niveles. 

-·-+M-··a_g_n_i_t_u_d-+j-N_i_v_e_l_d_e .....¡-:.15 1 ~~M: e o tu entre l ~- y 3~ 
afecte.- de los sujetos cion que 
el proble l=Afecta entre 30 y 
ma ti ene 

60% de l os sujotoso 

2=Afecta entre 60 y 

lOO% de los sujetos. 

----~- ·- ·---1------t-----t------------

v6 

Na ture..- Origen 
leza del del pro­
problema blema 

1 
1 

Cobertu- Extensión 
r a del radio 

de 
. , 

aCC l On 
de la so-
luciÓn 

r 
1 

0.15 

0.15 

1 

O=L~s causas y efec­

tos son inmanejables 

por S . S. en toda la 
. . , 

organ1zac1on. 

l=Las causas son in-

manejables,pero no 

así los efectos del 

probl emct 

2=Es posible tratar 1 

0::: 

l= 

las causas y l os 

efectos del probl ema. 

llega entre el 10 

y 30% de los SUjE/ .. 

tos 

llege. entre 30 y 

60% de los suj etos 
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¡criterio ' Id en ti fi- Signi fi_} Valor DeterminaciÓn val o.,. 1 

y 1001 

Cumplí- Cumpli- 0.15 
miento miento 
de los de los 
obj eti·.· objeti-
vos de vos 
Servicio 
Social 

~= Llega entre 60 

de los sujetos 

~::: 

P.= 

El proyecto no res-~ 

ponde a los reque-· 

rimientos de l a 
. , 

organizacJ.on. 

El proyecto respon-

de a los requeri-

mientas de la e m-

presa 5 pero no lle­

ga a todos los nive 

les de ella. 

2= El proyecto social 

es factible, pero 

1 

i 
·J 

mentación en los 1 
diversos niveles de ¡· 

requiere de reali-

1 

la organización. 

------·-~·----~------~--~-------------- ' 
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Las soluciones y alternativas diseñadas son: 

SOLUCION A: Tratamiento directo de la problemática en la 

operadora telefÓnica. 

SOLUCION· B: Tratamiento a tráves de agentes decisionales y 

supervisores de la problemática de la operado-

ra. 

Estas soluciones están orientadas a enfrentar la pro­

blemática de la operadora telefónica de la División Tráfi­

co de la Compañía de Teléfonos de Chile 7 V RegiÓn, conoci­

da e interpretada en el Diagnóstico~ por cuanto es necesa­

rio a partir de ellas diseñar l as al·terna tivas factibles 

de implementación. 

ANALISIS Y S:SLECCION 

SOLUCION A Tratamiento directo de la problemática en la 

operadora telefónica • 
-

. . : .. .... : :~ ..' :-..:.~ 1.- Tratamiento a nivel grv .. 1:.al 

ALTERNATIVAS~2.- Tratamiento individual 

SOLUCION B : Tratamiento a tráves de agentes decisionales 

y supervisores de la problemática de la opera­

dora telefónica. 

1.- SensibilizE-wiÓn de agentes decisionales 

ALTERNATIVAS~ y supervisores. 

2.- Utilización de agentes n egociadores de 

conflictos (1) 

1) Técnica utiliza da en algunas experiencias de Desarrollo' 
Organizacional. 
Vease : Richard E. ~"'al ton, 1'Conciliación de Conflictos In­
·terpersonales : Confrontación y Consultoría de 1Viedia dors 11 • 
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La alternativa Óptima está definida po~··=-

Tiempo' --
v2 :eeneficio 

1 ::o Tiempo más 6) a a s.ero.anaa 

probable. 

. , 
1 

.... ·.. •· . 

· 2 = AltO' 

2 = Alto 

a) Estilo de supervisiÓn 

orientada al empleado 

b) Interés de los agentes 

decisionales por trans­

formar la situación. 

problemática por cono­

cimiento de · sus causas 

y efectos. 

o,) Axnbiente de descanso 

adecuado, acogedor, sin 

ruidos molestos. 

d) Identificación plena 

del sujeto con su orga-. . , nJ.zacJ.on. 

e) Inexistencia de c.onflic -
~s entre supervisores ... 
y subordinados y entre 

subordinados que wayan 

a obstaculizar el proc~ 

so de producciÓn y las 

relaciones interperso­

nales. 

a) Comunicación del niv~l 

superior al inferior. 

b) Ooordinaoión en las ac­

CioñSS de los 3 niveles. 

é} Mecañismoe de cont~o~ 
a. ·J:oá 3 nivelas,. 
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~ = AJ.lt:ó) 

lL = llfedio 

1 = Medio 

Afecta entre 60 y 100% de los 

sujetos. 

Eas ea~sas son inmanejables 9 p~ 

ro no así los efectos del pro­

blema en la organización. 

Llega aJl 30 y. 70 % de los suj e-

t:os. 

v
7 

Cw:~plimien- 2 = Alto 

t.o de los ob..:-

El proyecto social es factible, 

pero requiere de realimentaciÓn 

periÓdica en los diwersos ni~e-jetiyos de 

$ervicio So- . . , 
les de la organ~zac~ono 

cial. 

Alte~tiva Optima: 

1 X 0.10 = 0.10 

2 X 0.20 = 0.4.0 

2 X 0.10 = 0.20 

2 X 0.15 = Q .• JQ 

1 X 0 .. 15 - 0.15 

1 X 0.15 = 0.15 

2 X 0.15 = 0~30 

1o60 

Alternativa Optima = 1.6.(1} 
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SoluciÓn A : 

Al ternat.iv:a A Alternativa B 

L____::atamiento Grupal Tratamiento Indi\ridual 
l 

V. 
1 

o X 0.10 o o X 0.10 o 

.v2 o X 0.20 o o X 0.20 o 

v3 o X . 0.10 o o X • O ;;•l!O.) o 
-

v4 1 X 0.15- 0.);5 1 X Q..,.JJ.l.'55 0.15 

'V 5: :r X 0.15 0.15 o X 0.15 o 

· ~~ 1: X 0.15 ¡0.15 o X 0.15 o 6, 
i 

fl 1 0.15 J 1· 0.15 1 0.15 X 10.15 X 
1 7 

~ 1 1 

0.6 0 0.30 
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Solución B. 

1 Alternativa A Alternativa B' 
- . 1 

Sensibilizaci6n da UtilizaciÓn de agentes ne-
agBntes decisiona- gociadores de conflictos. 
nales y superviso- 1 

1 res. 1 

1 vl 1 X 0.10 0~·10 - 1 X 0.10 0 ,., ,Q .I\ 
'""·~j 

lv ll 0.20 0.20 1 0.20 f 
1 .2 X. X ,0.201 

v3 
f 

1 X 0.10 0.10 . 1 X 0.10 0.10· 

~ 

v.4 1 X 0.15 0.15 · 1 X 0.15 • 0.1·5." 

v5 1' X 0.15 0.15 1 X 0.15 0.1 ~1 

V 6 1· X 0.15 0 . 15 o X 0.15 o 

vr 2 X 0.~5 0.30 o X 0.15 o 7 
1 

1.15· 0.70 

El análisis expuesto anterionnente determina a la al­

t8r.nativa A de la soluciÓn B ( 1.15 ) c~mo aquella más cerv 

c ana al v alor Óptimo de 1.60, en tal sentido, significa que 

reune las condiciones necesarias para constituirse en aque-
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lla vía o camino que efectivamente perini.tirá el logro de 

los objetivos planteados y como tal, tender a modificar la 

realidad problemática de la operadora tele .Ónica, en algÚn 

grado. 

Implementar un proyecto de sensibilización de los 

agentes decisionales y de control (supervisores) es el pri­

mer paso pa ra alcanzar un desarrollo Óptimo de l a organiza,.. .' 

ción y como tal!, generar un cambio sistemático y planificado 
. . , 

de las condiciones de la orgru1~zac~on. 

Las alt ernativas de acción A y B de la soluciÓn A, 

aún cuando apa r ecen más directamente relacionadas c.on el 

suj eto-obj eto de este s eminario, qu e es l a operadora telefó­

nica, presenta además dificultades de impl em0ntaci6n deri­

vadas del trabajo mi smo, como son: l a dura jo1~ada de tra­

ba jo y l a exist encia de turnos y de su condición femenina 

y estado civil, por lo cual p ermanec en al interior de la 

empresa el tiempo estrictamente nec esario. 

Estos impedimentos condicionan l a posibilida d de 

diseñar alternativas r eferidas a integración p eriÓdica a 

actividades extraprogramáticas, recreación, etc. 

4.- DIS~~O DEL PROY~CTO 

a) Identificaci6n de l a idea : 

aproyecto de sensibilizac ión de los agent es decisionalos 

y de control frente al problema de la operadora t ele-

fonica t' • 



- 163 -

Un proyecto de sensibilización so constituye en un 

instrumento utilizado en un proceso de Desarrollo Organiza­

cional, el que en este caso., alcanza una dimensión social 

por cuanto está orientado a la búsqueda de una solución in­

tegral del problema que aqueja a la operadora telefÓnica 

la cual se constituye en el sujeto central de este trabajo. 

La dimensión social está dada por los siguientes factores: 

1.- El tipo de r elaciones sociales que ellas establecen van 
, 

a afectar a l a empresa y al grupo en s1. 

2.- Afecta a un grupo social de importancia estratégica ·en 

l a empresa. 

3.- La existencia de relaciones interpersonales conflictivas, 

tensiones, insatisfacción, en el ambiente do trabajo va 

a ir en desmedro del grupo familiar.(l) 

4.- Servicio Social orienta su quehacer profesional hacia 

el s egmento social y l as relaciones entre sus componen­

t es. 

b) Justificación del Proyecto: 

Vistos l os antecedentes expuestos en el diagnósti­

co a nivel de problemas que enfrenta la operadora ·telefÓni-
. . 

ca, es posible entonc es de.ducir que el e~tado de r ·3lacio-

nes intarpersonal es conflictivas es factible de mant enerse 

dur~nte su esta dÍ a en l a organización, de progresar y solo 

excepcionalmente de t erminar dentro de la organiz~ción, lo 

que obstaculiza t anto las r el aciones int erpérsonales como 

el desarrollo de l a organización. 

1.- Af inw.ción que re~ui ere COElpr obación o di spr oba ci Ón poS,­
t erior. 
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Es po r ello y da da l a compl ej i dad de la p roblem~tica se 

ha visto l a neces idad de abordarla de modo sistem~tico y para 

t al efecto es priorita rio lleva r a cab o una fase de sensibili­

zación de l os agentes decisional es y de control c on miras q_ue 

a futuro s e a bo r de a nivel de equipo multidisciplinario . 

Como se ha expues to anteriormente, l a c omplejidad de l a 

problem~tic~ condi ciona el qu ehace r ~! ser v i cio doc~al, en 

cuanto a un objetivo de "transformac iÓn de l a realidad", ya 

que l a s itua ción exis tente en la Divis i Ón Tráfico tiene entre 

sus factores causal es el alto gr a do de autoffiatizaciÓn que ha 

a lcan zado l a orga ni za ciÓn, por el es t ado de avance en el cual 

se encuentra el s istema de tel ec rnJunicacion es a nivel nacional. 

, 
Aun cua ndo no 8 S posibl e tra t a r l a s causas del p roblema , 

porc¡ue se deb8rÍ a C8.l"b i a r el proceso de pr oducción de un ser­

vicio t an estrat~gico como es el t el ~fono (1), es n ec esario l a 

i n t ervención p rofesiona l de Servicio Socie l a tráv es de l a 

cual se cnntribuya c.. n:inüuiza r aquellos aspect os más negati­

vos que iJurgen en l ét problemática y que van en desr11edro del 

trnbo j ndor y su orga n iza ciÓn . 

De t e.l r:!::->.n er a , 0ste p royecto s e constituye en uria expe­

r i encia nu eva en un ::1e rco pro fes i onal di st i nto, pero a corde 

a 1 8 re:üid?.d :wt unl ( en t~rnlinos de es t a d i o del p r oceso tec­

n olÓgico) ori ent ado a s a tisfa ce r una n eces i ds d presente en 

1 -:; 
'' e1t1pres z.>. , l a cú al no s¿lo permi te enriquecer el queha cer 

de Servi cio ::>0cü:.l , s i no t amb i én visua liza r ale;una s vía s o 

CDJtiÜlOS de soluciÓn Ft es t e tip o de pro-olewática . 

1. - I o cu.?.l signi f i e u r í e, mc.~.s ~1ue un proceso de desa rrollo, 
s ino de i nvoluc i Ón. 
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a) Objetivos: 

Obj~tivo General: 

Contribuir a minimizar los efectos que gene~ 

ra el proceso de automatizaciÓrl de las técnicas de producciÓn 

en l a operadora telefÓnica. 

Objetivos EspecÍficos: 

- Analizar la problemática visualizada a 

nivel de Gerencia Regional 9 División Trá­

fico, Sub-División Administrativa y Sec~ 

ción Servicios y Bi en estar del Personal. 

