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I. Introduccibn :

Asistimos en este fin de siglo a una revolucién tecnoldgica sin precedentss,
gspecialmente aprsciable en el campo de la slectrénica y las telecomunicaciones.
En buena medida, la aceleracién histérica que ha provocado, disuelve las categorie
los hébitosg, las normas, incluso los valores y creencias. Pareceria qus el futuro,
conforme a una irreprochable 6ptica postmodernista, o no existe, o no interesa.
Peroc sl presente se nos. va de las manos ante el ritmo trepidante de cambios impues

tos por el continuo impacto tecnolégico, (CHILLON MEDINA=-NAVARRO RODRIGUEZ,19688: 11

Simulténeamdénte, uno de los acontscimientos més notebles que se estd producie
do en el campo empresarial en los Gltimos afice, en los psfses més dssarrcllados, e
el cambio o rsajuste de la imdgen empresaria en grandes empresas e instituciones
del sector plblico y privado, Las empresas de telecomunicaciones no escapan a egte
hecho, Razones de modermizacibn, liberalizacién, estrategias de comercializacién y
una cada vez més fuerte corriente innovadora, obligan a reflexionar y poner an pré
tica programas qus ofrezcan una "nueva imégen", més. acorde con los tiempos que co-

rren, (DE BENITO,1988 : S8).

A grandss rasgos, es necesario, y mds gque ello, imprescindible, que Argentine
se sume a este prop6sito, como una de las formas de integrarse al concierto de na-

ciones: protagonistas del liderazgo mundial. :

En el caso particular gus nos ocupa, la Empresa Nacional de Telecomunicaciona
;(ENTEL); en tanto operadora de redes y servicios de telecomunicacianes publicos, @
la institucién que consideramos es preciso participe de este inguietud, para gue e
ta nueva imégen, o0 en términos més precisos, la adopcién de una nueva estrategia d

identidad empresaria conduzca al menos a estas cuatro premisas :

~ Dasarrollar la concepcifén-y el sistema de valores y objetivos de la Empresa, ori
tados hacia la clisntela, la competencia y la sociedad, lo que representaré una

mejpra en el nivel de calidad de vida: de los participantes.

- Conseguir una cahaerencis interna entre el sistema de valores y objetivos de la
' Empresa y el comportamisnto y actitudes del personal de la misma. Esto es impor-

tente de cara & la sociéded, ya que: 88 trata de dar una misma imigen y no una di

1.



yuncién que sflo comportaria p&rdidas en muchos sentidas.

« Hacer llegar al pdblico los valores y objetivos adoptados de forma fécil, por me
dio de medidas convincentes de comunicacién, disefio, prestacién del servicioc y u

mesrcado atrayente,

- Emprender aguellas medidas que requieran un minimo indispensable de cambios, en
una: primere etapa, pero que pueden redundar en mutuos beneficios para el client

y la Empresa.

Como puede observarse, la imidgen empresaria es una concepeién de orientacién
global, perc por otra parte, aunque la Empresa haya tomado plena conciencia de su
nusve identidat, de cara al pdblico, este hecho debe producirse como es légico, de

una forma progresiva.

El presents trabajo, en su cardcter de informe técnicao, tiene las siguisntes

caracter{sticas. :

I.1. Objetivos :

- Describir tLos procedimientos para. la atenciéa de los principales trémites

comerciales efectuados en ENTEL, y las propuestas de cambios.

- Relacionar : - Los procedimientos actuales con los inconvenientes que produ:

cen al cliente y a la Empresa.

- Los procedimientos actuales con procedimientos mds flexibles
0 sea una primer etapa.

- Los: procedimientos actuales con innovaciones de mayor alcance

y profundidad, O sBa una segunda estapa.

- Cusstionar : LOs procedimientos actuales por su rigidez y relativo benefici

a la imégen empresaria y & la calidad de vida.
- Demostrar : Los beneficios de una mejora en los procedimientos referidos,

- Analizar : La factibilidad de un cambio en los procedimientos utilizados hat

ta el prssente.

- Egglorar :+ Otras posibilidades de acuerdo a las restricciaones de cardctasr
tecnolégico, legislativo y/o politica,
2.



1.2, Motivos ¢

- Valor prospectivo Permitir a la Empresa adecuarse a las exigencias de los

tiempos actuales, como expresdramos antes, y a las necesidades del futuro,

brindando la atencién necssaria a sus clientes.,

- Impacto emocional : Es evidente que todas aquellas medidas que mejoren las

laciones con la comunidad son importantes porgue benefician a ésta y a la E
presa, disminuyen costos sociales y provocan un efecto demostracién en otre

unidades y/0 instituciones.

- Posibilidaed de transferir modelos : En nuestro caso, el modelo impulsado pc

la smpresa SEGBA es un ejemplo de innovacién a tener en cuenta, es decir, ¢
1o puede considerar como un antecedente vAlido en esta temdtica.Del mismo n
do, las posibles innovaciones en un area daterminada de ENTEL, =-8n este cas
la comercial~, pueden ser transferibles a otras dependencias de la misma En

presa u a otras organizacionses.

- Necesidad de integrar experiencias : Agui ss conjugan la formacib6n tebrica

cardcter multidisciplinario del Programa Masstria en Administracifn Pdblice
-dantro del cudl se desarrolla el presente trabajo-,con las vivencias y la
¢erpretacién consiguiente de las. necesidades organizacionales, surgidas du-

rante el periodo de pasantia propiamante dicho.

I.S.Matodolggia e

w.Dascfiﬁciéh de la situacifin actual, con refsrencia a los antecedentes que c
ciernen & la cuestién, es decir los trémites. comerciales cumplidos por los
usuarios dsl servicio telefénico, Esto implica considerar las numaerosas dis
posiciones sobre el particular que se remontan a 1936,3(cuando la Empresa e
de cardcter privado y de origen estadounidenss), las (ltimas normas con esg
cialratencién‘a;la situacibn actualmante vigente, las iniciativas emanadas
.del Poder Ejecutivo s efectos de mejorariia gestién de 1l0s asuntos sometidaq
a sus respectives carteras, y la situacién tecnolégica actual con respecto

a 10s medios disponibles, (equipos, peisonal, infreestructura, etc.).-

- Propuesta I ds Flexibilizecidn : Coingide con la demanda institucional que
’ 3.



se efectuara sobre el particular, es decir, la posibilidad de producir modi-
"ficaciones de cardcter normativo gue coadyuven a una mejora en la gsstién de

_arsa comercial, siempre en 1o referente a los trdmites considerados.

- Propuesta Il de Flexibilizacién : Implica un mayor grado de innovacién en la
medida 8n gue no tisne en cuenta solamente la posibilidad de modifiicar las
disposiciones que rigen la operatoria comercial, sino que avanza, incluyendo
1o concerniente a la utilizacifn de medios tecnollgicos adecuasdos a los nue~
vOs requerimienttos, es decir, se procura una proyeccién que. acompafie a una

gxpansibn arm8nica de los servicios.

En el Anexo I, Informe de Pasantia, se:brinda un promenorizadc detalle de la

experiencia efectuada, en cuyo marco s8 ha producido el pressents trabajo.



II. Universo des andlisis :

El nimero de oportunidades de contacto éestre una organizacién operadora del

servicio de telecomunicaciones y sus usuarios particulares es previsible y limita

- As{, por 6rden de frecuencia, puesde mencionarss :

- El1 aparato telefénico.v

La cabina telefénica.pﬁblich.

Los vehiCulos de transporte de la Empresa.

- Lag guias telefénicas. ,

2 publicidad dis: 1s Empresa y las notas periodisticas.

Las facturas de pago.

t

La correspondencia intercambiada.

Todas:estas.mani?estaciones no representan un contacto Empresa~usuaric del t
po ncara a cara". En todo caso, e8s ENTEL que se: expresa a trauv@s de diferentes me

dios ffsicos, (el aparato, la cabina, etc.).

Para sl piblico, ENTEL es un organismo burocrético més, que debe brindar sen
vicios de telecomunicacicnes. La Empresa no es percibida como una organizacién co
objetivos comerciales; sus capacidades tecnolégicas no son apraciadés, y sus aestr

tegias de venta y comercializa;ién quedan para muchos sectores de la poblacién en

’.'1§ 9§cqridéd,'¢'

A los fines del presente andlisis se han considerado los tres principales tr

mites ngue se llevan a cabo en las oficinas comerciales de la Empresa :
- Atencibn de pedidos nuevos,

- Cahbhios de domicilio;

- Trensfereﬁciasrda‘titularidsd.

En los tres casos, corresponde. - : - & lo0s servicios bésicos de telécomunicac
nes. Se han_sgleccionado los mismos pur"tener‘unaﬁadacuada-rebresantatividad de 1

actividad llevada a cabo en el area éﬁmercial, y por ser pasibles de diversés;con-

Se



troversiags.,
La b}§§¥acién de los servicios por parte de la Empresa, invariablemente 88 ha
destacadc por la severidad de las normas. a cumplir,'no tanto para acceder a su pro

visién como linea nueva, sino fundamentalmentes cuando debfan realizarse tfansferen

cias por cambios de domicilio yfo-de titularidad.

La importancia de estos Gltimos casOs reside an el hecho de existir un érden

de prioridades para la instalacifin de servicios telefénicos, teniendo los traslado

de domicilio la primera prioridad.

As{, el Decreto N° 91.698/35 sl bien no estipula requisitos a cumplir por pe
te de los abonados, determina ya la obligacién por parte de las oficinas comercigl
de llevar registros donde se anotarén, con mencifn de fecha, numeradas y correlati
Qamenta, las splicitudes de provisién del éerQicio a nuevﬁé abonados, y las de fra
lado por cambio de domicilio, cuando no haya en el momento, forma da proveer el pe
dido formulado., A los solicitantes se les hacfa entrega de una constancia firmada

y sellada del pedido formulado con la fecha respectiva, (P.E.N.,»1936 t Art. N°© 43)

Posteriormente, el Decrsto N° 10.467/43 insiste en la prohibicién de toda
transferencia de servicio telefdnico, debiendo su provisibn regirse estrictamente
por las disposiciones contenidas en sl decreto antes mencionado, (P.E.N.,1943 :

<

Art. N° 1),

En 1951. ya en la etapa estatal de la Empresa, el Dacreto Ne 7. 027/51 detalla

.por ajemplc, las dlferentes categorias Yy les tarifas mensuales correapondientes,

(P E.N.,1951 : Art. N° 24), asi como la facultad de la autoridad de aplicacién par

dictar las resoluciones que ss estimen nacesarias a los fines de la mejor ejecucid
de las digposiciones del referido decreto, (P.E.N..IQSL : Art. N° 46)., También hac
refarencia al carécter de titular dei servicio, es decir aquél s0licitante origina
hastantanto haya pedido su retira o transferencia, en 1oaycasosaque reglamentaria-

mente tal caso ses posible, (P.E.N., 1951 : Art. N° 3},

El Decreto Ne 8,599/69 constituye otro antecedente en este tema cuéndo espect
fica los cambios de titularidad pasibles, (P.E.N., 1969 :Art. N°3).