- l:lotivar la participación de los agentes 

decisionales en el tratamiento de la pro­

bl emática. 

Discutir el rol del supervisor frente a 

la problemática visualizada en el Diag­

nóstico. 

d) Dependencia administrativa 

El proyecto depende de la Sección Sorvicios y Bienestar 

del Personal, siendo la implementación, coordinación y eva­

luación r esponsabilidad de los alumnos seminaristas. 

e) Recursos : 

Humanos: 

- Gerente Regional 

- Jefe División Tráfico 

- J efe Sub-DivisiÓn Admimistrativa 

- J efe Sección Servicios y Bienestar del Personal 

- Supervisores 

- Alumnos seminaristas 
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I'hateriales 

- tíateri'al fungible 

Material audiovisual (pizarrón, rotafolio) 

Sala de sesiones 

Institucionales 

CompañÍa de Teléfonos de Chile, V Región 

- Universidad de Chile 

f .) Tiempo: Las actividades que contem_pla el proyecto se rea-
. , . , - . . 

l~zaren en un per~odo de dos meses a p~r~ir del 15 de Octu-

bre al 15 de Diciembre. 

1 

g) Calendario de actividades: 

- Programación, coordinación y evalua­

ción del Proyecto do SensibilizaciÓn 

- Reunipnes co~ Jefes de División Trá~ 
~-

fico y Sub-Divis¡ón Administrativa 

- Re~ipncs con As~~tente ~oc¡al 

- Reuniones de equipo 

h) Financiamiento: 

Octubre a DicG 

Octubre a Dic. 

April a Diciemb. 

Abril a Diciemb, 

El proyecto está financiado indirectamente por el rol ' 

~ue cumple la Universidad en la comunidad respecto a inves­

tigación, que se concretiza a trávGs de la acción de loa 

alumnos,· 

i) Técnicas: 

Las técnicas a utilizar serán: entrevista estruc­

turada, an2.1isis de contenido, disct~sión. de grupo,técnicas 

audiovisual es . 
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C· A P I T U L O I\t 

EJECUCION 

La ejecución se puede identificar como 1~ etapa meto­

dolÓgica en que se lleva a la práctica lo programado su­

perando los problemas que se presentan para realizar el 

proyecto. Los problemas que s·an necesarios solucionar no 

sÓlo s on de acción, sino también de conocimiento y de pla­

nificación, ya que en la ejecución c onvergen las etapas a~ 

teriores. De t al forma, quems et apas metodolÓgicas no se 

.dieron una sucesión lineal, sino en forma relacionada e 

incluso paralela. (ExistiÓ una gama de acciones inmediatas 

que se r ealizaron nl mismo tiempo quG se Glaboró el ding- ... · 

nóst1co y se progre~ó Gl proyecto, es decir, la acciÓn sen­

sibilizador~ se empezó a e jecutar prácticamente a l inicio 

do l a investigación, da do que el tem~ del Seminario c ons­

tituyó una primera experiencia al respecto, por l o cual l os 

alvmnos se enc ontraban preparados ~ través de l a investiga­

ción bibliogr~fica. 

En esta medida se requiere de instanci~s que posibili­

tan el actuar en c ondiciones favorables para el desarrollo 

del proyecto miSI!10. 

Las actividades realizadas ~eron : 

- Reuniones c on J ef e División Tráfico 7 

Reuniones con JGfe Sub División Administrativa 2 

- Reuniones c 0n Asistente Socinl . 1:;:! • 

- En equipo C·"n Agentes decisional es 2 
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Reuniones con Agentes de Control : 2 

Gestiones varias 7 

Las reuniones con Jefe de División Tráfico y Jefe 

de Sub División Administrativa, estuvieron orientadas 

principalmente a coordinar acciones tendientes al desa­

rrollo del proyecto a objeto de crear condiciones favo­

r~bles para llevar a cabo las acciones predeterminadas 

en le medida que el problema en su magnitud t otal plan­

tea una complejidad cansiderable. 

En dichas reuniones se entregaron algunos elementos 

r elevantes surgidos de la investigación. 

Las reuniones con la Asistente Social, tuvieron como 

ob jetivo l a coordinación y control, no sÓlo de la imple­

mentación del proyecto, sinÓ de la investigación en su to­

t alidad. 

En l as reuniones con l os Agentes decisionales se die­

ron a c onocer l os r esultados obtenidos en la investiga­

ción, unalizandose la implicancia de los factores recu­

rrent es que conforman la problemática abordada y su inci­

denc i a en el desarrollo de la organización, cnlocando .én­

fasis en la importancia de su participación como Agentes 

decisi onales en el tra tamiento del problema, ya que se es­

tableció en l a programación l a alternativa r eal p~ra en­

frentar este tipo de situa ciones es el conocimiento de 

l a m~gnitud que dicha problemática tiene, lo que signifi­

ca que esta sensibilización corresponda a unn fnso prima­

ria de nociones sistemáticas en equipo interdisciplinarias. 
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De esta manera, se motivó a edoptar una actitud 

colabDrati va para tomar las medidas necesarias que su 

función la posibilita. 

IJe.mentablemente por problemas ndministratiV-')S de la 

empr~sa 1 no fUe posible c ontar con la Asistencia del Agen­

te Regional, el cu01 se informará a través del documento 

fin~l del Seminario. 

En cuanto a las reuniones con los !~entes de Control 

se - .o.n~üizÓ el rol que ellos desempeñan con el pro ceso de 

autonatización ya que su comportamiento influye en l a con-
, 

ducta de l a operadora y es un nexo operativo entr0 esta y 

el nivel superior. 

Este análisis se centró en actitud que debe t ener el 

supervisar frente a sus subordinados y el papel que jue­

gan l as coBunicaciones en l~s relaciones intGrpers onales. 

Para medir la capacidad de los conocimientos entrega­

dos se confeccionó un instrumento de evaluación !~tes -
, 

Despues. 

MGcnnismos de comunicación, co·..irdinD.ción Ji control 

A obj et ~ de realizar el proceso de ejecución en fo ~ 

ma pptima se estimÓ conveni ente consi dere.r los cane..les de 

comunicación e información y el proceso de coordinnción 

para llevar a efecto lo. 1'rogro.mado. 
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~la C.T.C., RegiÓn V el aspecto n0rmativo en re­

lac;iÓn a los canales. de comunic.ación S'm rigurosos, de tal 

~~rma q~e se estableció como eleme~to de cooradnnci6n reu­

ni~nes periÓdicas con l a As istente Social , quién a su vez 

c:corainaba con otros niv.eles y con el Jefe de Diwisión 

Tra.fico . 

Se estableció adem~s, un flujo de informac~ón que 

posibilita el cont.rol de t oda l a acción de los alumnos. 

Cuadr~ · N~. Fluj o de Comu~icq c; óp 

J~istente Social----_.•Niveles superi ores 

Docente 

Supe:r~or 

De cualquier manera, la responsQbilidad directa de 

la administración y ejecución del proyecto estuvo a cargo 

de l os alumnos. 
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C A P I T U L O V 

EVALUACION 

Es el proceso a tráves del cual se mide la situación 

inicial respecto a la situación final. Se mide el grado de 

exito o fracaso en el l ogro de los objetivos. 

La cons ecución de los objetivcmse logra a tráves del 

dise~o del proyGcto por cuanto es n ecesario est~bl ecer dos 

instancias de evaluación~ l e que se refi ero al proyecto en 

sí y la que permite establecer las limita ciones y alcances 

del Seminario en su totali dad . 

Previo a est~ etapa en el desarrollo mismo del proce­

so metodolÓgico, ~a evaluaciÓn fue constante en cada una de 

sus etapas, ya que debido Q l a compl 0jidcd de la situaciÓn­

probl ema fue n ecesari o ir continurunente r Gvisando el que­

hac er profesional y descubriendo nuevas dimensiones de él. 

L~ c.T.C. se constituye en unu organizaciÓn de impor­

t ancia estratégif:::9.. dentro del área de l as t elecomunica ciones 

a nivel nacional y dentro de ella, la División Tráfic o se 

considera el nÚcleo mGdulc r a trúvcs del cual se expresa 

l f:-'. excelencia del funci onami ento de dicha Compa,.'lÍa. En 

t2l sentido 7 l a inquietud primordi al de los agent es decisio­

nalos está centrada en este sub-sistema nor cuanto l a opera-
¿ -

dora t elefónica es Gl nexo entro la empresa y l a cowunidad. 
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La operadora telefÓnica es el agente mediador entre 

la organiznción y el entorno expresandos e a tráves de ella 

sus objetivos: el proporcionar un s ervicio telefónico en 

condiciones Óptimas, Indiscutiblemete de la interrelación 

con los otros sistemas y l a función de cada uno s e a lcanza 

el objetivo, pero la imagen de ella se reflej a en forma es­

pecial en el comportamiento de la operadora tel e fÓnica con 

el suscriptor. De ello se deriva su importancia y la n ecesi­

dnd de contribuir desde el punto de vista profesional en 

la organización al logro de un alto nivel de productividad 

en condiciones de satisfacción l abor al. 

Es así como mediante el Diagnóstico se detect ó una si­

tuación problemática que a f ectaba l as operadoras, generado 

po r el proc es o de automatización , cuyas cRracterísticas r e­

siden princip::ümente en lo.. cxistGncia de f a ctor es t El.les 

como: Gliena ción, patolog{s s oci al, comportami ento desinte­

gr ado , l o que condiciona el establ ecimi ento de relaciones 

interpersonal es armóni cas en ln u.~i dad de análisis. 

Se detectó además una s eri 8 do fact ~res, entr e ellos 

motiva ción, · s~tisfacci ~n l ab or al, etc. P los cu~lcs incre­

mentaron une. visión globalizo.nte de L "1. probl oL"'lático.. antes 

~enci~n~dn 9 por l o cual el desa rrollo mismo de l n unidad de 
'1' . , . f ana ~s~s s e veJ.a ser1.e.mente a ectnc1o y consecuent emente con 

esto, cm algunn modide. se estaría a fectando al desarrollo 

de l a org~nización en su t ot alidad. 

Dada l a com_:!l ojidac't del teLla , en el proces o de investi­

gacirSn se encontraron algunc:~s dificultades que fu c:;ron c on­

sidcradE~s y controladas en el transcurso de l a Gtapa, de 
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manera tal que no incidier&1 significativamente en el desa­

rrollo del somin~rio. 

Dichos l)roblema s estuvieron referidos a la sustenta-.. 
ción t eóric:?-. 1 en l e. medida que pE'..ra el anÓ.lisis cont emplo. 

un gren número de conceptos específicos que debieron s er 

intorrGl e..ci onad·:)S y de osta manera configurar un marco teó­

rico quo respaldara en forma rigurosa el estudio y 01 pro­

c oso total. 

Por otra parte la aplicación del instrv~unto para la 

medición del probl ema se viÓ afectada por el proceso de ra­

cionalizaciÓn al que se encuentra avocada la G.T.C. y por 

el desconocimiento del rol de Servicio Social frente al con­

t exto .::m qu a la situaciÓn pr obl ema se encuentra enmarcada:· ¡ 

r azón p0r la cual el instrv~ent o fue aplicado a una mu estra 

considerada significativa y no al universo corno se había 

consi derado . 

De esta manera la situación problema planteó la n ecesi­

dad de diseñar una alternativa que permitiera enfrentarla 

de manera realista, por lo cual se elaboró un proyecto de 

sensibilizaciÓn de los agentes decisi0nales y do control. 

Los ob j0tiv0s que guiaron la concrotización de dicho pr oyec­

to estuvieron definidos en términos de s ensibilización a 

los agont os docisi'Jnales acerca de la realidad laboral de 

l a 'J:pcrad.ora telefónica y a dar r ospu esta a l os requerimien­

t os de c!i.cha r ealidad , l os cual es se des arrollaron de acuer­

do a l a nrganicidad y a las caractoristicas particulares del 

sistema de trabaj o de la unidad de anális is. 
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Una vez diseñado el proyecto se proc ediÓa la e j ecuciÓn 

del Püsmo . En esta etapa se aplicaron las t ecnicas contem­

pladas en la etapa de programación, las que s egÚn lo pr e­

viste cumpli er on su obj etivo ., existiendo por ello una par­

ticipe.ción favorable en el tratami ento de las temáticas. 

No fue posible contar cop la 'asistencia del gerente 

Regional, qui én se encontraba en Santiago por raz0nes de 

tipo administrativo, .pero s erá info~ado a través del con­

ducto regula~ y por el docuEento final del SeBinarioo 

En la concreciÓn de obj0tivos tuvo vital importancia 

el transcurso del proceso metodol Ógico en su totali4ad, 

en la medi da que en l a etapa de investigación se lleva r on 

a cubo entrcvista.s en las que s e fue evaluando el grad~ de 

conocimiento que tení~n l os agentes decisi onal es entr0vis-
• 

tados, mediante la introducción dG pr egunt a s de c·antrol 

que s e reali zar on r ef er ente a f actor es de análisis (concep­

tos) incluidos en la investigaci ón, como también l a v i siÓn 

global que ellos tenían respecto a la pr obl emática aborda­

da. De ·Jsta manera se configuró la opinión y conoc i mi ento 

qu e s e t enía respecto a l a pr obl elliática . 

Todo ell ~> porm.i tió agrupar materi as y p·:mer 6nfasis 

en aqu~llas que se evidenció falta de claridad a objeto 
• ..._,. • • V o 

1 
f 

de abordarl as en r ouni on os do s 0nsibilizo..ción pr opiamente 

tal. 

En dichas reuni0nos s e visualizÓ una actitud positi­

va en el transcurs o de l os debates , 10 que se tradujo en 
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uri considerable alrgamiento de las horas de sesión, las 

que inicialmente se habían programado para 90 minutos ca-

da una, en ti Ginpo ·real se realizaron en 120 minutos, eu la 

medida qu~ l a exposición y argumentos entregados por los 

alumnos mantuvo oonstant0 el interés e incentivó a la parti­

cipación por ser considerad0 por l os agentes decisionales 

ade suma importancia " para la organización. 

Lo anterior llevó a l os agentes decisionales a expresar ~ 

su compr omiso tendiente a la minimización de la problemáti­

ca, para l a cual consideraron sus limitac i on es a dmini strati·.· 

vas. Tal compromiso no s e habÍa vislumbrado en e t apas ante­

riores a l a e jecuciÓno 

Todo ost0 lleva a concluir que dichos agentes ten­

derían a una actitud col ab or a tiva e impulsadora en relación 

al tra t ami ento mul tipr of esiona l qu o a futuro debíe.n temer 

dichas pr oblem3ticas , 10 que an gener al r ev 01a un cambio 

de l a situa ci6n inicia l a l a situa ciÓn final-inicielo 

En r el ación a l a s r eunion 0s con l ~ s agentes de 

c '1ntr0l so obs erv0 un gran interés por l os cont enidos entre­

gados , 10 quo se r efl ojÓ en l a participeciÓn en l a discu­

sinn del t ;:;mo .• 

La asi milación de est0s c0ntenid~s s e mi di0 a trá-

1 1 l . ·' d T ¡.. t v as e e _ a 8.p J.CD..CJ. 0n e un os ·v .An GS-DGs -;_;u .::: s C'Jn l 0s siguien-

t os resul t e.d.os : 
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e u A o R o N! 1 

e onoc imiC?n 
d~l ro 1 Sit . Inicial sit. final 
ALT O 3 1 o 
MEDIO 7 -
BAJO o -

TOTAL 1 o 10 

El cuadro revela que que un total do 10 supervisor as, 

3 se encontraban en un grado alto de conocimi ento del rol 
. . , 

que deb en cwnplir frent e a l 0s suj etos en una organ1zac1on 

aut0me.tizada y 7 en un grado medi o , si tuaci ,5n que cambiÓ 

r adicalmente al cmtregar l ns c·; ntenidos en donde el lOO% 

conoci er (")n en p r ofundidad l a pr obl emática. y se pres Gnta­

ron abiertas 2. l e. p0sibilidad de: cambio . 

No obstante l os r esultados obt eni dos, es preciso 

señalar que se trnta de una pr obl emática dificil de abor­

dar y de transformar, po r cuando existe una interrelación 

do fac t 0res en su ganeración, tant~ externos como internos, 

en l 0s cuales s 0l o es posible, onfrenta r10s en f or&a parcial 

1 ~ t 1 d" , . ~ 1 . . , por e carRo or y a 1nrun1ca as a organ1zac1 Jn. 

La si tugci0n cmc·")ntrad.a en l a Divisi ón TrÓ.ficCJ plan­

t eó U..l""l des afin ele típ1:> pr':")fesi0nal , p 8 r cuanto se constituía 

en una nu~Jva dírEens i ón alcanzada por la clí nÉt.!!lie.e. s ocial 

al interior de una empresa y en tal sentido el Asistente 

Social debÍa a sumir un r cü en su tra te..mi<:mtr;--. 



II- FUNDJ1Y.LSNT .:10 ION.- .. . .. _,. . .. . 
· .. · · · -· · ·· · J51: est ... ">do· ·u.ut·aal· en · ·que·· se~ -encuen.:.. 

tra· el· ·proceso ·d e · desar rollo ··±nteg-ral,. ·es -pe·cialmente . en 
ref0rencia al: avance · t ·acnolÓgicro·;· ·ha enfrentado a l · hom-

bre· a ·un ·proceso· ··d-e-~tmaatizaciúnf el· cual·,- si bien ha · 

traid-o consigo tm ·1avi·den·~e· ·progreso·,- ·la· ha .. permi tid~ ·-a~.:.. ·· ··· • 

canzar· me.j ·orl3s · n:i:V0les' de Vida·é . Vivir- ·en ·ciudao:e s ·· más· . 

h±giérricas ·, rea lizar --menos· ·c::sfuerzo· f'·ísi·co, · contar --con · • 

s±st~mas- de ·comunicttción que ··lo--ponen ·en· relación ·con ··to-' 

do ·el ··mundo; ha· generado··un conj·untcr·de··efect·os ·condicio­

narrtes d e · ·la vida ·misma · del individuo al interior de su 

grupo socia l y p or enda, de ln socied8d. 

-:.,· p:.~ s .:tr-- de · ;::sto ;· l sr ·automatización· · 

ha cr~8.du··un · s ±st;ema· ·de ·:prov±si·o1:cos ·que ha puesto el mun-

do algo ;a.J.s a disposición del hombre. 

conqui-sta s· de· fornu.1.s ··aús ht:om.:mas ·de ·-vivir , .. han· lleva do 

sin emba rgo·,- · a· y_ue· el· individuo· se sienta ·importante· · 

frentc-·al enorme · instrum-ental ··que · significan la· intro­

ducción· ·d e· ·innovacion~s- en ·los· sist-ema s·· de · producción·. · 

2stas -±nnovaciones ; ··adem8.s ·, han provocado· v.r.~.u ;;~cem·ruada· 

monotonía .. an ·l n s t .·xreas que · debe· cumplir y f{Ue lo han r e­

duc ido a labores que 1~ rutinizan • 

. . ~ ... . -

·De ~sta manera, ·el individuo s e ve 

enfrentado ·a · c·omJJOrtami entos ·que· 11:-evtm a· d-esajus·tes en 

los ámbi tos .. clue · se· ·desenwelve, principalmente entre per­

son~s-tecnología-instituciones. 
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C8.dcts en J:v, dinámic-¿r··nnteriorman·iie descrita;· dado que· 

r onlizan grand"Bs esfuerzos ··en introducir u. sus sistemas 

productivos-nuevas · técnico..s, principalmente en el área 

de las tele c omunicaciones. 
. .. . . ....... ..., .... 

En nuestro pa:Ís 9 estas son consideradas como 

un ~~actor de decisiva importancia en el desarrollo eco­

nómico y socio-cultural de la naciÓn19 (1), por lo cual 

l a Compañía de Teléfonos de Chile constituye una empresa 

estratégica para el desarrollo del país, ·que tiene como 

misión fundamental la eficiente prestación de servicio 

t elefónico a toda l a comunidad. 

Para tales efectos y para contribuir al logro · 

de los obj etivos s eñalados por l a Política de Telecomuni­

c aciones r eferidos a: 

A l a rgo plazo el desarrollo del sector deberá traducir­

so en un importante estímulo a todas l as activida des 

e~onómicas del pa!s. 

La amplia utilizaci6n de servicios de telecomunicaciones 

repercutirá en el desa rrollo de mÚltiples actividades 

p~oduct~vas y facilita r á l a creación de otras nuevas. 

- El fort alecimiento del propio sector telecomunicaciones 

significará. un crecimient o de importancia tanto en el 

área industri al y comercial como en el desarrollo tec­

nolÓgico del pnÍs. 

la empresa cuentra con una avanzada tecnología y su proyec- : 

ciÓn ti ~nde a una automatización a gran escala. 

l. Estro.t egi r-. Nacional de Desarrollo EconÓmico y Social. 

PolÍticas de Lorgo Pl azo. Odepl nn. 1977. 



Desde este punto de vista, en la División Tráfico, 

que tiene como función conectar las diferentes centrales 

en el pnís y hacia el exterior, se observa una ostensible 

repercusión de las condiciones de automatización actual 

en la CompanÍa de Teléfonos de Chile, y es probable que 

con la continuidad 1cl proceso, esta situación varia en 

intensidad con la implementación de un sistema totalmente 

automático. 

ta ·automatización actual ha conducido a la opera­

dora telefÓnica a realizar un2 labor que se caracteriza 

por un alto grado de uniformidad, el que se manifiesta· en 

la realización de un traba jo altamente rutinario y monó­

tono, sometido a sistemas de turnos irregulares y u contro­

les directos y constantes. La configuración do estos ele­

mentos exponen a la operadora telefÓnica al desarrollo de 

tipos de comport~~ientos que podrÍru1 llegar a conceptuali­

zarse como patologÍas sociales, entendidas éstas como 

"desorganización o desajustes sociales en el que inter­

vienen f~ctores como pobreza, vejezp mala salud, idiotez~ 

locura, delito, divorcio, prostitución, tensiones fami­

liares y laborales, etc." (1)., en ln medida que más que 

contribuir n ln integr~c.ión de su grupo social se generan 

conflictos que dificultan las relaciones soc±nles. 

(Afirmación basada en un conocimiento sensible de ln si­

tuación y experiencia indirecta). 

l. Diccionario de Sociología. Fondo de Cultura Económica. 

1966. 



Esta situaci6n afecta a un considerable número de 

trabnj~dores de l n empresa, dado a que la operadora re­

presenta aproximadamente un 51% del personal que labora 

en ln Com~añ!a de Teléfonos de Chile. 

Bnjo estas perspectivas ubicamos Servicio Socia l 

en la empresa como un ~gente que contribuye con un e~ 

foque globariznnte a promover el Bienestar del funci o­

nario C.T.C. y su grupo familiar, mejorando su capaci­

dad productiva y satisfacción personal. 

por lo tanto, se hnce necesario l n impl ementación 

de un proyecto de acción social a nivel de tipo inter­

disciplin2rio tendiente al tra tamiento de las patologías 

s odbl es que está expuesta l a operadora telefÓnica, por 

efecto del proceso de automntización de su sistema de 

trnbajo •. 

III. MARCO ~mORICO 

El trabajo es entendido como l a actividad humana que 

recide en trasnformar el ambiente con el fin de lograr 

ciertos objetivos, siendo el principal la subsistencia 

y conservación de l a vida. Es así c omo esta ectividad 

es parte esencial de 1~ vida hum2na da do a que l a mayo­

ría de l os individuos pasan unn tercera parte del dÍa 

tre.ba jando y l o h..'"'.cen durante l a mitad de su vida . Por 

lo tanto , r evisten vital importancia l as c ondici ones que 

l nbornn, el tipo de trabajo que realizan, las interrela­

ciones al interior de la unidad de trabajo, el grado de 

~dnptaciÓn al medio l aboral, etc. 



Se ha pl:mteado, haciendo r ef erencia a esto, que 

el ma rco en el cual el hombre realiza el trabajo que 

se le ha nsignndo, es un sistema socio-técnico 

Esta idea pone énfasis en l a estrecha interdepen­

dencia de la tecnologÍa y las r elaciones h~~anas. El 

sistema socio-técnico vendrÍa a ser una configuración 

de los aspectos sociales y técnicos de la organización. 

El sistema técnico se refiere a l a planta fÍsica 

y a ln menera que s e organizan lo procesos mecánicos 

que se ven impactados por nuevo.s técnicas de producción 

a la que se denominan automatización. 

No existe aún consenso con respecto e la conceptua­

lización de este término, existiendo url conjunto de defi­

niciones que apuntan a. la innovación de las· .. técmícas de 

producciÓn que mejoran la productividad. 

Por lo general, respecto a l a inversiÓn dedicada a 

la automatización, la proporción var!a de una industria 

a otra. La mo.uor!a de los pa!ses~tienden a inv8rtir en · 

comunicaciones y los países subdesarrolla dos en pnrticu­

l ar, en las áreas que susten·l:ia.n la oc onomía . 

La automatización ho. traído progreso para el hombre., 

se han obtenido ventaj as evidentes como por ejemplo, un 

aumento de la producción, esto ha permitido una rebej a 

apreciable en los precios, elevar el nivel de vida., re­

ducir jornadas de trabajo, etc. 
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Sin embargoy su empleo exige que se resuelvan los 

problemas humanos que plhntea. Los sistemas altamente 

mecanizados han reemplazado los métodos de producción 

artesenal. De esta menera, l a automatización impone un 

nuevo ritmo de trabajo y de vida, lo qua produce una 

obsolencin del hombre untes no conocida. Es esí como en 

el período pre-industrial los artesenos y los l abriegos 

tenían considerable c ontrol s obre el ritmo y movimiento 

de sus l abores, pero el sistema de maquinarias gobierna 

el ritmo de la actividad y restringe l os movimientos del 

trabajador. 