B

“'8imulténeamente, & través de diversas disposiciones se fijan los requisitos a
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cumplir a Pin de efectuar las tramites indicados. Dichas normas evidenciaban una

restriccién de hecho de gran importancia : se podfan efectuar transferencias de ti-
fularidad por compra de_propmadad 0 por compra de: fondo de comercio, y en ambns ca-
' sos, Unicamente con la presencia de titulos debidamente registrados, En el primero

de los cas0os también era nécesaria la conformided del titular.

Toda otra situacibén no contemplada en los casos descriptos, era uso indebido,

correspond{a la baja del servicio, actuéndose as{ por afios,

~ La creciente expansién de los servicios de telecomunicaciones determiné un gre
dual incremento de las situaciones irregulares hasta gue se 1lleg6 a un punto en el
que actuar de acuerdo a las disposiciones, pfodadiendo a la baja de laos servicios ¢
infraccién, hubiera provocado situaciones muy delicadas con les usuarios de los se)

vicios.

Es asi gue se dictan decretos de amnistia de cardcter temporario gue permiten,
madiante sl cobro de cargos de excepcidn, regularizar las situaciones fuera de nor

Mk,

Luego de- varios afios con esa politica, se dicta el Decreto N° 7,680/59, que
amplia el cambio de titularidad a aquellos que demostreran la tenencie y el pago y
que, & través del. tismpo fueron comhlemantados por laos Decretos NO 398/66 y el ya
referido N° 82599/69 que generalizaban las posibilidades de accedsr al servicio,

No obstante, debido probablemente a la existencia permanente de un iﬁportante
rcangigae’peqidoa,bendiantas.:saggign siendo severas las exigencias enqianto a la-
'documanfaciﬁn a exhibir, presenténdose verdaderOs,litigios por ;a tenencia de ser-
vicios, a resolver en instancias judiciales, lo que obliga al tlictado del Decrato
Ne 2772/61 de conciliacién, para dirimir las controversias en el &mbito de la Secre

taria de Comunicaciones. .

En los Gltimos diez afios, la situacifn s8 ha ido modificando, de manera que 1le
Resoluciones N° 353 A.G. ENTEL/79, N° 523 A.G. ENTEL/84 y N° 114 A.G, ENTEL/88, (ac
%ﬁaiméﬂte vigente), han fleiibilizﬁdn rgla&ivamante las,exigenCias a cumplir por
parte: de: 10s ahonados, permitiendo en_algunos casos la presentacién de declaracio-

nes juradas cuando se carece de la documsntacién reéguerida.
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III, Disposicionas vigentes :

Como ya se mencionara en II, actualmente rige la operatoria la Resolucién N@

114. A.G. ENTEL/88, dsl 20.5,88.

Le misma representa una versién actualizada de las dos. normes anteriores :
353/79 y 523/84. En asaﬁciag la resolucién indica taxativamente los resquisitos a
cumplir ante pedidos de nuevos gervicios, cambios de domicilio y de titularidad,
El objetivo, tanto de ia dltima resolucién, como de lés anteriores, €8s procurar la

transparencia de las tramitaciones, buscando ewitar eventuales maniobras dolosas.

Es oportuno analizar comparativamente la norma actualmente vigente y las dos

normas inmediatamente antericres.

111.1. Anélisis comparativo :

Se resefiardn los requisitos de documentacién exigidos en cada caso :

Resolucibn
353/79 £23/84 ' 114/88
Concepto (1) (11) (111)
- Padido de nuevos (1) - Indicar calles de (1) - Idem (I) (1) - Idem (I)
. ‘manzana.
servicios
- Documento Identid, - Idem (I) ~ Idem (I)
= Camé profesional, -. Carmé prof. o = Idem (11)
(2) (2)  pabtistecsen (B
o municipal.. oo
- Contrato social y - Idem (I) ~ Idem (1)
O podsr del repre-
sentante, ’
- No s8 exigird com- - Comprobante = Idem (I)
probante domicilio domicilio
- Cambios de domi- - Documento Identid. - Documento Ident. - Idem (I)
cilio ' ¢/nuevo domicil.,
—— (1) | 7 - si es. vivienda

partic., axcep-":
to que presenten
Titulo de Prop.,
Acta de Posec, .o
copia fiel de as~-

8.




(1)

{2)

= Cambios de titu-

laridad

- Ultimo recibo pa~
_-go original ser-

vicio,

Indicar calles man-
zana,

Docum, y poder dsl
represantante,

Carné prof. y/o con-

" trato social y/o po-

der del
te.

representan-

Docum, de Identidad,

No se exigird com-

- probante domiciliq;

critura debi-
damente legaliz.
p/Escribano ine

tervinients.-
- Ultimo recibe - Idem (II)
pago servicio. :

Idem (I) - Idem (1)

Comprob, domic.: <~ Idem (II)
Contrato locac., y

recibo alp.; Tit,

de prop., Acta de

posecibn o copie

fisl escritura de-

. bid., legalizada

par Escribano in-
tervinients; con-~
trato comodato c/
firmas debid. cer-
tif, por Escribano

Carmé prof, o ha= - Idem (I)
bilit. municip.

y/0 contrato so~-

cial y/o poder

del reprsesentante,

Idem (I) - Idem (I)

Entre c6nyug§g,;padras,.hilps y hermanos

Docum; de Identidad.

Conformidad del ti-
tular,

Comprob, de parentez-

cO, -

Factura orig. pago
teléfono,

m

81 nbrtienc conform, ,

Nota I,

Idem (I) - Idem (I)
Conform. del ti~ «~ Idem (II)
tular donde fi- )
~ gure doc, ident.

IdBm (I) - IGSMM(I)
Ultimo recibo - Idem (II)
pego servicio. ‘

Idem (I)

Idem (I) -

9.




~ T{tulo prop. © -

" copia ascritura
certif, p/Escri-
bano donde' cons~
te gus estd en
trédmite de ins-
cripcibn, o con-
trato de locac,

Por fallecimiento del titular
- Docum. de Identid, ~ Idem (1) -
- Comprob. parsntezco, - Idam {I) -
- Acta defuncién, ~ Idem (I) -
- Formul. 905,279 - Conformidad de -
familiares o
formul. 905,279,
Por compra. de. fondo de comercio
- Docum, de Identid, - Idem (I) -
- Escritufa 0 certif, -~ Escritura ing~ -
de Escribano de que cripta.
estd en trémite.
- Yltimo recibo abono., -~ Ultimo recibo -
pago servicio,
.=~ Contwmato respec~ -~

representante,
~ (raz6n social).

: )ac -'Idev_m.(rII)_' S
~tivo y poder del .

Titulo prop. ¢

copia escritura
certif. p/Escri
bano donde cons
te que estéd en

trémite de ing-
cripeibn, o con
trato de locac.
sellado y recib
alquiler, :

Idem (I)
Idem (I)
Idem (1)
Idem (II)

&

idem (1)
Idem (1)

Idem (Ii)

Por cesibn dal titular a favor del nuevo usuario

- Docum, de Identid. - Docum. de Ident, - Iden (1)

c/domic. actua~
lizado, (cesas
de familia),

- Conform, del abonado, - Conformided del - Idem (II)

cedenta,

- Recibo de teléfono - Ultimo recibo pa- - Idem (II)

‘pago. : go servicio,

10.



A} 4

! - Generalidades

- Reshabilitacifin

. de sarvicios

Contrato res- - Idem (II)
pectivo y poder :

del represen-

tante (raz6n so-

cial).

Por acreditar uso y pago por un lapso no menor

‘de sesenta dias

- Docum, de Identid, -

- Factura original de
pago del -abono por
ase lapso. "

- QocumentO para acre- -
ditar uso, posecibn,
tenencia o dominio
del inmueble donde
funciona el servi-
clio: recibos alquie-
ler; acta posecién;
certif, Escribano;
tftulo propiedad o
cualqge otra constan-
cia gque a criterio de
la:. Jefatura acredite
fehacientemente la
ocupacifén del inmue-

ble en el perfodc-ex-

" gido por el art. 9°

Docum. de Ident. - Idem (1)
c/domicil. actua~

lizado, (casas de

familia).

Comprob, de: page - Idem (II)
del servicio en '
ese lapso,

Comprobante de - Idem (II)
locacién o pro-
piedad,

Contrato respec~
tivo y poder del
representante,:
(razén social).

del Decreto N° 8,599/69

(60 dias)

- No procede verifica-:<:Previoc a dar curso - Idem (I)

" eibn domiciliaria de
convalidacifn aunque
se trate de cambio de

al trémite de cambio
de nombre y domicilio
simul tdneo, se veri-

-

nombre y domicilio gi-
mul téneos.

ficaré la procedencia.

- Docum. requerida pare - Idem (I) - = Idem (I)

formalizar solicitu-~
des. de& nuevos servi-
cios.

11.
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- 5i corresponde regula- . - Idem (I) - Idem (I}
- rizar titularidad, de- I
‘ be solicitarse la do-
cumentacién gue esta~
blecen las presentes
normas. '
Verificacibn
de residencia
en domicilio,
)
- Transferencia Conformidad del titu- Nota conformi- = Idem (I)
! lar, dad del titu-
de pedidos 3
, ar,
de garvicios Docum. de Identid. - Idem (I} - Idem (I)
teiefdnicos Cargoc por cambioc.ti- Idem (I) - Idem (I)
tularidad (para los '
librados). .
Cargo pOr cambio de do- Caxgo'por ing~ - Idem (I1I)
micilio (para los li- talacién (1li~
brados). : brados) .
Recibo alquil. - Comprobante
y contrato lo~ de domicilio,
’ cac.,; titulo
de propiedad,
copia de es-
crit., o acta
- de posecién.
_NOTA :;(1)1: Al mOmento de regmstrarse la solic1tud.. R -
N O Al ad;udicarse el pedido, | o
Puede observarse qus las tres resoluciones son bdgicamente similares, diferen:
. ciéndose en un mayor o menor énfasis en las exigehcias afectuadas en cuantoc a. los

requisitos a cumplir.

-

Asi, la Resolucifn N° 523/84 endurece en alguna medida las exigencias de: la
Resolucién N° 353/79. Posteriormente, la Resolucifn N° 114/88 flexibilize relative-

mente 10s requisitos anteriores, pero siempre dentro de la misma ténics.
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IV, Procedimientos vigentes :

La EMpresa,cuenta actualmente can ciﬁcuentary tras Oficinas Comerciales, que
es donde se realizan los trémites comercmales referidos. Adamés, se efectua atencit
comercial en los Centros de Talecomunicaciones existentes en el pafs, 1los gue repo)
tan a las Oficinas Couerc1ales de la jurisdiccibn correspondiente. La atencién CO-
marcial sn 10s centrocs es: mucho més,limitada, ‘dado que sflo cuentan con una estruc-
tura minims de: personal para atender estas cuestiones, (dos o tres personas), y ads
mds, por lo general, cumplen funciones referidas a las otras especialidades del cer

tro : Tradfico y Mantenimiento,

Es entoncses: en lasJUficinaa Comerciales donde se desarrolla la atencién comen
cial en todas sus etapas, de acuerdo a las disposiciones que congiderdramos en el

capitulo III por ejemplo.

»

En los dltimos afios, se ha ido produciendo paulatinamente una incorporacibn de

medios de procesamiento de informacién, ain cuando su utilizacién es todavia rudi-

- mentaria.

Constituye un hecho de observacibdn general, no limitado a ENTEL o al &mbito pe
blico que, los sistemas de computacifn de datos se hallan deficientemente utiliza-
dos, Es el caso de muchos de los equipos instalados en el sectar publico, donde la
falta de un eﬁtorno motivante y de una cultura adminigtrativa de tono informético,

se ha traducido en 3

‘-5l-luso:casi Qxcluéivb de‘la:infbrméticé an.éplicaéionés'adhiﬂiétfatidés'de.niQei '

operativo bésico.

- Escaso emplec de sistemas y herramientas de software avanzados, aptos para apo-

yar las tareas més elevadaé de gestibén y direccién.

= Mantenimiento de précticas manuales ineficientes: y lentas.
(c.a. I., 1989 :8).

Es preciso resefiar en este capitulo las posibilidades tecnolégicas con qué cue

ta actualmente ENTEL en lo refersnte a procesamientio electrénico de datos , y el

S grador deutilizacién g?écidédo » siempre desde BTa Optice comercial, para la mejor

g

atencién de piblico y sventualmente para aquellos usos complementarios, como puede
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nes de Servicio,-cargo de instalacién-, etc.).

~ser 1o referidoc a control de procesos.

La Empresa poses dos modalidades de operacién inform&tica : Centralizada y De
centralizada, En ambas se utilizan equipos de marca IB8M, de procedencia estadouni-

denss.

- Centralizada : Consta de cinco procesadores : uno del tipo 3090, que prdcticamen

te no es utilizado, y cuatro de la‘serie 43 XX, uno de los cuales estd conectado

al sistema descentralizado,
Atiende en forma rudimsntaria algunasg tramitaciones: de cobrenzas :
- Sacar duplié}?gﬁﬂéq fagturgsﬁ
= Imputacidn de pagos efectuados en Oficinas Comerciales.
- Cobro de pagos a cuenta, .
- Reclamos por servigio medido,
Como resultado s& obtisne un Listado Diario de Caja (pbr cajero), gue se tien

que adjuntar a la Liquidacién Diarie de Caobranzs, (que se hace an forma manual). p

que no estdn cOmbinados el Sistema de Gestidn Comercial y este subsistema,

Este tampoco cumple con todas las tramitaciones de cobranza que corresponde-

rian, (p.ej. venta de fichas, liguidaciones de teléfonos plblicos, cobros por Orde:

:-"Desbéﬂtralizadéf: Tamﬁiéh IIéméda distribdidé;:tiéne aplicaCiGn:entCépiéal'y'Gfa

Buenos Alres. Suscintamente, se trata de veintitres procesadores de la linea 810
(uno para cada Oficina Comercial), con un total de 120Q dispositivos aproximada-
mente : vidsos teclados; impresoi&s.de 80 y 120 caréacterss por segundo; 23 impre-
soras de 600 lineas/minuto; 23 unidades de cinta: de: 1600 bpi (densidad de graba-

cibn); unidades de disco de capacidades varias, (256 megabytes, etc.), etc.

Los: 23 procesadores trabajan sn forma locdt.para todo 10 que sea atencifin de
- plblico por trdmites de Pedidos, 0 sea, si "cas" el sistema de alguna de las Ofi-
cinas Comerciales, el resto funciona normalmente. La atencién de trémites referi-

dos a Cchranzaa.as atendida por la modalidad.centralizadaw
S —— _ : )
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En c/u de las Oficinas COmerc1ales se lleva a cabo al Slstema de Gestién Comere

cial, que esencialmente se ocupa ds los tramltes de Pedidos, dividiéndose en :

- Abonados Nuevos

-

Registro de Pedidos Nuevos,
Libramiento de servicios telefénicos.

Transferencias (vuelcos) de una zona (Oficina Comercial) a otra, o dentro de

la migma,

Vinculacifn y reclasificacif6n de pedidos pendientes, (cambio de nombre, cam-

‘bio de domicilio, cambio de grupe).

CoQtrol de libramiento de pedidos nuevos por vencimiento de plazos.

Consulta de movimientos de los Ultimos cinco afios de un pedido,

~ Abonados Funcionando :

Emisién y distribucién de las Ordenes de Servicio (0/S) hacia las Areas de
Mantenimisnto Urbano. Las 0/S pueden ser técnicas, (1mplican‘que el agente g

dirija a la casa del abonado); administrativas, (no requieren la intervencié

del operarioc); de ampliacibn,(permite al instalador ofrecer al propietario
servicibs suplementarios : tomalineas, llaves, etc., que no requirif oportu-

namente); de correceifn y de cancelacién. que permitan cOrregir o anular tra

' _mztaciones por O/S técnicas o admlnlstrativas qua aun no hayan sido cumpli-_

"mentadas en el arsa comarcial.

Una vez cumplimentadas las tramitaciones por 0/§ por todas las areas intervi

nientes, (mesas de pruebas y zonas de instalaciones), se proceds a la actua-

. lizacifn en linea de las bases de datos de abonados, a la vez que, se genera

¢ b

- Los movimientos por 0/S a. ser transmitidos al proceso de facturacién regu-

lar.

= El1 archivo histérico ds movimientos por 0/S.

-Existen también una serie de funciones anexas a las descriptas :

- Distribucién de indicacibn de sbonados a incamunicar y/o a rehabilitar a

185,
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mesa de pruebas.

- Transfarancia de abonados funcionando dentro de la zona o hacia Otras z0-

nas.
- Régimen tarifaric de la Emprssa.

Es importante advertir que la operatoria comércial en gensral, no tiene las
caracteristicas de "procesamisnto informatizado", gino que mantisne el cardcter de
actividad manual, al punto gue algunOs procedimientos *“sge trabajan",(segan reza la

Jerga teleffnica), manualmente, y lueg0 son volcados al sistema computardzado, can

lo cuél se duplican las tarsas,

Por otra parte, la situacién expuesta, en cuanto & contar con un cierto grado
de informatizacidn, corresponde a Capital y Gran Buenos Airss, pues en el Interior

se sigue trabajando en forma manual totalmente. : ’
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W, Propuesta I de Flexibilizacifn :

La primer propuesta de flexibilizacién se inscribe en el marco de una demanda
institucional detsrminada, efectuada por la entonces recién creada Direccién Comer-

cial,

En efects, en septiembre de 1988, ante la posibilidad que la jerarquia méxims
del area comercial, {o sea la Direccién en este caso), racuperara la autoridad fore
mal que alguna vez tuvo, (y no s6lo la funcional que actualmente tiene), sobre las
Oficinas Comerciales, se congidert dua una necesidad muy importante sra'ei sstudio
de la flexibilizacién de la operatoria comercial en relacibn a algunps de los tfé-
mites cumplidos por los abonados de la Empresa . Dicha flexikilizecidn formaria par
te de una nueva concepeibn de la relacibén Empresa-cliente, con el prOpésito de mejc

rar el cantacto gque vincula a las partes en juego : prestador del servicio-usuarpiao,

En todo caso es necesario gue, en pos de una nueva imégen empresaria, la inno.
cibn en algunos procedimientos "directamente" relacionados con el clients contribu-

ya a una més fluida relacidn,

Corresponderfia al arsa comercial de la Edpresa, interlocutora directa con el
cliente, (especialmente en esta nueva etana), procurar este objetivo, Sin embargo,
es preciso destacar la importancia de buscar un equilibrio a la hora de Comunicar-

s2 con losg clientes : la valia y potencialidad tecnolégice debe ser consecuente con

el servicio gua se presta.

: :,bai andlisis de lo;’anfécedahtes-aalhb3505-y de las restricciones hUMEnés}xﬁéf
teriales y politicas, se han considerado entre las\mgipiples posibilidades de un
mejor acercamiento al cliente, aquellas que pudiera:&viables:englo inmediato, y no
representen una erogacibn 0 una inmovilizacién de recursags humanos y materiales
incompatibles con las posibilidades concretas de la Empresa en este momento, As{,
Oficinas Comerciales con un tipo y calidad de espacio, infraestructura y equipa-
miento que permitan el nivel normal de desenvolvimisnto dl_lgg.actividadas,dg atan-
cifn al pdblico; centro de servicio al cliente; exposiciones; seminarios de trabajo

Empresa~cliente; publicidad, etc., gquedan para una. stapa posterior.
- Es entonces en la flexibilizacién de: 10s principales triémites cumplidos en las

17,
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las verificaciones de la Emprese le exijan cuando corresponda , a Fin ge comprobar

ia axactitud de las declaracionss efectuadas.

En Anexo II se describe le Propuasta de,una Hesolucién que rehplace a la Héso-
lucién No° llA/BB,Iactuaimente vigente, referida a los requisitos a cumplir para la
Atencifin de Pedidos Nuevos, Cambios de Domicilio y Transfersncias de Titularidad,

correspondientes a 1los servicios bésicos da telecomundcacinnes.

En Anexo II] se acompafa el Modelo 1 (Declaracién Jurada), y en el Anexo 1V,

las diferencias entre la Resclucién NO 114/88 y la Propussta.