~demás, trae c0nsigo la divisiÓn del trabajo, hace 

más sencillo los empleos, disminuye el área de respons~ 

bilidad do ca da trabajador con el objeto de convertir la 

producci0n en algo racional, las funciones se dividen, la 

oper ación se convierte en alt2~ente especializada. Esto 

es muy importante, pero separa del proceso t otal al in­

dividuo y no entiende como su traba jo encaja dentro de un 

todo. 

La responsabilidad a la soluciÓn de problemas se con­

vierte en taren de supervisores, ingenieros y otros miem­

bros del personal técnico. 

La relación fragmentaria del individuo con su trabajo, 

priva de un sentimiento de propósito. 

Otro efecto es el sentido de aislamiento del sistema 

de producción organizado y sus metas. Esta idea está re­

ferida a que el individuo no logrn identificarsé c on la 

empresa y los productos que l~b ora. 



Por otra parte, la automatización engendra trabajo 

mecánico simple, monótono, de alto grado de uniformidad. 

SUrgen factores de agresiÓn como ruidos, vibraciones, 

temperatura, que sumado a lo ~~terior deterioran fisica 

y mentalmente al ser humano, individual y colectivo, lo 

que se traduce en patologías sociales que se manifiestan 

en desintegraciones que se realizan ontre personas-tec­

nologÍa-instituciones. 

A niv.el sensible en el prooeso t" de:conoéiLrilimhto, el 

tipo de trabajo que realiza la operadora telefÓnica pre­

sentaría caracteres de uniformidad, monotonía y rutina 1 

como c 0nsecuencia del grado de automatización qua registra 

la División Tráfico de la Compru1ía de Teléfonos de Chile. 

IV. HIPOTESIS Y VARIIJ3LES 

l. HipÓtesis Central: 

"La automatización c onduciría a l 

surgimiento de patologÍas s ociales en la DivisiÓn Tráfico 

de la Compañío. de Teléfonos de Chile". 

1.1. Variable Independiente: Automatización 

1.2. Va~able Dependiente: Surgimiento de patologÍas 

sociales 

2. HipÓtesis Derivada: 

"El grado de automatización exis­

tente en la División Tráfico de la C.T.C. generaría. en la 

operadora un comportamiento desintegro..d.o". 



2.1. Variable Independiente: Automatización en la División 

Tráfico. 

2.2. Variable D~endiente: Tipos de comportamiento desin­

t egrado en la operadora telefÓnica. 

V. METODOS Y TECNICA$.-

Para el desarrollo del proyecto se 

utilizarán las técnicas com~es de investigación so­

cial, planificación y métodos propios de Servicio 

Social. 

Indiscutiblemente, ~1 grado en el 

el cual se encuentra el proceso de conocimiento, no 

permite caracterizar rigurosamente el estado de las 

relaciones s ociales en la División Tráfico ni delimi­

tar claramente el quehacer de servicio Social, sino, 

solamente en términos conceptual es. 



CQ35TIONARIO SOBRE OPINIONES RES?ECTO A LA ClT.C 

Esta CuestionG'.rio está formado ;:¡or 83 consultas. Para cada 

una de ellas se proponen 5 posibles alternativas indicadas por las 
, 

Elija la respuBsta aproxima letras A, B, e, D V E. que se mas a 
v 

la forma de pensar frente a las difcrBn· instancias que Ud. afron-

ta en su desemper dentro de l a e ~, ompan J.a. Una vez seleccionada su 

respuesta escriba l a letra que la indica en el casillero de su hoja 

de Res;¡uestas. 

Dejamos en claro que el presen'Gr; cuestionario no es un ins­

trum~nto qu e mide conocimi entos, por lo tanto no hay respuestas 

correctas ni incol"'rectas s a nosotros solamente nos interes~1• que 

sus r espuestas reflejen sus opiniones respecto a las consultas es­

tablecidas. 

Para contestar, eli j a la letra que corresponda a su opiniÓn 
, 

mas é.l.p roxime.da y 0scri bala en el C?.sillero nuwerado correspondiente. 

NO ::sSCRIBA SOBR3 ES1~ i0LL3TO 

PARA CONT}~::iT ¡l,.R UTILICE LA HO~..T A DL!i R::::3PU¿df.dS 
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1.- ¿Qué le parece su trabaje actual? 
A) Decididamente me gusta mucho 
B) Considerandolo bien; me gusta bastante 
C) Lo acepto no más, no me gusta ni me disgusta 
D) PreferirÍa otra cosa 
E) No me gusta 

2.- ¿Qué ambiente fÍsico hay en su lugar de trabajo? 

A) Excelente, casi siem~re 
B} Se.tisfactorio en general 
C) A veces es desagradable 
D) Por lo general es desagradable 
E) Sumamente desagradable 

).- La ilQ~inación en su lugar de trabajo es: 

A) Perfectamente buena pa.ra el trabajo que se hace 
B) Está bien 
C) Apenas si suficiente 
D) Deficiente 
E) I\liuy mala 

4.- Acepta Ud. los acuerdos tomados por sus compañeras .. e sec­
ción: 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

5·- Puede discutir problemas de trabajo con sus con1pañeras. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

6.- Cuando Ud. no está frente al cuadro conmutador dialoga con 
sus compañeras. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 
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7.- Ante la posibilidad de abordar algún tema dete~inado con 
sus compañeras Ud. participa en la conversación. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) NWlca 

8.- SU supervisora explica las novedades de trabajo en forma 
clara. 

9.-

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

Si 
de 

A) 

B) 

C) 
D) 
E) 

Ud. hace un reclamo a tráves de su supervisora a ~a Jafe 
Central ¿ como suele ser xecibida por ella? 

Todas las reclamaciones son aceptadas de muy buena gana 
y la decisión final es clara. 
Escucha atentamente y toma medidas sobre lo que considera 
justo 
Transmite a mi supervisora la solución 
En general intenta disuadirme 
No hace nada 

· lO.- Su supervisora ¿como explica las novedades a los empleados? 

A) Explica cuidadosa y pacientemente 
B) Casi siempre da instrucciones claras 
O) A veces explica bien 
D) SUs explicaciones no son claras 
E) Ni se molesta 

11.- Creo que el Jefe de mi División: 

A) Tiene gran competencia para su puesto 
B) Está muy bien calificado 
C) Está calificado par~ el puesto 
D) Le faltan algunas condiciones necesarias 
E) No tiene condiciones ~ara su ~uesto 

12.- El Jefe de la Central ¿cÓmo mantiene la disciplina de los 
empleados? 

A) Su crítica es siempre Útil y nunca lo hace frente a los 
demás 

B) Critica en privado y explica e~ por qué 
C) Es bastante directo pero aparta a los empleados 
D) Adopta un tono sarcástico ante los demás empleados 
E) Les regaña frente a los demás 
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13.- Se ve en la obligaciÓn de trabajar con personas que le dis­
gustan. 
A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

14.- La mayoría de mis compañeras de sección: 

A) Se muestran muy amistosas 
B) Son colaboradoras 
C) ~he son indiferentes 
D) Se muestran ~oco amistosas 
E) Generalmente se muestran hÓstiles 

15.- Si las actividades laborales son llevadas a cabo con esmer o 
¿se reconoce este hecho? 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) RarE~. vez 
E) Nunca 

16.- El ambiente laboral brinda posibilidades para desarrollar 
su personalidad. 

A) Siempre 
B) Con frecuencia 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

17.- Siente que sus compañ eras de trabajo· la estiman. 

A) Con frecuencia 
B) Con moderada frecuencia 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

18.- ¿,Qué opina de su Jefe de Central? 

A) Decididamente me gusta mucho 
B) Considerandolo bien, me gusta bastante 
C) Lo acepto no más, me es inaife~~e 
D) Preferiría otra Jefe 
E) No me gusta 
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19.- Las remuneraciones que percibe por su trabn.jo: 

A) Estru1 muy ds acuerdo con el trnbajo realizado , 
B) Estan bien 
C) Apenas si son suficientes 
D) Son deficientes 
B) Son muy rnnl~s 

20.- ¿,Qué compete11cia tieno Ud. }>rl.ra su tr~be:.jo? 

21.-

A) Creo que estoy donde debo est<1. r y que mi empleo actual me 
conducirá a otro mejor 

B) !t.ii trabRj o es t i hecho a medida para m! 
C) En mi tr~bajo aprovecho ?.l.~n ·:. s cos.-... s que puedo hacar bien 
D) Bu mi trabajo no aprovecho algun~s cosas qu~ puedo hacer 

bien 
E) Tengo mucho más competencia que la qu~ r~quiere mi trabajo 

El descanso en la jornada de trabajo le resulta reparador. 

A) Muchísimo 
B) Con frecuencia 
C) En cierto grA-do 
D) Rara. vez 
E) Nunca. 

22.- La Com~a~ía le brinda o~ortunidad de lograr ascensos o pro­
mocion:::s. 

A) ConstantemGnte 
B) A menudo 
C) Hasta cierto punto 
D) Com·~ ~-rr:ttiv: .. ~mente poco 
E) De ningún modo 

23.- Con respecto a las posibilidades de accidentarse en el tra­
bajo: 

A) No hay muche.s posibilidades dc1 accidentursG en mi trabajo 
B) Se hen eliminado las posibilidadGs de nccid8nt&rse 
C) Hay algunns posibilid8.dcs d~ i:iCCid G!ntar.:~0 , pero la si tua-

. , 1 c1.on no es illa. a 
D) Hay muchns posibilide.dGs de ~. ccid8nt[·.r-se~ aunque la Com­

pa'lí ·,...L h...'"\. eliminado algunas 
E) Hay much~s posibilidades y algunas podríun sor olimin~das 

24.- Cree Ud. que le.s norm<1s y elementos de segurid<:>.d industrial: 

A) .., t, 
-1S an perfGctamente biGn 

B) 1stán bi en 
C) Adenas si sufici ~ntes 
D) Son deficientes 
::!:) Son muy m=..l8.s 

para el trabajo que se hace 
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25.- Considero.. ,.ue l c-t labor efc;ctuada por el Bienestar del Personal 
es ~ 

A.} r.!!uy efico.z 
B) Efic-.::>.Z 
C) Hil·sta .ci0rto punto eficaz 
D) Deficiente 
E) ~uy deficiente 

26.- Cuando Ud. requiere un servicio del Bien0stnr del Personal: 

A) Siem~ro lo logra 
B) Lo lof'ra a menudo 
C) Al~no.s VGCGS lo logr.~ 
D) Re.r :<. VI)Z lo logra 
E) Nunca lo logra 

27.- Denos l~s rnzoncs de lo nntcrior: 

A) Son muy eficientes en su la'bor considero.ndo los recursos 
existentes en Bienest ::.r 

B) El personal encn.rga do curüple bien su labor 
C) Cumplen de acuerdo r:. los rocursos 
D) El person~l de Bien0st8r no está c~pacitudo para cumplir 

dicho ca rgo 
E) ExistG mJ;J.la volunto.d por pc.rte de l;,..1.s personas encargadas 

del Depto. , por lo que no son ;::.dacuad:J.s pa ra su c~rgo 

28.- Su trEtbajo le per,_¡·dte desa.rrollo.r su ca pacidad de iniciativa 
en el desmnpe·?io de su lt:l..bor. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Oc~.sionalmente 
D) Rara vaz 
:S) Nunca 

29.- Como consid . r~ lo anterior? 

A) Muy -positivo 
B) Positivo 
C) Me es indif ~rente 
D) Negativo 
E) TOtalmente negativo 

30.- Ud. cumple con todf'.s las exigencias laborales. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rnra vez 
E) Nunca 
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31.- Las actuales ~ctividades laborales la convierten en una peque­
ña piez~ sin importru1cia dentro de un~ mñquina inhuman~~ 

A) Con mucru~ fr0cuencia 
B) Con median~ frecuencia 
C) Hast2. cierto punto 
D) De vez en cuando 
E) De ningún modo 

32.- Sostien~ discusiones de tipo personal con su supervisora. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) RarG. vez 
E) Nunca 

, 
33.- Solidariza Ud. con los acuerdos tomados por la muyor1a. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Oc é!.sionalmente 
D) R~:~.ra vez 
E) Nunca 

34.- Las informaciones emanadas de la Jefatura las recibe en for­
ma fidedigna. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rarn vez 
E) Nunct~. 

35.- Tiono la posibilid~d de opinar respecto al trabajo frente a 
su supervisorn. 

A) Siempre 
B) Frecuente~ :1ente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

36.- Los esfuerzos que realiz9.. en su trnbr-:1.jo son debidamente reco­
nocidos. 