Esta dltima fué disenada manteniendo el formato de las anterlores, a Fin de fe
cilitar su utilizacién por parte de las Dficinas Comercialaa.,Como expresdramos mA:
arriba, esta flexibilizacidn debe ir nacesariamente acompariada de una criteriosa
verificacibn de las declaraciones efectuadas, de manera que, sin entorpecer el nor-
mal flujo de las tramitaciones , se pusda dar adecuada respuesta a: las demandas de)

cliente.

Una innovaci6n como ssta simplificacién de trédmites comerciales que se propi-
cia comoc Propuesta 1 de Flexibilizacibén, puede ser en todo caso implementada en ca-
 récter de experiencia piloto, comparando los resultados obtenidos ©on el trédmite: de-
sarrollado hasta el presente. Er ese sentido,revestirfia especial importancia la ele
cién de la oficina u oficinas comerciales donde poner en prédctica ssta modalidad,
pues al afecto habria que evaluar distintas variables como la cantldad da Linaas,
(clientes) de la zona- el mix de lineas; es decir, que proporcién de lineas de ca-
sas de familia, profesionales y empresas, (los tres tipos de clientes), existe; el

grado de rotacibn histérica; la densidad telefbnica, etc.

Es interesante destacar gue en otra empresa de servicios pdblicos, (de caréc-
ter estatal como es BEGBA), ss han iniciado recientemente, (Junio de 198@), expa-
riencias piloto orientadas a brindar una me jor atencidn al cliente, con 8l propé-
sito directo de mejqfar la imégen empresaria, e indirecto de msjorar la gestién dé
1e‘propiaAarganizaCiGn y cantribQir a aumentar la calidad de vida de los actores

sociales involucrados,
Volveremos sobre esta ¢uestiéh con motivo de la Propuesta 1I de Flexibiliza-
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cidn , pues tenemos aqui la posibilidad de 90nsiderarrexperiancias,de otros &mbi-
tdsr, ~aunque sea & nivel de iniciativa solamente-, procurando la posibilidad de
trasladar modelos, recreando un enfogue similar gue privilegis justaments una ac-

titud de servicio de la Empresa hacia sus clientes.

Finalments, cabe destacar gus la.siﬁplificacién de los trémites, no puede con
titufrse en un hecho aislado, antes mds bien, como manifestéramos en la Introducci
debe ser una expresidn de todo un reordenamiento técnico-administrativo que permit

el mejor funcionamiento de todos 10s aspectos de la actividad de telecomunicacione

De todos modos, en una empresa‘de sarvicios caracterizada por una cultura ore
ganizacional rigida, v por una saeratafiaFSacralizada y formalista, la innovacién

propuesta no puede galificarse menos gue de espectacular, pues permite avanzar di-
rectamente hacia el cliente, (la razén de eer de la compafifa), invirtiendo los tér
minos de la ecuacifn que caracterizaba hasta ahora la relacibn Empresa-usuario, pu
.actualmente, en forma andlogae a la figura juridica que establecia que toda persona
es-culpable haata que demuestrs su inocencia, el abonado debia demostrar fehacien-
temente los derechos gue pretendia invocar. En cambio, con la propuesta efectuada,
se presupone que el cliente actia de buena fe, haciéndose responsable de la veraci

dad de las declaraciones realizadas.
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A28 Propuesta I1 de Flexibilizacién :

Esta segunda propuesta se realaciona mds con una pogibilidad de medianc plazo,
y con el propf6sito de recrear valores culturales en la organizacidn que permitan .un

cambio de imégen 1nst1tuciona1 y una mejor gestién empresaria.

La necesidad de hacer mds eficiente la Administracibn PGblica Nacional as evi-
dentemente una aspiracidh que nuclea a todos los sectorss del pais, y un reclamo de

la sociedad en su conjuntao,

En ese sentido, ha habido nuherosos emprendimientos, Ultimamsnte, ha sido el
Dacreto N° 2048/87 del 22.12,87 y sus complementarios, (N® 237/88 y N° 561/88), los
gue ha&»arspiéiadcmasas.modi?icacioneé} As{, en el Listado de Propuestas recibidas
en el marco del Decreto N® 2048/87, (S.F.P., 1989), hay tres temas que se.refieren
a ENTEL y a eventuales modiFicaciOnes; (N 20: servicios Pdblicos; N° 21: Procedi-
mientos Administrativos y Trémites en Ganarael y N° 25: Empresas PUblicas). Dentro
de es0s tres temas hay también algunas sugerencias efectuadas para otras institucio.

nes, perc que pueden ser extensivas. a ENTEL.

Sin pretender agotar un tema que excede las posibilidades del presente traba-
Jo, consideramos sin embargo, la posibilidad de una contribucifn cierta en la pro-
blemStica de atencién de piblico y realizacién de trémites o procedimientos comer-

ciales,

Habria cincc aspactos prxncipales dantro de los cuales anglober las multiples’

'.lcuestiones .que hacen a aste tema, ya las posibil;dadas de’ matcrializar los cambios

Procsdimientos; Recursos Humanos; Recuraos Materiales; Infpaastructura y Tecnologia.
Es evidente que todos estdn intimamente interelacionadcs, de manera gue la contribu.
cibn al objetivo es fruto de los aportes de cada factor y de su influencia fecipro—

ca con los restantss. : :

vi.i. Procedimientos :

Hemos,écotado el estudio de la flexibilizacifn de los trémites comerciales a
los PédidosAde Nuevos Servicios, Cambios de Domicilio y Cambios de Titularidad. Es
posible:hacer extensiva esta fliexibilizacifn a otros t;émites y- procedimientos que
llevan pdblico a las DficinasACOmercialés, (fundamentalmente reclamos por servicho
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medido, pedndos de reparaciones, atc.)¢

Para esta segunda propuesta consideramos que es aportunc mantener la flexibie

lizacibn de trdmites comerciasles gue desarrclléramos en la Propuesta 1 pues no ser

-viria de mucho el mejorar otros aspectos da:la opsratoria si no se cuenta con la

legislacién adaptada a las circunstancias, (y la posibilidad de control congiguien-
te). De todos modos , hemos considerado en asa Propussta I, un grado de atenci6n y
tretamiento del pdblico gue no diferia de aquél desarrolladc hasta el momento, as
decir, ss contaba con las mismas instalaciones, y se debian efsctuar por parte del

abonado ;cssyismos desplazamiantos fisicos hasta las Oficinas Camerciales,

. En esta stapa 1I, la innovecifin serfa la de procurar introducir la tQLBQEStIOH

comercial, as‘décir, tratar de satisfacer todos los pedidos de los clientes & tra-

vés de atencibn telefbénica también. Este objetivo permitiria a su vez mejorar las

condiciones de trabajo del parsonal al no verse invadido por cientos de clientes en

algunos dias pico, sin poder brindar la atencidn satisfactoria que cada uno exige.

Este cambio requiere un uso intensivo de la informdtica como soporte tecnol6b-

gico imprescindible,

Serfia prudente también sl lanzamiento de la experiencia con cardctsr piloto en

un drea determinada para luego eventualmente extenderla_al resto de la Empresa.

La experiencia piloto de SEGBA a la que hiciéramos referencia anteriarmente,

consistié en elegir un area ds-au sucursal Norta, de manera que de los 400.000 clia

x‘ites de la. misma, (atendidos por 250 agentes), ‘la zo0na piloto comprende s6lo 75.000

clientes, 10s que son atendidos por 45 agentes, 15 para atencién interna y 30 para
externa). Ademds se habfan adecuado modernas instalaciones para la atencién dife-
rencial personalizada, atencifn telefénica con procesamiento informético simulta-

-

neo, etc,

Indudablemente ENTEL es una smpresa de servicioes pdblicoa de muy distinta in-
dole, pues sl negocio talefénico tiene caracteristicas prOpias muy especiales, (su
complejidad ants todo)., Asi, ENTEL tieme muchas més Oficinas Comerciales que SEGBA,
puss la cantidad de contactos o visitas de los clientes de ENTELNahlaskoﬁicinas,

@s mucho mayor que las efectuadas a SEGBA. En congscuencia, cada una atiends menos
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clientes, (80/100.000 en promedioc en Capital y Gran Buanos Aires) —aunqgg_pgrg

"ENTEL son muchos adn para podar brinder una adacuada atancién—

Para este trabajo se. efectuaron visitas a las veintitrés Oficinas Comerclales
de la Regién Centro, y ée pudo comprobar la heterogensidad que prima entre las mis-
maé_en raz6n de las disimilaes caracteri{sticas de los abonadoé que cada una atiende
casas de familia, profesionales y empresas. También influyen ias caracteristicas s8a

cioeconbmicas , la densidad habigacional, las distancias, etc.

En todo caso se sugisrs considerar para la creacién de una zona piloto, tomar
una parte de una oficina que tenga alta densidad telefbnica y un valor promedio de
trémites y problemas , para que asi ssa manejable y representative dsl total. Nc
pudieron obtenerse estadisticas al respecto que permitieran egbozar un grupae ten-
tatiba de Oficinas Comsrciales donde gfectuar la sxperisncia. .

La misma flexibilizacién que nasotros propusiéramos para tres de log trimites
efectuados, puede, y deberia hacerse extensiva al resto de las actividades. En ese
séntido, el modelo propuesto por la empresa SEGBA tenfa algunas rigideces, pues més
alléd de la dinamizécidn de la atencién, (personalizada o telefénica), el cliente de
todos modos debia cumplimentar requisitos como los que hemos procurado suplir a tra

vés de una Declaracifn Jurada en nuestre modelo,

Vi, 2.Recursos Humanos :

EncontramOS aqui otro aspecto esencial an. la ecuacidn. En al trato con el pu—

-blico, ‘an lo gue es una de las expr8810nes ‘cara a cara con el cliente, el agante da

la Empresa tiene un rol fundamental.

Actualmente, las Oficinas Comerciales de todo sl pais se dividen en tres ca~-
tegorfas : 1°, 29, 39, de acuerdo a la cantidad de l{neas que atienden, pero el 90
estén en la primera categoria y el resto en segunda, La estructura se cdﬁforma por
una jefatura tue tiene el cuadro 28, (sobrs 32 que es sl méximo), dos supervisores
principales, (cuadro 24), uno para el sector Pedidos y otro para el sector Cobran-
zasg, cinco encargadoa. (cuadro 18), dos paras Pedidos, dos para Cobranzas y unod pa-
ra CorrESDOndencia, y. luego una dotacibn varlable de agentes que van del cuadro 6

i ¥

al 15, y que escilan en aprOximadamente unvagantsllooo linsas, as‘decir.'qua si una
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DficmnaCOmerc1al atlende cien m11 lineas. su dotacién dera de aproximadamente 90/1.

agentes en total.