A) Siempre 
B) A menudo 
C) H~:~.sta. cierto punto 
D) Rara vez 
~s ) De ningún modo 
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37.- De acuerdo a l~s normas establecidas para la operación, es de­
cir, frases stand~l.rd, tono de voz, requerido, etc. Estima Ud. 
que son: 

A) Nuy flexibles 
B) Son flexibles 
C) Hast~ cierto punto flexibles 
D) Regularmente rÍgidas 
E) f·7uy rÍgidas 

38.- Consider~ Ud. que l~s inf ormaciones son tergiversadas por sus 
com-paf.í.e r-a.s de trnbf~.j o. 

A) Siempre 
B) Con frecuencia 
C) Ocasion~lmente 

D) Rara vez 
E) Nunca 

39.- Los mecanismos de infonnl:'.ción en 1 2. Compañía: 

A) ·i!:stá.n parfect-~!.iúent o bien 
B) Est~n bien 
C) Apenas s on suficientes 
D) Son deficientes 
E) Son muy m :.los 

40.- Frente o. los o.del~?-.ntos introducidos por la Compa''iÍo. a. objeto 
de mejo~.r el servicio (por ej. Disca do Dir8cto): 

A) No me preocupa en 8.bsoluto 
B) Consid erandolo bien, no QC inquieta 
C) Lo acepto no m¿s, no me inquieta ni me tranquiliza 
D) Me inquieta 
E) Me siento baetant~ inquieta 

41.- Comp~~r~.da con otms escalas de sueldo dentro de l a Compañía, 
Ud. cr~e qu0 sus r emuneraciones: 

A) Es muy g0nerosa 
B) Rstá sobre el promedio 
C) Bs :practícam~nte la correcta 
D) Bs m~s bien ~~ja 
E) Es suro2~ento ba j a 

42.- La exist encia de un lugar determinGdo peru el descanso ¿brin­
da posibilidaaes para t 8les efectos? 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalm~nt e 
D) Rara v ez 
B) Nunca 
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43.- Frente . , 
cus~on 

currir 

a la posibilidad de ascenso en su empleo o 
de vcnt:J.j 2.s en 1::1 ~"..cti vi dad que desarrolla. 
a influencias pf!.rn -t ~.1cs lo~ros • 

A) Si Gm:pre 
B) A r.aGnudo 
C) Hastr>. cierto punto 
D) R~.:¡.r~ VGZ 

E) De ningún modo 

a la conse­
se debe ra~· 

44~- DurHntc la jornad~·t de trabajo experimenta agotamiento. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalment~ 
D) R~.ra. VGZ 

B) Nunca 

45.- 1\1 término de su jornada de trabajo se si ~nte muy agotada.. 

A) SiGmprc 
B} Frecuenteoente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

46.- Ha.blcnos de l~s posibilidndes de creatividad en la operación: 

A) -~isten muchtl.S posibilidades de creatividad 
B) Considerandolo bien, existen posibilid~des de creatividad 

en la labor d~sarrolle.da 
C) ZKisten ocasionalmente 
D) Existen muy poc¿~s -posibilidades, ya. que en el tra.bn.jo la 

operación está previament ¿) estalü :Jcida 
E) Son nulnst puesto que el traba jo es altam0nte uniforme 

4 7.- El trabajo le p ermite hacer transfonna.cion~s en la operación. 

A) Si-:;mpre 
B) Frecuentem~nte 
C) Ocasiont'.llu~nte 
D) Rarn v -.::z 
E) Nunca 

48.- AcGptR l o.s orden~Js d~.dt-.s -por su supervisora 

A} Siempre 
B) Frecuentemente 
e) Octtsionalll!Gnte 
D) Rara vez 
E) Nuncr:1. 
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49.- Participa Ud. activamente en la Fiesta del d!a de la Operadora: 

A) Si. empre 

B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

50_ Tiene UD acceso a conocer las ordenes emanadas de la jefatura. 
de la Division • 

.A:) Siempre 
B FrecuGntemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

51.- De acuerdo a las norma s establecidas para 1~ oporaó~ón·¿puede 
Ud. comunicar a su supervisora sugerencins que posibilita.r! an 
un mejoramiento del servicio que se brinda? 

A) Siempre 
B) Fr0cuent Gmente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

52.- Participa con sus compaYí~ra.s en e.ctividades extro.l o.bor!lles . 

A) Siempre 
B) Frccu~ntemente 
C} Ocasional mente 
D) Rarf\ vez 
E) Nunca 

53.- El sisteoa de trabajo la conduce a desarrollar actividades la­
borales en forma rutincria. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) OC::\sion~.lmente 

D) Rnrn vez 
E) N,nc~. 

54.- LRS ordenes de. su supervis ora son justas. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
~) Nunca 
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55.- Otras personas se ~djudican el mérito por el trabajo que Ud . 
ree.1izl? .• 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Algunas vGces 
D) Rara vez 
E) Nunc?.. 

56.- LHs funciones cumplidas por la operadora aon consideradas de 
vitnl importancia en la O.T.C. ¿ Se reconoce este hecho? 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) H8.St!l cierto punto 
D) RF.l.ra vez 
E) Nunc~;~. 

57.- :8n compe. r:'l.ción con los demás empl eadores de la comunidad 
¿Cómo trata a los empleados la C.T..C.? 

A) La nu~str~ os decididam~nte mejor 
B) Nuestra emprE:sa ~-:s m0 j or c;.u.a lu. m .. 'lyoria 
C) Es mts o menos como todas 
D) Algunas otras son mejores 
E) Casi todc.s las demás son mejorc;s 

58.- Cree Ud. que la C.T.C.: 

A) Muestra grEn consider~.ción por el Bi enestar de los em-plea-
dos 

B) Comprende realmente los p robl emas de los empl eados 
C) Se m?.nej:::t satisf~ctoriamcnte. en el trato de los empleados 
D) Los considera como traba jadores y no como seres hume-nos 
E) Se preocupa en r ealidad muy poco de los empleados 

59.- Consider~. monótonas sus acti vid.9.des labor~les. 

A) Siempre 
B) A menudo 
C) HRsta cierto ·dv.nto 
D) Rara vez 
7 ) ·'-" Nunc0.. 

6.0.- Ante l a posibilidad de o.bordur a.l gún tom?. detomint~do con sus 
compañeras Ud. participn on l L convers8.ción? 

A) Con frecuenci a 
B) Con mediana frecuencia 
C) En ocasionos 
D) Rara vez 
E) rJ¡uy rara vez 
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61.- Conoce usted las PolÍticas (G.P.N.) de la C.T.C. 

A) La gran mayoría 
B) L. s más importantes 
C) No me interesa conocerlas 
D) Conozco solo algunas 
E) No conozco ninguna 

62.- El trabajo que realiza le produce desaliento. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Algunas veces 
D) Rara vez 
E) Nunca 

63.- Las calificaciones ~or el trabaj o son justas. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Algunas veces 
D) Rara vez 
E) Nunca 

64.- Creo que los reglamentos de la empresa en rels.ción a los 
empleados: 

A) Son decididamente excepcionales 
B) Son bastante buenos 
C) Son más o menos como en todas las empresas 
D) Tienen mucho que mejorar 
E) Son muy deficientes 

65.- Sus compafieros de trabajo s e expresan de UD. con sinceridad: 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) Rara vez 
E) Nunca 

66.- ¿Qué opina del Jefe a oargo de la DivisiÓn? 

A) Decididamente me gusta mucho 
B) Considerandolo bien, me gusta bastante 
C) Lo acepto no más, me es indiferente 
D) Preferiría a otro en su lugar 
S) No me gusta 
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67.- Ha considerado la posibilidad de perder su empleo. 

A) Siempre 
B) Frecuentemente 
C) Con mediana frecuencia 
D) Rara vez 
E) Nunca 

68.- Se ha propuesto cambiarse a un trabajo diferente 

A) Una gran cantidad de vecea: 
B) Con mediana frecuencia 
C) En alguna medida, si 
D) Muy de vez en cuando 
E) En ningÚn momento 

69.- Los méritos y esfuerzos son considerados para ascender en 
el trabajo. 

A) Siempre 
B) A menudo 
C) Hasta cierto punto 
D) Comparativamente poco 
E) De ningún modo 

70.- Para ascender se considera su capacidad en la realizaciÓn 
las labores en su trabajo. 

A) Siempre 
B) A menudo 
C) Hasta cierto punto 
D) Comparativamente poco 
E) De ningÚn modo 

71.- Cuando Ud. le dice a sus amigos que trabaja 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 

72.- Considerando desde el dÍa de su ingreso a la C.T.C. hasta 
el dÍa de hoy ¿cree haber ingresado a la empresa adecuada? 

A.) Creo que mi decisión estuvo bastante adecuada 
B) Considerandolo bien, estuvo acertada mi decisión 
C) Me es indiferente 
D) Hubiera preferido entrar a otra empresa 
E) No, puesto que no me gusta la Compañía 
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73.- Asiste a su tr~bajo con buena disposición. 

A) SL~mpre 
B) Frecuentemente 
C) Ocasionalmente 
D) R8.r.a vez 
E) Nunca 

74.- ¿Se considera Ud. responsGble en su trabajo? 

A) Si, muy res·¡;>ons<:1.ble 
B) A menudo responSt>ble 
C) Ni rGsponsable ni irresponsable 
D) Un poco irruspons~ble 
E) Muy irresponsable 

75.- Estima que su trabn jo es: 

A) ~uy atr~ctivo 
B) Es agradable 
C) Ni ntr~ctivo ni rutinario 
D) n tanto aburridor y rutinario 
E) B~ste.nt e monótono 

76.- Los niveles superiores consideran su opinión en la fijación 
de objetivos de producción. 

A) Siempre 
B) Frecuentem~nte 
C) Ocasionnlrnente 
D) Rara. v ez 
E) Nunca 

77.- Considero que: 

A) Debería participar siempre en al planeamiento de obj etivos 
B) Se nos dob0rÍa dar 1~ oportunidad do p~rticivar con más 

fr0cuenci c. 
C) Deberíamos -pn.rtici-p~~.r en algunr,s circunstancias 
D) Nuestr~ p~l~icipación debe ser muy restringida 
E) El planer->,mi r-!nto de los obj .::ti vos de producción 

de los j ef es superiorG$ 1 no nu0stro. 

. . , 
es m~sJ.on 

78.- Los niveles superiores consideran su opiniÓn en el estableci­
miento de l o.s nonnas de l a org:mización. 

A) Siempre 
B) Frecuent emente 
C) Oc r-:.sionA-lm0ntc 
D) RC~.ra v~z 
B) Nunct". 



- Indicndores c on 5 preguntas 

- Indica dores con 6 preguntas . . 

2 = 8 a 10 

1 = 4 a 7 

o . .. o a 3 

2 == 9 a. 12 

1 == 5 a 8 

O = O a 4. 

- Indicador es con 7 pregunta s 2 == 

1 = 6. a 10 

0==0a5 

El mismo procedimi ento s e utilizará para medir l a dimen­

si-1n,:para luego detennina r el valor de l a variable. 

L.- Ve,riable Automatizac.iÓn: 

Dimensión DivisiÓn dei Trabajo 

Indica dor Rutiniza ciÓn de l a labor 53 

2.- Variabl e Pa tología Social 

Dimensión Conflicto entre integrant es del grupo 

Indic~dor Respuesta a los acuerdos del 4 
grupo. 

IndicRdor Grado de Pa rticipa ción In- ~9 

f ormal 

Indicador Grado de Rechazo a Jefes 18 

Superiores 

Indica dor Grado de Rechazo entre 

el mismo nivel 

Indicador Gra do de Comunicación 

13-17-14 

10-50-35-7- 38-64 



Dimension Insatisfacción Laboral 

Indicador Remuneración adecuada 
Indicador Inadecuada s condiciones am­
bientales para el desempeño de labores 
Indicador Inadecua das condiciones am­
bi entales pa r a el descanso 
¡ndicador Oprtunidad de ascensos 
Indicador Identificación con la Orga-. . , n1zac1.on 
Indicador Grado de s.-~guridad Indus­
trial 

Dimensión Motivación frente al trabajo 

Indicador Nivel de Desagrado en la . . , organ1zaeJ.on 

3.- Variable Comportamiento Desintegrado: 

41-19 
2 -3 

21-42 

22 
57-58-70-71 

23-24 

55-56-62 

Dimensión Reacción conflictiva frente a l a organización 

Indica dor Gra do de Aceptación de las normas:80 

Dimensión Rel a ciones Interpersonal es Conflictivas 

Indica dor gra do de insatisfacción labo­
r al 
Moti v2.ciÓn frent e al trabajo (indicador) 
Indicador Grado de Comunicación 

41-49-2-3-21-42-22 
57-58-70-71 
55- 56-62 
10-50-35- 7-38-64 

4·- Variabl e Rel aciones InterpersonRl es Conflictiva s 

D~mensión Insatisfacción labor~l : Vease oper acion2liza ción 
anteri or 

Dimensión conflicto entre int egrantes del grupo~ Vease Pa-

t ol ogí a S0cial 

5. - Variable P~i enación 

DimensiÓn Identificación con la Organización 

Indicador Participación en el pl~neami ento 
de ob j etivos de producción 75-76 
Indicador Pnrticipnción en el planeami ento 
de l ns normas de l a organización 77-78 



Indicador ejecución del trabajo solo por retri-
bución econÓmica 83 

Indicador Alter.nati~s de iniciativa en las. la-
·, 

bares 

Alternativas de creatividad en l a s l abores 

Di~ensión Sometimiento a labores uniformes 

Indica dor Labores rutinarias 
Indicador Trabaj o ngotador 

2.8 

46-47 

53-31 
44-45· 

Dimensión Promoci6n y Ascensos en l a Organizaci Ón 

Indicador Grado de Posibilidéid 22 
~n~cador · Bas~do en l a Influencia 43, 
Indica dor Ba sa do en el Mérito 68 
±ndidndor Basa do en l a Capacidad 6.9 

2.- Cruz~r l as siguientes variabl es 

! 
~ 

Nivelj Tipo Varie.ble In de- Variable Depen- Fact.or de Prue 
pendiente , diente ba 

2o. 2.1 .Automatización Patología So-. cial 

2o. 2.1 Automatización Comportamiento 
Desintegra do 

.. 

3o. 3.1 Automat.ización Patología So- Comportamiento 
cial Desintegrado 

... 

3o. 3.2 Automatización Patología So- Relaciones in-
cial terperson2.les 

Comporta.i:'li ento conflictivas. 

desintegrado 



--=-= ...... ........ ............. 
~--

Indepen-l Variable Niv..el Tipo Variable Depen- Factor de 

diente diente Pru.eba .. 

Jo. ).2 Automa t .izac i Ón Comp?rtamiento Ihsatisfae,. 

! desint.ogra.cto c.ión labo-

Patología So-
ral 

cia.l 

Jo. 3.2 - /1.1l't;omatize.ción Comportamiento .U i eno.ai ón_ 
Desint.egro.do 

Insatisfacción 
Laboral 

1 i ,-o. ,,. Attt 01!1~ 1 eáfli 6ft Bela•t Oft$11 !ti. .,ti ... ~ -

. ter-personales 
Conflictiva s 

Insatisfacción 
Laboral -



~S~ DE EVALUACTON 
-·-·_;;;.;;;;.....;;;,.;.;~;;.;.;..;.;.;;;.;;,;;_ 

Io- La automatizaci6n es: 

a.) Un oroceso en donde no interviene l a mano del hombre. 

b) Proceso de innovo:ción de las técnicas de producción 

e :) IntroducciÓn de técnicas que me joran __ .. productividad 

d) A¡ternativas b y rr. 

e) Ninguna de las ante~tores. 

2.- La automatizaciÓn trae efectos: 

a) Que crean problemas a los sujetos. 

b) Venta josos para el ser humano 

e) Solo l a a 

d) Solo l a alternativa b 

a) Juternativa s e y b. 

3.- La organización l Bboral es un grupo de persona s que inten­

ta conseguir una finalida d, mediante la divisiÓn de las f~ 

ciones y del traba jo. (V) (F) 

4.- Un supervisor debe: 

a ) Centrar su atenciÓn solo en el traba jo 

b-. Centrarse en las pers&nas n su ca rgo 

e) Conceder recomp ensa s e. los empleados 

d) Ser imparcia~ y de criterio amplio 

e) Toda s, menos l a a 

5.- Las relaciones interpersonales conflictivas: 

a ) Afectan el l ogro de los objetivos de la organiza ción 

b) Incluyen desacuerdos sobre asuntos d e importancia y di­

ferGncia s emocionales y personales. 



e:) Son- producto de las innumerables interdependencias 

inherentes a l as organizaciones. 

d-) Todas las anteriores 

e) Ninguna. de las anteriores 

6 e d d 1 m~ embros de la organizaciÓn desarrolla • - . e. a uno e os .... 
una l abor vital para la consecución de los objetivos 

. . , 
de la orgen:t.zac:t.on. (V) ( F) 

7.-L~ conducta del supervisor influye en jl comportamien­

to del subordinado. 

8.-El r econocimiento de la labor al subordinado es impor-

tante para l a motivaciÓn en su trabajo. (V) (E), 

9.-La persistencia de los conflictos interpersonale~ lle­

van al suj eto a una actitud de indiferencian suavizando 

(V) ( F) 

10.- Existe unn estrecha relnción entre comunica ción y pro-

ductividad (V) ( F) 

11.- La fnltn de comunicaciÓn formal acarrea la existencia 

de rumores. (V) ( F) 

12.- La comunica ción en un sÓlo sentido es mucho más rápida, 

ordenada y más exacta que la comunicaciÓn doble direc-
. , 

cc:t.on. (V) ( F) 

13.- La comunicnción en ambos sentidos por p~rte de la Geren­

cia permite la s atisfacción de l os sujetos. 



... 

G L O S A R I o· 

AutomRtizaciÓn: Proceso de introducción de nuevas técnicas 

de producciÓn que mejore~ l a produ~tividad en una empresa 

determinadao 

est ado que l e dificulta al su· eto su desempeño 

como agente acti o frente a instancias formales e informa­

les deli medio en el cual se encuentra inserto. 

Comportamiento integrado: expresión que alcanza l a respus­

ta de un sujeto en forma de ajuste social al medio en el 

cual se desenvuelve. 

. , 
Comportamiento Desintegrado: expres1on que al canza la res---
puesta de un ,sujeto en forma desajustada f.rente al medio 

en el cunl está inserto. 

Di visiÓn del trabnj o: cnnsiste en la asignaciÓn de it2 .'1.:eas 
. . , 

complementarias a cada una de las partes de la organazac1on. 

Grupo: es un cierto ní~ero de personas que interaccionan 

entr e sí, son psicolÓgicrunente conscientes de los demás 

y se p erciben como integrando un grupo. 

Integración~ proc eso social que ti ende a an1oni zar y uni­

ficar diversas unidades antagÓnicas, ya sean el ementos de 

la personalidad, de los individuos, del grupo o de mayores 

agrega ciones soci~les. 

Intera cciÓn: conexión entre p ersona s de manera que los com­

portamientos se influyen recíprocamente. 



En la interacción cada sujeto es t anto agente de acción. 
, , 

como un. ohjeto de orientación para si mismo y para los uemasG 

Como agente de acción se orienta hacia sí mismo y hacia los 

otros y como objeto tierie significado para si mismo y para 

los otros. 

N:eoestructuralismo: en el plano de la psicologÍa de l as orga­

nizaciones concede especial énfasis a l a rela ciÓn entre mo­

do de producciÓn y modo de ·estructurarse un sist emQ psicol Ó-
! . . ,. 

g~co en l a organ~zac1on, 

OrganizaciÓn formal: es aquella organización cuyos fines~ 

estructura y dinámica se hallan explícitamente definidos. 

Org.aniza ción informal: en contraste con l a formal, es o:q,le.­

lla que no pose e. unas metas y una estructura definida, pe­

ro que sin embargo, basta pa ra s atisfacer una seri e de ne-
-

cesidades de sus miembros. Es másv en algunas ocasiones. las ,.., 

satisfa ce cnn mayor eficiencia que l a propia organización 

formal de la que forman pa rte obliga toriamente los mismos 

individuos •. 

~ntología Social: desajustes socia les que se generan en los 

suj etos que l e condicionan en su relación con el grupo , 

la organización y l a comunida d toda. 

Rol: es el puesto que un individuo ocupa en una organización 

y ello supone una serie de funciones y, po r otra p~rte, 

un escD.lÓn en una jerarquía . El '!'ol en sí mismo es indepen­

dient e de la persona que lo ocupa 9 aunque claro está una 

p ersona puede modifica r el contenido del perfil de un rol, 

y vic eversg . 
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Relaciones interpersonales armónicas: proceso de interacción 

entre los miembros de una organización en donde la r elación 

existente entre ellos está ba s ada en l a s~tisfacción de los 

sujetos, por lo que se establecen comportami entos compat i bl es 

entre sí, con lo cual se posibilita ia consecuciÓn de metas 

u objetivos de la organización. 

Rela ciones int erpersonales conflictivas ~ s e define ampli amen­

te para incluir (1) desacuerdos int erpers onales s obre cuestio­

nes substanciales 1 como diferencia s sobre estruc. , s, pol{ ti­

cas y prácticas organizacionales y (2) antagonismos interper­

s one..les, esto es, diferencias má s p ersonal es y emocionales que 

las anteriores, que surgen entre seres humanos interdepend: en-

tes. 

Tipos de Supervi iÓn : 

- Cent~ado en 1~ producción: tendencia al autoritarismo , arbi­

trarios, Q ponerse a l a defensiva y r esistencia a ser influi­

dos. 

Centrado en los empleados: t endencia a ser cooperndores? de­

mocrñticos, ~ropicio a l n influencia y más r a zonable. 



DESCRIPCION DE FUNCIONE~ SEGUN Li~ 

SECUENCIA DE DECISIONES: 

Gerente. General : tiene por función , administrar la em­

presa de acuerdo a las políticas y directivas recibidas clel 

directorio de la Compañía. Además debe hacer cumplir las 

políticas y normas de la empresa y del Gobiernoo 

Sub-Gerente General: dirigir y coordinar la gestión de las 

diferentes gerencias y controlar el cumplimiento de los 

objetivos sectoriales y generales de la Com~añía n rela­

ción con las directivas anuales. 

Gerente: adecua las acciones de su área a las polÍticas, 

directivas y metas de la empresa, fijando objetivos sec­

toriales para que sus organismos dependientes encauzen 

sus actividades, permitiendo así a la Gerencia General 

l . 1 .. , d 1 , _, cump 1r a m1s1on e a vompan1a. 

Jefe de Departamento: su función es desarrollar los objetivos 

y afuninistrar los programas que se han fijado. Coordinan, 

ejecutan y controlan los trabaj os correspondientes a dichos 

programas, siendo responsable de los resultados alcanzados 

y de l os r ecursos asignados para este objeto. 

Jefe de División: debe ejecutar en forma eficiente las 

actividades que se le han asignado conforme a los progra-
. . , mas en eJecuc1on. 

Jefe Sub-DivisiÓn: ejecutar detalladamente las diferentes 

acciones y tareas correspondientes a los programas en manoo 

Dirigen y controlan las actividades, supervisan al perso­

nal y solucionan los problemas contingentes a la realiza­

ciÓn de las tareas. 



Jefe de Sección: cumplir las tareas específicas asigna­

das de acuerdo a su especialidad, para lo cual progra­

man las operaciones necesarias. 

~J.e~e Grupo: ejecuciÓh de acciones específicas y de con­

trol de la mano de obra y del material respecto a las ta­

reas ejercidas. 
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CUADRO CONMUTADOR -

CUADRO CONMUTADOR 

Es el e quipo de conmutación al que llegan todas las l íne~s y 
est á dotado ue elementos para establecer comunicaciones . · F.s­
te cuadro esti formado por una ó varias posiciones, y estus 
posiciones están divididas en cara y mesa. La cara está div i 
dida en paneles y éstos son múltiples . 

Elementos que componen la Cara y Mesa : 
Cti • . .i~i) CCHLiiTiiOOR 100 ( SALIDA ) CARA. 

Casillero para boletas 

Llilpan Piloto 

L6.paras da \ 
\ 

Superds16e ,. --.:::./ 

J 



DEFINICION-ES: 

RELOJ POSICIONAL: es el reloj para controlar el tiempo de 3 

minutos o más 9 cuando es solicitado por el suscriptor 

CASILLBRO PARA: . BOLETAS : se guarda el stock de Boletas com­

plota da s, repetidas y mal confeccionadas. 

SUJETADOR DE BOLETA& : Se coloca toda bDleta no completada. 

~i..Q!.:...Eo una: .Pieza metáli• .. a donde termina una linea o telé­

fono. 

LlJfllARl~ DE LINEA: Es la lampara que encendida indica llamado 

de una Central distante. 

LfJñPI~A PILOTO: es la lampara de mayor dimensión. Enc endida 

sirve para marcar números automáticos, llamar a la Supervi­

sora y en algunos cuadros indica llamado. 

CLAVIJL: es l a pieza que sirve de terminación de los cordo-

nes, con los cuales s.::; hacen las conexiones entre jacks ........ . 

LI..}.'IPARli. DE SlJPERV.ISIONi: es la lampara que indica principio Y: 

término de la comunicación. 

LLf..VE: es la pieza uqe en sus diferentes posiciones permite 

hablar, escuchar, llamar y supervisar. 

DISCO : es el elemento que sirve para marcar los números au­

tomáticos. 

CALCULOGfu~FO: es el reloj que marca el comienzo y el térmi­

no de la conversación. 



~ Cuadro está formado por~ 

2 __ corridas de clavijas: ti ene capacidad para 6 pares de co-r­

dones, posteriores y anteriores. Con los posteriores se 

atiende l o. señal de lla!!!ado y con las anteriores se estable­

ce l a comunicación. 