"EvidentSMenterlas scanomias de escala se producan cuando,tqnemos_un elevado n

" mero de lineas , pues a medida gue disminuye la cantidad de lineas atendidas por

una oficina, se incrementa la proporcién de agentes, pues siempre habri gue tener

una jefatura, la supervisién, los cajeros, stc.

Justamente, en cada Oficina Comercial coexisten diversas especielidades : vis

tadorss comerciales, inspectores de tarifas, cajeros, recaudadores de teléfqnos pu

blicos alcancia, auxiliares, ordenanzas, etc.

‘Un ‘andlisis detallada del tema recursds humancs nos llevaria a considerar ant
todo la calidad, es decir, el perfil necesario para atender las necesidades de co-
mercigl, En segundo término, la cantidad, o sea, la proporcibén adecuada de agentes
que cOrresponda a cada oficina, habida cuenta da las diferentes caracteristicas de
cgda=1ugar. Un tercer aspecto seria 1o concerniente a capacitacidn y desarrollo de
recursgos humanos,'es decir, la existencia da un plan de carrera gque impligue el de
sarrollo individusl, la creatividad y motivacién permanentes, de manera que las ca
rreras laborales de: 1os smpleados fueran el resultado de un esfuerzo constructivo

constante, y no de avatares circunstanciales.

Merecen un pArrafo especial aquellas personas dedicadas especi{ficamente a la

atencibn’ de publico dentro de la Oflcina Comarcial puas aqui se produce un. dssgas

v'te 1nevitable que debe ser previsto a traués de un plan de rotaciones.

Hasta ahora, como es previsible, las estrecheces presupuestarias-no han permi
tido efectuar demasiadas innovaciones en este tema, S5in embargo, los mag ros resul -
tados obtenidos, (exteriorizados en diversos tipos de conflictos), obligarian a re

veer este punto, comenzando por la cuidadosa seleccién de todo el personal.

Ademfis, tal vez pudiera efectuarse alguna restructuracién de: las oficinas en

- sentido de agregar uno o dos profesionales, de especialidades afines, para colabo-
rar con: la jefatura en cardcter de asesorss en la atencién de problemas especifi-

‘_cosgllaﬁelevacién_de la jerarquia de los supsrvisores:-principales-y encargados, qu

hoy estéd muy alejada del nivel de la Jefafura. (24 y 18 contra 28), stc.
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vi.3. Recursos Materiales :

Representa otra-faceta critica en la que se conjugan actividades del futuro,
(el negocio de las telecomunicaciones) con medios materiales de una precapiedad

muy grande.

Esto guarde también estrecha relacién con la utilizacién de mano de obra, pue;
en la medida en que hay carencias en canfidad y variedad de (tiles de taodo tipo,v
seréd con el esfuerzo humano que se deban remplazar 10s mismos. Del mismo modo, si
no hay recursos humanos suficientes, son imprescindibles los recursos materiales
para paliar en cierta hedidé la cuestién.vHoy se da en sl émbito de ENTEL,una esca
82 er embos aspectos, redundandc en resultados no satisfactorios en materia de

gestidn,

Més alla de todas las innovaciones que se pudisran sfectuar, la realidad é@
que sin ?ormularios, papeles o sobres, no ge puede hécar demasiado. Y 880 &8s la qgus
se ha observado en algunos lugares. Invertir el tiempo de un empleado en confeccio.
nar sobres artesanalmente o en sacar fotocopias de formularios, no es rentéb&a an
términos absolutos y constituys un factor perturbador de la aormal actividad admi-

nistrativa.

La falta de suficientas méguinas de escribir y/o da calcular también represen-
ta un inconvenieate & destacar. Del mismo modo, no es 10 mismo contar con maguinas

de escribir del tipo mecanico, mas lentas y menos funcionales, que tener el nivel

| x;fde equipamienta prOpio de ‘esta década, es decir méquinas eléctricas y/a electréni—

cas con memoria, Lo ideal d4incluso, para el sector Correspondencia de cade Oficina
Comarcial serfa contar con procesadOras de textos que permitieran'una may or rapi-
dez en la ejecucibén de las tareas, muchas de carécter repetitivo. Estas referencia:
no son ociosas en virtud de las observacionés efecfuadas sobre el flujo de trabajo
desarrolledo en las Oficinas Comerciales. Una procesadora de textos permitiri{a ali-
gerar gnormemente el trabajo de tipo rutinario de las oficinas. Incluso se tuvo ac
so & un estudio efectuado por la Direccién de Organizacién y Sistemas de la Empre-

sa en los afios: 1982/83 donde quedaba demostrada la conveniencia de incorporar di-

4.

.. chos -equipads. . .-

Por otro lado, y ya en lo concerniente a la especialidad Cobranzas de cada Of:
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cina, las mismas se efectlan manuqimente:por parte de cajeros, lo gue ha producido
aié&n tipo de inconvenientes con las rendiciones correspondientes, Una norma de cor
trol interno aconsajar{a contar con méguinas rsgistradoras dei tipo electrbnico,
sugscaptibles de ser interCOnectadaé a un computador, (como sucede actualmente en
los bancos y supermercadOS), y de ess modo poder trabajar en l{nea, minimizando, -e

través de los registros de control sobre la factura ,los problemas con las rendicic

nes ds caja.

El equipamiento adecuado a las necesidades y pesibilidades actuales también pc
drie efectuarse eomo una experiencia piloto, pero los beneficios gque ocasionaria

superarfan los costos, no sblo en términos econdmicos, sino sociales.

VI.4, Infraestructura :

Agquf incluimos lo gque ccnceptualizamos como el rea espacial de lag Oficinas
Comerciales. Esto implica la relacién de una funcibén especifica como es la de aten-

cibn al piblico con el mejoramiento de la celidad de vida, segdn nuestra opinidn.

El espacio es soporte activo y esencial de cualquier fenémeno. La atencidn al
piblico tiene uma identidad especifica y singular: la de su ambiente, producto de
la interaccidn contenido-continente, siendo significativa su estructura fisica, su
organizacién y calidad de los espacios, as{ como también la conducta de los prota~

gonistas : pdblico y empleados, ( TERZANO BOUZON, 1988 : 3)..

EXlStE una correlaclén entre el tipo y calidad de atencién al- DUbllCO, (cdnduc

- ta), y el tipo y calidad de espacio, (estructura fisica) Carencias de infraestruc-

tura, sguipamiento y deficiencias organizacionales y de comunicacién deprimen el
nivel normel de desenvolvimisnto de las actividades de atencibn al pdblico, pro-
vocando mermas de rendimiento, estados emociéﬁales y de comportamiento comprometi-
dos, perjudicando la relacién pUblico-emplsado y deteriorando el sistema de inter—

accibén , intercambio y cooparacién dada bajo la estructura institucional de asocia~
Ciénc

Un tema como la orientacifn espacial en dmbitos de atencién se constituye en
fundamental, ya gue provoca habitualmente falta de claridad secusncial en los es-

pacios, confusifn de recorridos y trastornos de conducta en pdblico y en empleados.
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gue deben suplir la deficienéia del sistema de comunicacifn visual-espacial,

El confort, los problemas acisticos , de equipamiento, y de calidad en gene-

ral, deben ser considerados de igual importancia.

2€i nééésario requerimienfo dé'los-usuariOB.pravoéa gl sobreuso de las unida~
des espaciales, desgasténdolas y deterioréndolqs, y, viéndose privadas de recibir
regular mantenimiento, pr0vdcan el 1l6gico desinterés del empleado por el espacio
institucional que, no asimildndose ¢omo propio, desaecha cualquiefrsensacién de per-

tenencia y de cuidado del mismo.

En el recorridoc de las diferentes Oficinas Comerciales ya mencionado, pudieron
cbssrverse 10s aspectos mas reievantes, considerdndolos en forme global, de modo

que puedan ser analizados en futuros estudios especificos.

As{, podemos mencionar : tipo y cantidad de pdblico atendido diariamente,(%s
decir, mdximo, minimo, promedio); horario de atencién, (actualmente de 8,30 a 13,00
hs.); duraci6n promedic del trémite sin espera, (altamente variable); cantidad y
tipq de empleados aFectados directamente a la atencién de pﬁblico; cantidad y ti-
po de empleados. de apoyo administrativo; descripcién de la actividad especi{fica
tdel trémite; principales variables que afsctan a la organizaci6n, (lugar de empla-
zamiento, tipo de clientela, etc,), accesos & la oficina, red circulatoria, orga-
nizgcién y ugo de los espacios, calidades de confort y comunicacifn visual y gré-
fica.

" E1 disgnéstico global referente a los recursos ambisntales disponibles, reve-
larfe que la situacién es muybdispar por la diversidad de fipos y caraéteristicas
de 1os edificios de las Oficinas Comarciales. Ademds, existe una marcada diféren-
ciacifn de 10s recursos espaciales utilizados y/o disponibles para la funbiéﬁ es~-

cifica de atencién de piblico, j ‘

Esto se expresa tanto en las calidedes de esos espacios como en sus dimensio-

nes y en sus posibilidades de transformacién,

La inevitable aceleracifn de la dindmica de los cambios en el sistema, (pro-
pio de‘nugstro tiempo), impone coma pauta de gran peso la versatilidad, 'caracter{s-

tica que deben cumplir los espacios de atencién al plblico en estos ofganiémos,
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Son de destacaer los conflictos o situaciones pcsitivas-deteqta?a; enrgelacién a cé-

da uno de los cas0s considerados.

~ Una constante comin a_ﬁodas las Oficinas Couergialas gs en definitive la fal-
ta lé falta de‘Funcionalidad bara atender las reales demandas<y exigenclas a que

estén sometidas.

Es evidents gue, en virtud de la propuesta sfectuada , la infraéstructura.jue—
ga;témbién un rol importante, Sin llsgar a la sofistificacién de algunas institucic
nes , (fundamentalmente casas bancarias del &mbito privado), que ofrecen ambientes
“personalizados", aS'prioritariu~consider&r ante todo el caréctser masivo de las Ofi
cinas Comerciales de ENTEL né_trabajen naras mil o deos mil cldsntes , sinc para
mds de cien mil en muchos casos. En segundo lugar, no estén disefadas siem-
pre para el acceso de todo tipo de- pdblico : tortuoses esceleras y pasillos, degni-
veles, -etc,, dificultan los desplazamientos de: mucha gents, (andianOS.,niﬁos, per-
sonas con problemas motrices, etc.). En tercer término, no esté adecuadamente estu-

disdo el flujo de trabajo, dificultando las actividades operativas.

Nos: parece interesante tener en cusnts la experiencia desarrollada por la Di-
reccién General de Transito de-la Municipalidad de la Ciudad de Buenos Aires a tra-
vés de la Direccibn de Educacién vial y Habilitacién de Conductores de: Vehiculos,

donde atisndeh satisfactoriamente un creciente ndmero de personas diariamente.

Vi.5., Tecnologia :
o “?DéjQMQS:bara:él,Fihél la conéidéfaci&ﬁ”dé'ééte”&saécto; enfehdiehdﬁnpdé“fel"‘
lo que se refiere a equipos de procesamiento electrdnico de datos, es decir, la in-

formatizacién de: la gestibn,

En el punto 1V, sobre Procedimientos vigentes pudimos observer las modal idades

con gue cuentea la Empresa y el relativo grado de utilizacibn de las mismas,

- El primer problema a considerar as la falta de armonizacién y prOporciqnaiidad

_ enttaflos.recurgos informéticos 9 los organizativos, que no s6lo implica JHa_
asignacién ineficiente de los recursos presupuestarios, sino que también condu-
Ley Casivingyitablamente, al..fracaso en relacibén con las metas de efioiencia.y-—
y productividad a que se aspira. En consecuencia, serfa prioritarioc un andlisis
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de la red para determinar la conveniencia de su eventual ampligcién v] d}sminuciéh.

Cabe adem&s procurar la optimizacidn de todos los sistemas vigentes, evitando la

falta de c0mpatibiiidad fisica, metbdoldgiga e informativa que ha ida generando lo
qdé suale denbminarse *islas da informscién", no comunicadas entre s{, y confrafias
a la intencién‘exnlicita de los sistemas de informacién organizacionales; con conse
cusncias negativas, tanto en las inversiones realizadas, como sn la disponibilidad

de los datos para la toma de decisiones.

Ss tom8 conocimiento que en la Empresa se ha estudiado a partir de 1980/81 aprox

madamente -un proyecto denominado Sistema de Informacién Empresaria (SIDIE), que to-

_davia no ésté terminado. Dicho sistems prevefe ls posibilidsd de integrar la gestid

de la Empresa para contar con la informacidn gerencial necesaria en tiempo real.

Otro aspecto a estudiar seria justamente la descentralizacifin de todos los sistehas

“centralizados, por ejemplo, lo concerniante a cobranzas, (FA Bsuda, Facturacién, et

Sueldos, Megatel, etc.. Esto deberfa integrarse con aquellos sistemas del area de p

didos que ya sstén descentralizados como viéramos anteriormente.

Laautomatizacién de las actividades que se estdn sfectuando de ese modo en Buenos
Aires, deberian llevarse al Interior, de manera de integrar efectivamente la rsd,

otorgando las mismas posibilidades a todas las regionss.

Es preciso distribuir responsabilidades entre procesadores de la informacién y wsua

. rios de le misma, (las oficinas an nuastro caso).

‘Para aiguﬁos autores ei‘hérca.én aﬁe se desehQQElQa 1a.Administracibn del Estado
ha desamhocado an una cultura administrativa de bajo nivel, que ha conducido a la
burocracia estatal desmedida, y en muchas de sus arsas, como consecuencia, a un vir
tual parc funcional. De ahi{ gue muchas iniciativas, proyeétos y no pocas inversione

orientadas & la tecnificacién de las funciones dsl Estado, no lograron casi nunca e

chmplimientu de los objetivos proyectados, (€.A.I1., 1989 : 6).

- Ya en lo referente al control operativo, se podria por ejemplo rever el sistema del

114 (Heparaciones), que represanta una tecnolog{a bastants antigua, -en reelidad un
adaptaci6n de un sistema importado-, e interconectarlo con el Sistemaﬂdé Gestibén Co
mercial.
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-~ La magnitud de los problemas de gestifin gue produce: la falta de integracién hace
que hoy por sjemplo no se pueda dar de baja un servicio conociendo cudl es la si-
tuacidn financiera real dsl mismo. Evidentemente, igual se toma la detsrminacién
da dérlo de baja, peroc es ohbvio que lusga ée producen feclamos>y contratiempds
diversas. Del mismo modo, seria importante interconectar el Sistema de Gestidn
Comsrcial con el Area de Abastecimientos a fin de conocer las provisiones de acce
" sorios y dispositivos que pueden ssr ofrecidos cuando se presenta un abonado a

afsctuar un trémite de alta de un ssrvicio o requiere dispositivos o accesorios.

Es fundamental que la informética, como herramienta de gestifn contribuya efi-
cazmente al logro del objetivo de mejorar la gestidn del arsa caomercial, en particu
iar, v de la Empresa en gensral. En todo casc serd preciso , -sin caer en experien-

cias fuera de las posibilidades reales das ENTEL=-, el poner en préactica algunas de

- las scluciones propusstas, como un mado de: imponer paulatinamente una racionalidad

més acorde con las necesidades del usuario y de la misma Empresa.
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vII. Gonclusiones :

La necesidad de innovar en los procedimientos administrativos y en la provi-
 516n de informacidn adecuada a 1lo0s usuarios para el cumpliﬁiento de los trémites
ccmafciales en ENTEL, tanto pares aguellos gue puedan hacerse a distanci&, o bien
por ciudadanos momenténeamente impedidos o incapacitados representa uno dé Yos

motivos gue condujeron a efectuar esta contribucién al &mbitn de gestidn estatal.

§i ain este motivo no fusra suficiente, la necesidad de las grandes organiza-
ciones de servicios plblicos, (en este caso ENTEL), de reajustar su imdgen empresa-
ria frente a la comunidad, -como expresérémos sn la Introducciéne-, es motivo més
que suficiente para asumir un presente conflictivo.y propener sclucicnes conducan-

tes a disminuir el nivel de inconvenientes que ellos provocan.

Secularmente el puntd de encuentro conflictivo entre la sociedad y el Estado
1o ha constituido el trémite o la gestibn administrativa, configurando su transfor-

macién una necesided de primerisimo &rden.

En codsecusncia, el presente trabajo ha propuesto distintas lineas de accién

a fin de contribuir a ess objetivo.

‘Una primer aproximacién al problema residid en una Propussta de Flexibiliza-
cibn de los tres principales tramites llevados a cabo en el area. comercial de ENTEL
gue han provocado no pocas fricciones entre Empresa y clientes, Esta propuesta for-

mA pawte de una inquletud comuartida con. la Direccién Comercial de’ cNTEL. de manera

"fqus resulté simultanaamente una actividad demandada por la misma 1nstitucién y una

actividad académica. El proyecto prasentado fué aceptado favorablemente por los
distintos sectores de . la Empresa consultados, y actualmante se encuentra a conside-

racibn del primer nivel gerencial,

Esta iniciativa procura innovar en el marcoc de las restricciones actuales, o
sem, a través de modificaciones en la nommative que no impliquen otras erogaciones

a fin de sggiornar el conjunto Empresa y suAQ}aa comerclial respsctiva.

Una segunda Propuesta de Flaxibilizacién de la actividad comercial, (la deno-
minacién flexibilizacién es convencional, pues bien pueds hablarse dé'méjorus en un
sentido iata), avanza decididamente sobre variados aspaectos de la misma.
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Asi; légicamente se parte de la base de una flexibilizacién de la normativa y

' prodedimiéhfb§ comd>marco de referencia imprescindible para el resto de las cuesti

nas.

. Pogteriormente se agrega una optimizacién de los Recursos Humanos en tanto co

tituye una faceta articuladora de la relacién Empresa~cliente.

En tercer lugar, 10s Recursos Materiales en su vasta gama de posibilidades
fueron inclufdos, pues son el soporte técnico gue permite que la operatoria tenga

1Ugaro

Los locales, como factor aoadyuvante a la calidad de vida de 10s actores so-

- ciales invoiucrados también fueron considerados.

En quinto lugar, (the last but not the least), la tecnologia, expresada por
los medios de procesamiento slectrbnico de datos constituye un requerimiento es;n-
cial. Resulta paradojal due una empresa de alta tscnologfa, (telecomunicaciones,
electrénica) como ENTEL, que incluso dispone de los vinculos y de los equipos gue
le permitirian contar con una red integrada, continue debatidndose con précticas

administrativas manuales, ineficientes y lentas, con un us0o exclusivo de la inF0r~

‘mética en aplicaciones administrativas de bajo nivel operativo y con escaso empleo

de sistemas y herramientas de software avanzadaos, aptas para apoyar las tareas mids

elevadas de gestiédn empresaria.

En sintesis, se han efectuado grandes inveraiones en infarmética;~espaciaimen

te hardware, cuyasﬁrandimiéntés en términbé de sarvicios y'resu1tados ha sido muy

pobre en general,

Finalmante, la persona es sujeto de derechos y debares. La calidad de vida es
el conjuntc de: sistemas , disposiciones y circunstancias que permite a las persona
la satisfaccién de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes, La relacién que
se establece entre la orgaﬁizacidn ambiental y la calidad de vida surge del hecho
gue la misma favorece O permite la consideraciédn de los derechos del ciudadano, en

cuanto a la calidad de la atencién al piblico : la administracién de su tiempo, el
equilibrio de un ambiente, - |

Lo mencionado en el pdrrafo anterior ayuda a no hacer innecesariamente gravos:
3z2.
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el Cumplimiento de las debares del ciudadsno an el cas0 en que 105 ‘trédmites asi lc

impliquen.