2 corridas de llaves: posterioreo y anteriores. Las poste­

riores operadas en ambos sentidos sirven para llamar. Las 
' 

anteriores operadas hacia. la cara dcü Cuadro Conmutador sir­

ven 'Pare. hablar y escucharll operadas hacia el cuerpo de l a 

operadore pnra supervisar. 

L~ave para aislar la linea: cuando se quiere aislar un deter­

minado cordó~ , se opera ésta en el sentido del cordÓn que 

s e está hablando, quedando automáticamente aislado el otro •. 

Llave de Piloto: si se quiere utilizar una linea automática , 

se deb e enc ender previamente el piloto. Esto se logra ope­

rando la llave del piloto en el sentido del cordón que s e 

está usando. 

LlaVJe para librar lÍnea: si al marcar un teléfono éste resul­

ta equivocado ó marca ocupado, se opera esta llave en el s enh­

tido del cordÓn que se está usando, volviéndose de esta ma­

nera, a obtener el tono de marcar. 

Lamparas de Supervisión: 2 c·orridas. 



INSTRUCCIONES DE OPERACION 

a) ];lnJ?leo de l as mano~: la operadora debe habituarse a1 uso 

de ambas manos en forma simultanea al ejecutar distinta s. 

operaciones, t ales como: insertar una clavija, operar 

una llave, retirar una boleta, etc .• 

Los jacks situados frente a la Operadora, pueden ser 

alcanzados con cualquiera de l as manos. En igual forma 

debe usar indistintamente las manos al atender vna señal 

de llamado, segÚn sea la dirección y distancia en que 

ella esté. 

D:ebe tener especial cu.:tdado de no abrir dos llaves en 

forma simultánea, ya que con ello ocasiona serios perjui­

cios en la operación de las llamadas. 

~ñales de llamados : son las que aparecen en las lamparas 

de lineas. Estas debem' ser atendidas· con la mayor pront.i._­

tud posible y la operadora debe estar preparada en todo 

momento para atenderla, teniendo en la mano derecha una 

clavija posterior y la llave correspondiente en la posi­

ción de hablar. 

El orden para atender las señales de llamado es el siguien 

te: 

Señales intermitentes en las lámparas de supervisión 

- Señales de desconexión de una ó dos lamparas de su-
. . , pervJ.sJ.on. 

Señales de llemados 

Uso de cordones y lineas: los cordones deben trapajarse siem­

pre de izquierda a derecha dejando los extremos para llama­

das contiguas. Además la operadora debe tener la precnucián 

de usarlos en forma pareja, para así evitar el deterioro más 

rápido de uno de ellos. 
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C.onexión:cuando aperece una señal de llamado la operadora 

debe: 

- Insertar la clavija directamente con un movimiento rota-

torio. 
- Soltarla una vez que haya asentado el jack. 

- si n•~ puede alcanzar cómodamente una señal de llamado, la 

pasa al cordón libre más cercano a la operadora contigua. 

Si la operadora vecina, le pasa un cordÓn , debe aceptar­

lo inmediatamente e insertar la clavija en el jack cuya 

señal está encendida. 

DesconexiÓn: cuando una llamada establecida ha llegado a su 

término~ la operadora procede a la desconexión de los cordo­

nes de l a siguiente manera: 

Toma la clavija entre los dedos Índice y pulgar. 

- Desconecte primero el cordón correspondiente al suscriptor 

(en entrada Larga Distencia) o el de la Central y ensegui­

da el del suscriptor (en salida). 

Selección de lÍneas: debe proceder de ln siguiente ruaner~ 

Selecciona r siempre las lineas ó selectores buscando de 

izquierda a derecha del respGctivo grupo. 

- Si una lÍne~ no tiene señal de libre, debe tomar Testo: 

toca el borde del jnck con la punta de l a clavi ja, para 

verificnr si lo lÍneo está libre o ocupud ., lo que detec­

t a por el ruido que produce el j ack al tocarlo. 

- Despues de tomar la ¡ínea, si ésta es manunl , procede a 

llam~r por espRcio de 2 segundos, los que mide mentalmente. 

Luego vuelve l a ll~ve a su posición normal on esper~ que 

conteste l a Central 



~ ~ Anotaciones de los llamados: es el registro de los datos 

indispensables del suscriptor para establecBr una comunica-
. , 

c~on. 

Estos datos se anots.n ·en la Boleta con letra mayúscula t .i·­

po imprenta, lo más a la izquierda posible, usando lápiz 

de pasta azul? letras 7 números legibles. 

Si se comete un error debe tarjarlo y seguir escribiendo 

a la derecha. La boleta no se debe romper, si se des ea 

inutilizar, se le hace una cruz encima. 

En· los llamad s pedidos por nombre del solicitado, la Ope-
., 

radora debe consultar el numero a Informes de Larga Dis-

tancia de la Central, si se obtiene, éste se subraya. En 

el caso que no figure en la Guía., debe consultar a la Cen-v 

tral de Entrada, si éste lo da, s e encierra en un circulo. 

Cuando la averiguaciÓn es negativa y no s e encuentra te­

léfono bajo el nombre y dirección indicada por el solici­

tante, se coloca una "X" subrayada O · encerrada en un cir­

culo, segÚn si el informe se obtuvo en la Central de Sa­

lida o Entrada respectivamente. 

Si el suscriptor solicita un llamado, indicando el nombre 

o r RzÓn s ocial de una institución, este se coloca= P~ el 

casillero uDirecciÓn1; de la Boleta. Si se índice-~ solamen­

te el nombre de unn persona, se coloca en el casillero 

"Persona1
', aunque el llamado pedido sea de Teléfono a 

, 
Telefono. 

En las anotacion0s de los nombres de las personas, no se 

antepone el tí tul o de 11 señoril, pero sí el de 11 Señora" ó 
11 Señorita" ; también se anteponen los títulos prof.esiona­

les en forma al;>reviada como "Dr." (Doctor), "Graln (Gene­

ral), etc. 



e:). Frases estandares: es una fras e pre-establecida para una 

situación determinada, que permite a la operadora ser preci­

sa y cortés, evi tanda un diálogo infruc·t;uoso. 

1.- LLamado Teléfono a Teléfono; es aquel en el cus~ la per­

sona que l~r~Jn"8nlici~a hablar con un teléfono determi­

nado. 
11'¿Larga DistanciaT' 

"¿Con qué número de •••••••• desea comunicarse?" 

a ¿SÚ número por favor?n 

n ¿No se retire por :Lavor?-" 

"¿Un momento por favor?" 

"¿Gracias , le. avisaremos?" 
11 ¿Hay demora aproximada de 20 minutos?." 

2.- Llamado persona a Perso~~ es aquel en el cual una per­

sona determinada pide hablar con otra persona det ermina­

da en un teléfono dado. 

"¿,Larga Distanci8.?" 

"¿,Con qué persona desea comunica rse?1
' 

91 Q, , t• 1 C!o:.. """ ¿ u e numero ~ene e UJ.•• ·• ••••••• ·r 
, 

"¿Su numero por favor?" 

"¿Su nombre por f~vor?" 

11·¿No se retire por favor?" 

u¿Un momento por favor?n 
11·¿Gracias, le avisaremos? 19 

~' ·¿Hay demora apro·.:imada de 20 minutos?a 

3.- Llamadas de Cobro Revertido: estas llame4ris. · s e reciben 

con las mismas frases de un llmaado Personz. a Persona . 

Se o.nota en el casillero "Instrucciones Especiales11 • 



4.- Llamado de Mensajero: es un llemado en que unn persona 

determinada pide hablar con otra persona determinada que 

no tiene teléfono y se requi ere un mensajero para ir a 

buscarla. 
11 óDesea Ud:. un llat1o.do de Mensajero?" 

"¿Con que persona desea comunicarse?" 

"¿En que dirección se ubica al Sr. • ••••••••• ?,u 
, 

"¿Su numero por favor? 11 

"¿Su nombre por favor?" 

n¿Gracias, le avisaremos?" 

5•- Llamado de Cita:es un llamado de persona a persona en el 

cual el solicite~te pide comunicarse con una persona a~ 

una hora dada. 

"¿Desea Ud. un llamado de Cita?11 

"¿Para que hora desea el llamado?u 

"¿Con que persona desea comunicarse?" 
n • Q , , t • 1 S ? rt 

6 ue numero ~ene o r ••••.•••. 

"·¿su número por favor?'' 

"¿.SU nombre por favor?n 

"¿Gracias, le avisaremos?n 

6.- Tarjeta de Crédito: 

"¿El número de su tarjeta por favor?" 

Se aplican l as mismas instrucciones en caso que el lla­

mado s olicitado seo de Teléfono a Teléfono, Persona a 

Persona, Cita ó Mensajero 

d) Casos Va rios: 

1.- Cuando una lémpara da señal de desconexión, se debe 

entr ar en linea con la frase: 

"¿Valpo.raíso hablaron, hablaron?" 



2 •- Cuando una lámpara de supervisión da seffal de intenni t .en­

te Y ésta corresponde a un suscriptor, la oper adora de­

be entrar inmediatamente en lÍnea con l a palabra: 

"Operadora?" 

J ... ~ 4 cue.ndo una le..mpara de supervisión da s effal intermitente 

y esta c orresponde a una Central , debe entrar i nmedi a­

tamente en l{nea con el nombre de l a Central a l n que 

pertenece la operador a. 

4.- a.i se r ecibe un llamado on que un suscriptor solicita 

un s ervicio que no corro~ponde al nivel qu e ati ende, de-

be decir: 

"¿Tenga la bondad de llamar al • •••••••••••••• ?~' 
(Nivel correspondiente) 

5.- Cuando el llamado de un suscriptor llega equivoc adamen-

te a un nivel, dice: 

"Ha obtenido mal su comunicaciÓn?n 

Si el suscriptor permanece en l{nea: 

"¿Tenga la bondad de colgar el receptor y lla-

mar de nuevo?" 

6.- Si un suscriptor reclama que un nivel no le contesta, 

debe decir: 

" ¿Un momento por favor, comunicaré a Ud. con mi 

J·efe'?" 

7.- Si un suscriptor consulta el lugar de un incendio, la 

hora oficial o el estado del tiempo el algÚn pueblo de­

te~inado, debe responder: 

~ · ¿,Lo siento Sr., pero no t en emos os o. infonna­

ción?11 



8.- Si al pedir los datos la operadora no entiende el 
; 

nume-

ro solicitado, pro .unta: 

u¿Qué número por favor?" 

Si despues de repetido, nuevanente no lo entiende, dic.e: 

VI ¿Por favor quiere repetirme el número?" 

En el caso de que aún no se entienda, da intervención 

a la Jefe, con l a frase: 

n-¿Un r.1omento por favor, comunicaré a Ud~. con m:ii. 

J;efe?n 

Esta frase se usa en cualquier oportunidad que 

la operadora tiene problema con el suscriptor. 

9.- Si un suscriptor agradece a la operadora una informa­

ción o una atención, die~: 

u¿No hay de qué? 11 

10.- Si Q~ suscriptor le solicita el n ombre, debe responder: 

"¿Lo siento Sr., no puedo da r mi nombre, mi nú-

mero de operadora es •••••••• ?" 

11.- Si piden llamados a un pueble que no tiene servicio te­

lefÓnico, debe decir: 

"¿Lo siento Sr., no tenemos servicio telefÓnico 

con el pueblo de •••••••->" 

1'2.- Si al s olicitar un nombre, no lo entiende , · tia: 

rr ¿Seffor tenga la bondad de deletreanne el ape­

llido,?'.·' ( ó el nombre). 



e.) Instrucciones para cursar un llamado de Teléfono a Te-

1efono por Linea Automatica y Manual 

Au~MATICA MANUAL 

1.- Toma los datos prin- 1.- Toma los datos principales del 

cipe~ es del llamado. llamado. 

2.- Ve si huy lÍnea dis- 2,- Ve si hay· lÍnea. disponibl·e. 

ponible. 

3.- LR toma y disca el 

teléfono de Entrada. 

4.- Si escucha el tono 

de llamar cierra la 

llave y completa los 

datos en la Boleta. 

3.- La toma y llama •. 

4·.- Cuando lri operadora de la Cen­

tre~ de Entrada contesta, so­

licita el número. 

r ,. 

5.- Sigue trabajando pen- 5~ Pone la llave en posición de 

diente de las lñmpa- supervisar. 
. . , rns de superv~s~on. 

6.- La l~parn se epega. 6.- Completa la Roleta. 

7.- Supervisa brevemente 7.- El teléfono contesta, marca el 

el comienzo de la con comienzo de la conversación. 
. , 

versnc~on. 

8.- Mnrca la Boleta. 

9.- Hnce un ticket (~ 

-

en el casillero "SCR" 

y un ticket en el ca­

sillero 11 RUTA" en la 

clase de circuito uti -
liz~do (Automático). 