_ El desarrollo y el me joramiento de la atencifn al publlco, (a través de 1la
flexibilizacién de procedimientos, optimizacién de locales, uso de la informética
y demdés. medios tecnolégicos, BmpleadOs.de perfil adecuado, atc.), posibilita una
mayor cantidad de clientes atendidos, bien atendidos. A su vez, la aceptacién del
sistema genera su realimentacibn y asegura la supervivencia y la estabilidad del

mismo,

Mejorando la calidad de atencién al pGblico mejora la calidad ds vida de todo
M;p;;igyplqgrados en la interaccidn, promoviendo una-mayor posibilidad de cambio pa
ra la sociedad, afectando no s6lo el acto especifico de atencién al pﬁblico; sino
todo lo gue como parte de una estructura global lo afacta; avitando perturbécioges

puntuales, se svitan las perturbaciones a nivel de conjunto,

€l usuario, decodificando el modelo de atencién al pdblico, concluye el tipo
de valoracifn impuesta; a una mayor calidad de uso percibido, sobrevendré una ma-

yor autoestima como persona an su rol de ciudadano,

£s necesario definir un estilo de desarrollo basado en 1é blsgueda de la éali
dad de vida de la sociedad, a la cudl sirven las empresas, y en base a ello dise-
fiar 105:proceaimient05,y espacios, y otorgarles equilibrio mediante el adecuado ma
nejo de los recursos.natura;es_y materiales.
:' Esté pbopuegta ésbéi&*ﬁﬁevbé-ﬁafféhes}:énglbbahdof1dsffécursos:ﬁuméhés;'ié te
nolog{a, la normativa y la infraestructura, comprometidos en sus aspectos eatructu
rales, pero participativos en cuanto a la Empresa y la comunidad, como hacedores: ds

sus propias mutuas necesidades.
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ANEXO 1

Informe de Pasantfia

'De acusrdo con sl plan de estudiOS del Programa de PostgradO Nbestria an Ad-
ministrac16n Piblica, se cumplié con un parfodo de pasant{a en un organismo del sec
tor pGblico, experiencia gue se pasa a detallar a continuacién en lo cangcerniente

& las particularidades de la intervencidn efectuade :

1. Datos generales de la Institucién :

1.1, Nombre : Empresa Necional de Telecomunicaciones (ENTEL)

1.2, Actividad sdstantiva.:AENTEL_posee la figura. juridice de Empresa del Estads, ¢

acuerdo a la Ley N° 13,653 del 30.9.49, modificada posteriormente por las le-
yes N° 14,380 y 15.023 de los afios 1954 y 1959 respectivamente.

En tanto Empresa del Estado, queda sometida a
-~ El1 Derecho Privado en todo lo que se refiere a sus actividades especificas.

- El Derscho Pdblico en todo 1o que atafe a sus relaciones con la Administracién o

al servicio pdblico que se hallare a su cargo.

Actualmente se rige por el Estatuto aprobado por Decreto N° 2.748/78 del 20.11
78. *

El objetivo bésico o fundamental de ENTEL, 0 sea la salida del Slstema Emprese

°:?jas la produccién de Unidades de Tréfico en cantidad y calidad y a un coato de pro-

| duccién razonabla y_precio de venta y tarifas'retributivas. (Arts. 20, 21 y 23 del
Becreto N° 2.748/78,

A su vez, entre los objetivos o definiciones técnicas, tendriamos :

"Explotacién del Servicio Piblico Telefénico y de Télex.

- Servicio de Transporte de Programés de Radiodifusién sonora a de telesvisidn nacic

nal’ o internacional,

Actividades complementarias o subsidiarias de las anteriores.
~ Sarvicios a incorporar.
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En cuanto a los origsnes da la Empresa, una agecusta sintaesis nGs penmitc peco-
nocer que a partir del 4.1, 1881, en que se 1nstala el primer taléfono en el pais,
(algo mis de tres afiosvdespués de haberse aprobado en los Estadcs Unidos), y duran-
te loé,siguientes sesenta y cinco afos, el servicio telefénico estuvo en manos parQ
ticularesva través de divarsas empresas de origen francés, briténico, sueco, esfa~'

dounidense y alemdn,

£l 3,9,45 se concretd por parte del €stado Nacional la compra de la Unién Tele
fénica, subsidiarie de la estadounidanse I.T.T., pasando a la Arbita piblica, prime

‘ro oomo Empresa Mixta Telefbnica Argentina (EMTA), de acuerdo a la Ley N° 12,864,

~ Proyaectada para 50 ‘afios, la EMTA fuéd disuslta antes de i& meses , pues 81 18,3
48 el servicio guedd totalmente en manos del Estado, en el marco de la Direccibn
General de Correos y Telecomunicaciones, (Decreto N° 8,104)., El paso sigﬁiente s@
di6 el 17.6.49 al crearse la empresa estatal Teléfonos del Estado (T.E.), con depen
dencia de uno de los dos sectores en que se dividia el flamante Ministerio de Comu-
nicaciones: la Direccibén General de Teléfonos del Estado, (el otro sertor era la

Direccién General de Correos y Telecomunicaciones),

Algunos datos de esta etapa : T.E. contaba a fines de 1983 con 924.976 apara-
tos, distribuf{dos en 830 centrales : correspondian a Buenosg Aires 656,000 de eso0s
aparatos, el 59,9 % de los cuales eran automiticos. En 1955 los abonadcs sumaban ya
1,045,000, y la Argentina ocupaba el séptimo. lugar entre las naciones con servicio
ltelefénico eatatal (y el primero en América Latina), prscediendo a 25 paisss de
B Europa y América, y sélo superada por Rustralia, F%ancia. Gran Bretana, Japén, sue-
cia y la URSS.

El 13.1.55, el gobiermo funda la Empresa Nacional de Telecomunicaciones, (ENTE

sucesora de T.E,, que vino asf{ a durar menos de siete afos,

-

Estructurada de acuerdo con el régimen de Empresas Estatales, regidas por la
Ley N° 13,653 de 1949, ENTEL llevaba la aspiracién de un organismo autdrquico espe-
cializado, ' ' | ' |

- En la misma fecha se aprueba su Estatuto Orgénico.por Decreto N° 310/56. Pos~

tericrmente, con g8l fin de adecuar el funcionamiento orgénico a las necesidadas.
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del momento, a8 introducen gucasivas modificaciOnas mediente los Decretos N° 2. 318/t

a, 522/55 3. 191/69 4.413/7i y el actuahmanta vigente. (el ya mencionadso 2. 748/78),

por 1os cuales se procures actualizar las disposiCiONGS. principalmente en los aspec.

tos. sstructurales y Organicos béslcos.
En el Cuadro N° 1 puede observarse la evolucién de ENTEL.

1.3, Supervisor : Lic. Salvador L. Glaubart, (Director Comercial)~ Sr. Eduardo Garci

(Jefg Divisifn Estudios, Procedimientos y Nétodos),

1,4,Direccibn : Bmé, Mitre 1375, Subsuelo, Capital Federal, (49-9303/707 : Glaubart
49-9321/744 : Garcia).

”i;sllnfraestructura : La pasantia se desarrolld en el dmbito fisico de la Divisién

Estudios, Procadimisntos y MStodos (DEPyM) de la Oireccién Comercial, la que de.

pende & su vez de la Gerencia Regional Centro,

Ge' trata de uma unidad organizativa ubicada en el barrioc de Congreso, en la 6&
pital Federal. La misma se encuentra instalade en el subsuslo de un edificio anti-
glo, en la esquina de 8m%, Mitre y Uruguay , con entrada por la primera arteria.

En dicho edificio, de seis pisos, y unos setenta afios de antigliedad, ENTEL es pro-
pietaria desde hace veinticinco afos, de la Dianta baja y el subsuelo, Eﬁ 1980,
aproximadamente, se reciclan las instalaciones creéndose un entrepiso y el aprove=-

chamiento del subsuslo a efmctos de instalar la Oficina Comercial Congreso, la que

pasﬁ a ocupar la planta baja y 81 entrapiso. El Sarvicio Comarcial de la Reglén Ub-

'trOpolitana y la Secclén 0uentas ‘de Gobierno se 1nstalaron en el subsualo.

En septiembre de 1988, la DEPyM sa traslada desde su anterior ubicacién en el
primer piso de  Rivadavia 618, (esquina Per(l), a su asctual ubicacién., Es interesan-
te destacar que en ellperiodo comprendido entre enefo de 1984 y septiembre de 1988,
esta divisidn pasé por cuatro ubicaciones QGOQréficas-diferentes. por diberSOS,mo-

tfvos’, (incendio y cambios de dependencia). Eutos.lugarasffuerbn : Defensa 143, 990

' piso,'(sede de las méximas asutoridedes. de la Empresa), 24 de Noviembre 40, 30 pisd,

y los ya referidos Rivadavia 618 y el actual. O sea, tres mudanzas en un per{odo

de cuatro afios y ocho mases, y una permanencia media:de catorce mases en cada lugar

Para permitir la mudanza de la DEPyM a su actual ubicacifn, la Seccién Cuentas
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de Gobierno se trasladé a la planta baja del edificio con entrada por Bmé, Mtre

1365, a

En cuahto a las caractéristicas del lugar da»trabado éavai. 88 trata de un es~
pacio de aproximadamente 130 e de superficie Gtil, situado a cinco o seis metros
por debajo de la plantas baja, a la que se tiene acceso pdr dos escaleras: una que
lleva a la Oficina Comercial Congres0 y que se mantiene clausurada cdn un cordel
cruzado a f{n de svitar que descisnda pablico desde la Oficina Comercial, (pregun-
tando por la Ssccién Cusntas de Gobierno o por sl Area Comercial de la Regién Metro
politana, etc.). Este propésito no siempre se logra , a pesar de los‘dartelesﬂindi~
cadores en ese sentido, La otra escalef§t>qgg»g; L§:sfectivamante utilizeda, se en-
cuahﬁra a unos quincé/veinte matros de la DEPyM, y llsva a un peguefo entrepiso,
(entra el subsuelo y la planta baja), donde se encuentran los sanitarios y una co-
cina con unas ocho mesas donde se pueden tomar refrigerios, {que las personas pue-

dan treer, pues la Empresa no provee ninglin ssrvicio en este lugar), luego a la pla

" ta baja, (y la consiguiente salida por el 1375 de Bmé, Mitrs), y por Gltimo, esta

misma escalera lleva a otro pequefio entrepiso que se construyesra entre la planta ba

jay el primer piso, y gque pertenece a la Oficina Comercial Congresoc.