8.- Cierra la llave, 

9.- Hnce un ticket {~ en el casi­

llero 1'SCR"· y un ticket er;1 el 

sillero "RUTA" en la clase de 

circuito utilizado (Manual). 

lO.- Las 2 lE?.IIlparas se en- 10.- Se enciende una lámpara de 

cienden. . . , 
superv~slon. 

11.- Toma la Boleta y mar- 11.- Entra en línea y dice: 

ca el término de con­

versación. 
Hablaron, Hablaron?'' . 

" . c.• •••• 

12.- Libra primero la lÍ- 12.- Simultanenmente toma la Boleta 

neE>. de L:1.rgn Distnncia y marca el término de la c..on-

ci~, luego el telefono. . , versaclon. 
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MANUAL 

13.- Libra primero l a lin~a de Lar­

ga Distancia, luego el teléfo-

no. 

f .) APlicc.ción de Tiempo y T2.rifa: 

Tntifn: Es el valor de un llam~do. Se calcula de ~cuerdo a 

tres factores: 

- TiempG' ho.blo.do 

- Clase de servicio y 

Referencic. 

Tiempo hablado: son los minutos contabilizados en la Boleta. 

2Jase de Servicio: depende de los códigos del llamado. 

Referencia: es 1~ distancia que existe entre l a Central que 

origina el llamado y la Central termina~. 

Procedimiento: 

- Cuando un suscriptor pide tiempo y tarifa al solicitar 

su ll~nado , la operadora hace un ticket en el casillero 

T y T para recordar que tendrá que infonaar el valor de 

la llamada al término de l a conversación. 

Los minutos los coloca en el casillero !'tlinutos a c.obrar" 

y el valor en el casillero "Valor llamado". Luego informa 

al suscriptor con la siguiente frase standar: 
11 ¿En su lla~ada a ••••••••••• hablaron •••••• minutos, 

$ •••• • ••• ?" 

- Cuando un suscriptor pide tiempo y tarifa despues de haber 

hablado anota en el casillero 11 Infonnes 1
' la clave T y T , 

l a hora que se informó al suscriptor, el número de opera­

dora y hace el circulo correspondiente a los minutos y al 

valor. 



g) Procedi@iento para un llamado de persona a person~: 

- Confirma el Nro. de Entrada, 82621? 
, , 

- De Valpara1so ll&aan al Sr, Perez? 

Para consultar por el solic~tado utiliza las siguientes 

frases estnadares: 

- Por favor, sabe Ud. cuando estará? 

- Por favor? se podrÍa encontrar en otro teléfono? 

- Por favor, es probable que llegue hoy? 

Cuando necesita dirigirse al solicitante utiliza las si­

guientes frases estándares: 

Quiere Ud, hablar con otra persona? 

- Quiere Ud. llamarle allÍ? 

- Señor puedo dar su nombre? 

- A que hora desearía un nuevo intento? 

~O Llamadas de Oobro Revertido: es la que se factura al te­

léfono de Entrada, previa aceptación de la persona llamadaa 

Al contestar el teléfono de Entrada la Operadora infor­

ma irffi1ediatamente que es una llamada de Cobro Revertido con 

una persona determinada en este teléfono, con la siguiente 

frase: 

"De Valparaíso hay una llamada con Cobro Revertido 

para el sr •••••••••• (persona solicitada) ••• ?11 

Cuando contesta la persona solicitada dice: 

11 Sr •••••• (persona solicitada) de ValparaÍso le llama 

el Sr •••••••••• (Solicitan-te) y desea que esta llama­

da sea pagada por Ud. ¿Acepta Ud. el cargo?¡' 

Si el cargo es aceptado por la persona solicitada, con­

firma con la palabra "BIEN".e informa al solicitante con la 
frase : _ 

11 La llaGada está aceptada, hablen¡¡ 



Si la persona solicitnda rechnza aceptar el cargo de 

ln llamada, ln oper~dorR informa al solicitante con la si­

gui ente frase: 

91 La personn solictadn no acepta cobro rever­

tido, desen Ud habl0r con cargo a su telé­

:ilono?': 

i) Entrnda de Larga Distrmcia Val~p raíso: está formndo por 

posiciones que atienden todos los llQmados que llegan ~ la 

Central procedentes de Centrales distantes con el objeto de 

comunicarse con un teléfono determin~do de Vnlparaíso o la 
. , 

Reg~on. 

Se .atiende con le.. palabra: n ¿Vnlparn.Íso?n 

El número solici tc~do se confirm~:t con l :J, pc.labra "Bien?" 

Si es nwnero automático el s olicitado se procede de la 

siguiente manera : 

- Toma un selector libre 

- Opern la llave del vilote en el sentido del cordón que se 

está uscndo, para enaender el piloto. 

Oper~ la llave del piloto a su posición normal. 

- Marca l s s cifras del disco. 

Al escuchar el tono de marcar, la llave o~terior deb2 ser 

operndn ~ su posición normal. 

- Si el tono es de ocupado, pasa el informe a la operadora 

solicitnnte : 
11 ¿Teléfono ocupado ?10 

- Si l a op erndora solicit~ inmedi~to~ente otro número, pro­

cede a ma rca rlo sin nec esidad de sa car la clnvija. 

Si el teléfono no contesta, debe llarn~r por lo menos 1 mi­

nuto. Si pe~nnece esta condición, da el informe: 

"El t eléfono no contesta ? 11 



Si es una lÍnea ln solicitad3: 

Si lns lÍneas están ocupadas da el informe y espera la 

contestación de la operadora de Salida. S~ ella dice: 

nBien?", libra el circuito 

Si la operadora dice 1'Esperaré en línea?H, confirma con 

l n. palnbrn ;1Bian? 11 y trata de conseguir una lÍnea en el 

lapso de un minuto, mientras ~tiende otro llc~ado. 

Si después de este tiempo consigue una línea, le dice: 
11 Comuniquese con ••••••••• ?" 

- Llama u lu Central solicitada y cuando contesta, dice: 

"Le ll3.Illan de •••••• ?" 

Si después de haber esperado el lapso de un minuto las 

lÍneas siguen ocupadas, informa~ 
11 Las lÍneas continuan ocupadas?~"· 

~u recibir señal de desconexión, entra en lÍnea con la 

frase: 

nvalparaíso, Hablaron, Hablaron?"· 



ANALOGIAS UTILIZADAS POR LAS OPERADOfu\S 

Es un sistema que se usa para compr ender mejor un nombre 
, 

apellido dificil. Se usan a medida que s e usa a medida que o 

el s olicitante deletrea, de l a siguiente manera: 

A- Como Antonio N- -romo Ñuñon 

B- Como Barcelona o- Como Oriente 

e - Cooo Carmen p- Como Par:!s 

D - Como Dolores Q - Coco Querido 

E- Como España R- Como Ramón 

F- Como Francia S- Como Sabado 

G- Como Globo ~: - Como Teresa 

Hr- Como Historin tL- Como Uruguay 

I- Como Inés vr- Como Vino 

-· J: - Como José W- Como Washington 
K- Como Kilo X- Como Ximena 
L- Como Londres Y- Como Yerno 

m- Como lViadrid z - Como Zapato 
N- Como Nación 



C.LAV,ES. DE OPERACION: 

AE = Alguien que pueda hablar :por él 

MO = Anexo 

BJJ. = Lo están busca~do o bÚsquelo 

CA ~- Comunicación anulada 

CC = Casa cerrada 

OI = Central Intermediar~a 

COR = Cortado o I:nterrun1pido 

CQ = Oualquiera persona 

DC = Desconocido Entrada 

DCS. = Desconocido Salida 

DD = Dirección Desconocida 

DO =· Dejé Grden 

DP = Dejese Pendiente 

DT. 

E 

ES 
H; 

Io·· 

LI'f 

LO 

LP. 

LT 

LTlá 

LT.O 

MJ 

= Teléfono deseonectado temporalmente 

= Entrada 

~ Error SU:ipt~r 
= Hablará 

= Intente otra vez 

= Linea !!Iala 

= Linea Ocupada 

= Localice Persona 

= Linea Terminal 

= Linea Terminal f1.iala 

=· Linea Terminal Ocupada 

= mensajero 

MJ- NR = Mensajero, no regresa 

NO = No contesta Entrada 

NCS = No contesta Salida 

NE = No se encuentra Entrada 

NE -~ • Entrada no se ha presentado al TP 

Nf ~ No pidiÓ 

N~ = No tiene Teléfono Entrada 

NTQ = Número de Teléfono equivocado 



OK - Está bien -
PE = Preparado 

P- p = Persona a Persona 

REP =: Repetida 

RD = Receptor Descolgado Entrada. 

RDS = Rec eptor Descolgado ~lida 

RH· = Rehusa hablar Entrada 

S = Salida 

TM = Teléfono malo Entrada 

TlVIS == Teléfono mal~ Salida 

TO =· Teléfono Ocupado Entrada 

TOS = Teléfono Ocupado Salida 

TR = Teléfono retenido Entrada 

~p = Teléfono PÚblico 
_ , 

T.- T Teléfono a Teléfono = 
~- y T = Tiempo y Tarifa 

VD :::: Ver Dorso 



__ , 

COMPAÑIA DE TELEFONOS DE CHI L E 
Doporromenro de Tráfico 

OBSERVACION POSICIONAL 

\ POSICION OBSER VADA FECHA 

2 DESDE LAS HRS. HASTA LAS HRS. 

3 OPER. N' · NOMBRE 

4 SUPERVISORA DE TURNO 

5 TRAFICO 1 ABUNDANTE T 1 REGULAR 1 l ESCASO ' ' EVALUACION PERSONAL 

1 CALIDAD DEL TRABAJO 

6 REPITE DATOS SIEMPRE A VEC ES NUNCA 

7 FRASES ESTANDAR LAS U SA A VECES NUNCA USA 

8 AISLA LA POSICION NUNCA A VECES SIEMPRE 

9 SUPERVISA SIEMPRE A VECES NUNCA 

11 TRATO CON TE!KEROS 

10 TRATO AL PUBLICO AMABLE ESTANDAR DESCORTES 

11 T RA TO OTRAS CENTRALES AMABLE ESTANDAR DESCORTES 

111 ACTIVIDAD • PRODUCTIVIDAD Y TIEMPO TRABAJADO 

12 ACTIVIDAD RAPIOA NORMAL LENTA 

o) LL . EFECT. b) INTENTOS e) OTROS TRABAJOS 
13 PRODUCTIVIDAD 

SCR P. o P . SCR P . o. P . 
ANOT. 

E. LO. INT. LO. 

14 
AUTOMATICO TRANS. NTQ 

T • T MANUAL INFOR. DISCA 

AUTOMATICO C. D. REP. 
15 p • p 

MANUAL T y T OTROS 

-
16 T RABAJA MI N S. EN ESPE RA MI N S. 

17 TIEMPO AJUSTADO MI N S. 

18 OBSERVACIONES: 



CLAVES UTILIZADA~ EN LOS LIMITES DEL SISTZMA 

CLAVE -
VP 

Rl"'CA 
CNCN 
QNTR 
PCHV 
L LG 
ARTI 
CBLD 
E.MEL 
CLR 
QLL 
LMCH 
A ALM 
QLPU 
PÑLS: 
CSBL 
OLMU 
HJLS 
NGLS 
P:5To 
CHIN 
PTDO 
S~FL 

PANQ 
CRMN 
ST. Ní.ARIA 
L • AD 
LLAY :-
S S:EB 

CENTR~ 

VA.LPARAISO 
REÑACA 
CON CON 
QUINT :~RO 
PUCHUNCAVI 
LA -LIGUA 
ARTIFICIO.:) 
CABILDO 
EL MELON 
CALERA 
QUILLOTA 
LIMA CHE 
.V ALZii.\ANA 
QUILPUE 
PEÑUELAS 
Cli.SABLANCA 

- OLMU 
HIJUELAS 
NOGALES 
PETORCA 
CHINCOLCO 
PUTAENDO 
SAN FL<.:LIPE 
PANQUEHUE 
CURIMON 
S;l.NTA MARIA 
LOS &i.NDES 
LLAY 
SAN Si:BA.STIAN 
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.rJ R. R A T A S 

DI C.JE 

s;stemas sistema s 

~dinson Edison 

ext i ng ido ex t i ngui do 

Tribu t a l es Tributa rias 

espensas expens a s 

contempl a n cont er::..pl a 

de s i quili b rio desequi l i bri o 

a luenc i a a fluen c i a 

qu e lo c or,rpon e qu e c oi?'! pon e 

distingir di stingu ir 

env ado envasa do 

lleva l l ev e 

de los indi viduos los indivi duos 

n a una 
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e f ectivos a f ectiv os 
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r'AGI NA DI CE D .:;;}3 _.;; 1J.GC I R 

110 ocasi onal mete oca sional F.ente 

1 32 inf luecias influencia s 

138 sus-s istema sub-sist erca 

1 40 #e r nivel 3er. nivel 

1 69 Ap;cnte Geren t e 

l 79 p r yecc i ones proyecciones 
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