En cuanto a las caracteristicas dsl hébitat en s{, tanto los pisos como las
numerosas colymnas, (de alrededor de 0,80 X 0,80 m,), estén recubiertos por reves—

timiento de goma negra en bastones 0 vainillas, El resto de las supsrficies es de

, material, pintado de amarlllo claro, (paredes) 'y verde claro o mis 03curo (techos)

 > Un detalle importante a cousignar es que parte da la suparficia que ocupa la DEPyM

estd en contacto con la planta baje a través de espacios abiertos, es decir, debido
a la remodelacifn efectuada se ha eliminado parte del piso de la planta baja, (0 de
techo del subsuelo segdn se mire), de modo que el plblico o el personal de la Em-
presa que circula por la planta baja puede observar al personal que se encuentra en
el subsuelo, También la gente que circtila por la vereda norte ds 8mS, Mitre pusde
observar a través de los grandes ventanales:sin cortinados , no gblo, -obviamente-,

8l interior da la planta'baja y entre piso, sino el subsuselo,

La iluminaciﬁn para el subaualo es una cOmbinacién de luz natural, a través*

1§

tde: los ventanalss de la plants bajs, y luz ertlficiel brindade: por una regular can-
L : rTend & £ 1 an e g1 n
. w,LétUﬁDE v 7 MOIAL R
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tidad de tubos fluorescentes., No es posible prescindir de le luz artificial a "??'

" guna hora del dfa,

La temperatura en las oficinas se regula a treyés de un'equipo'de climatizacit

central frio-calor, con grandes tuberias de O,SO m, de diémétro. pintadas de color

amarillo claro, qus. conducen el aire, No hay ventanas que puedan abrirse al exteric

El mobiliario de la DEPyM estd constitufdo por catorce escritorios madernos,
de madera y acero del tipo doble cajonmera de 1,65 X 0,75 m. con cubierta vidriada
y sillas de madera tapizadas en cuerina. Hay ademds cinco armarios del tipo doble
puerta de 1,80 X 0,80 m., cinco del tipo doble pusrta de 0,90 X0,80 m,, tres del
tipo archivo de 1,20 X 0,40 m,, y Otros cuatro del tipo. biblicteca,

La oficina cuenta con seis lineas telefdnicas directas, gue permiten a su vsz
contactarse con numerosas oficinas de la Empresa que poseen la misma caracteristibe
(o sea que estén en el radic del macrocentro), marcando s6lo tres nimeros. Estas
l{ineas estdn conectadas de a pares, de modo de poder ser atendidas desde dos escri-

torios distintos, (a través de equipos denominados jefe-secretaria),

En lo referaente a otros equipos, hay dos mdquinas de escribir mecdnicas mode r+

nas, (una en préstamo), y dos miquinas de calcular con tira de papel, (también una

en préstamo). Por otra parte, a unos seis metros de la oficina existe una terminal

videoteclada Eodelo 1 del Sistema 8100, que puede ser utilizada por diversos usua-

riOS : la DEPyM. la Divisién Comercial de la ngién Matropolltana, etc.

1} El émbito ﬁisico de le DEPyu es inadacuado para la indole técnica de las ta-:
reas cumplidas por ser un tanto ruidose, (calle, otras oficinas préximas, pablico),

y no contar con buena iluminacidn y airsacidn,

1.6, Horario de funcionamiento : El horario cumplido en la DEPyM es el habitual en
la Empresa para el personal jerérquicb : de 8,00 a 17,00 hs. con un; paussa de

45 minutos para el refrigerio, (gue generalmente se toma a partir de las 12,30 hs, )

En 81 marco de la pasantfa efectuada, se cumplié con el referido horario en la

mayor parte de las intervencionss realizadas, {que supepsn las cien oportunidades),

., compatibilizando légicemente el cursado de asignaturas y la preparacién de_trabajos

con las actividades de pasantfa propiamente dichas.

38.




1, 7. Dotacién y Puestos de Trebag_ En este punto es preciso efectuar diversas

aclaraciOnes :

Ante todo, es menester considerar que la DEPyM depende formalmente de'l&,ﬂi
"recciﬁn de Comercializacién (DCMZ), y la estructura formal de la'DEPYUFfUé‘éDrdba?
da por Resolucién N® 322 A,G.ENTEL/8? del 16,7.87. La misma prevee los siguientes

puestoé:
i Detalle S Categoria Cantidad
- Jefe de Divisién ao 1
~ Conyrdinador v 29 2
~ Analista Jefe ' 28 ' 3
- Profesional (Ing. Industrial, Contador, ’
Lic. en Administ., Lic. en Sistemas) A-1 2
- Analista Mayor 27 3
- Analista Principal 24 a
; TOTAL | | 15
Ge: trata de un organismo técnico integrado totalmehte por funcionarios, dado
gue la estructura general de la Empresa estd constitufda por cuatro grandes grUpos
‘-da agentes ¢ -

- Categorias 1a20: Es el denominado genéricamente personal de basa, y. comprgnde
las multiplea especialidades mperativas de explctacién y admlnistracién de la Em—
presa;. (operarioa y smpleados).

Dentro de esta franja es preciso distinguir a su vez doé agrupacionés~:
4

-~ Categorfas 1 a 14 : Estd representado por la entidad gremial FOETRA, y abar-

-

ca el personal de operarios y empleados espec{ficamenta,

- Catggoriae 15 a 20 : Comprende él personal da suparvisidn, represantado por
FOPSTA, | | |

- Catgggrias 2l a 32 : :s el personal superior de la Empresa. representado a sy vez

- por dos gremios :
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- UPJ :Abarca a todos aquellos agentes que partenecen al tramo 21-32 oaro que

no son proF651onales . (se los denomina jerdrquicos).

.= CPU COmprende a los profesionalas A-1, (aquellos que genéricamente se deno—
minan 27,5 pues tienen una categoria comprendida entre la 27 y la 28) los
A-11 (25,8), y los A-II1 (23,5). Evidentemente, un profesional que sea pro-

.movido a las categorias 28, 29, stc., puede continuar dentro del gremio crPuU,

es decir, no tiene porque pasar necesariamente al gremioc UPJ.

Como puede observarse del panorama expuesto, el personal de la DEPy M asté ubi-
cado en el tramo superior de la orgdnica empresaria, puss incluso el Jefe de la re-
ferida divisibn depende, segin la Resolucifin N° 322 mencicnads, ds la Direccidn de
Comercializacién ,_(Catagoria 31), y esta a su vez de la Gerencia de Explotacidn,

(desde agosto de 1989, pues antes dependfa de la Administracién General directamgn~
te).

Es interesante conocer la a@structura resl de la DEPyM y su evolucidn durante

el periodo de pasantia :

Detalle Categ. Aes., 322 Nov. 88 Sspt. 89 Obsegrvac.
- Jefe Divisibn 30 1 1 1 -
- Coordinador. 29 2 2 2 -
~ Analista Jefe 28 3 1 1 Fusra des dotac
- Profesional . AT . 2 1 R -
= Analista Myor 27 a3 a 1
- Analista Ppal. 24 4q 1 3 Unao fuera dota
TOTAL 15 9 9 .

En noviembre de 1988, de los dos Analistas Principales, uno solo se encontraba
en funciones, pues el restante estaba ausents con licencia sin goce de haberes, (por

maternidad)

En septiambre de 1589, el Analista Jefb que estaba ofactivo an -noviembrs de 198

fse encuantra adscripto en Rio BaIIQQOs, pero a su vez, en febrero del '89 vino otro
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Anallsta Jefe en calidad de adscrlpto (fuera de dotacién), desde la Direccifn de Ir

" formética, o sea que el 6n¢co Cuadro 28 an estas momentos asté fuera de dotacidn,

A su vez, en agosto de 1989, uno de los Analistas Mayores se Jubils, y otro pidié
| su adscripci6n  a la Direccién de Informitica, quedandc en la DEPy M uno solo, Entre
los,Analist&s-Principalas, tenemos el originsl de noviembre de 1988, un segundo que
regfesé de la licencia sin goce de haberss, y un tercero gque esté adscripto y ya en

condiciones de jubilarse,

En resimen, sobre guince agentes tedricos con los cuales debia contar la DEPy\

tiene siets: agentes efectivos mis dos adscriptos temporariamente, o sea, nueve.

Finalmente, cabe mencionar suscintamante laze misiones y funcionss del sector,

seglin la Resplucibn N°: Bl A.G. ENTEL/79

Como misibn tiene el realizar estudios y confeccionar procedimientos, métodos

y normas que regulen las actividades comerciales.

Entre las funciones : elaborar procedimientos, métodos y normas gqus rijan las
actividades comerciales y deteminar 10s equipamientos necesarios; realizar estudic
y actualizacifn de los métodos y eguipamientos; verificar por resultados el compor-

'| tamiento de los métodos, etc.

1.8. Aptitudes y actitudes requeridas pars el rol del pasante :

Deben diferenciarse estas dos cuestiones. En el primer caso, se trataria del
) perfil necesaria para.sl correcto desempeﬁa da la actividad de pasantia en una de-r
pendandia da especmales carecteristicas y de una cultura organizacional muy par-
ticular, Asi. la DEPyM, es un organismo técnico dedicada al and&lisis y desarrallo
de procedimientos , instruccionss y normas para 8l area comercial de la Empresa,
de manera que as necééﬁrio un perfil reflexivo, analitico y ordenado a eféctos de
cdmplir con las nacesidades del tipo de trabajo efsctuado en el sector, En tgnto
la DEPyM no as.unléector operativo, sino de cardcter staff, es dacir de upoyd y
asasorémiento a la linea, debe existir una preﬂisposicién natural para‘esfe tipo de
.gareas, o uné adapfacién a las mismas a fin ds poder cumplir la.pasantia. '

ol

- sy CON respecto a las actitudes;requeridas para el rol del pasante,xéstésfdﬁéﬁ:%

vy dan relecién con el tipo de trabajo efectuado y con las caracteristicas dsl organis
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.m0, Hemos mencionado qua el trabajo afsctuadc en la DEPyM as‘do anélisis Y normali-

zacién de la operatoria cumercial Esto reguisra un 4mbito propicio a este tipo de

tareas. es decir, debe haber una actitud analitica, concentrada. seria, responsa-

ble, prudente, etc.., Comantébamos ademés gue se trata de un Organismo integrado ex-

clusivamente por personal jerdrquico, de mado que sa agrega un elemanto adicional,

como es el ejemplo que debe representar la actitud de los integrantes del organis-

mo frente al personal de otras dependencias. En consecuencia, el pasante ha debido
intervenir en un todo de acuerdo a la situacifn y caracteristicas imperantes, procu
rando adaptar su conducta al modelo de organismo donde operd durante el perfodo con.

siderado,

2. Proceso de negociacién :

Los primeros contactos para efasctuar la pasantia en el émbito de: la DEPy M ge 1
Direccién Comercial de la Gerencia Regional Centro se producen en septiembre de 198

como consecuencia del cambio . de dapendencia de la citada divisién,

En efecto, sn el punto 1.7, mencionamos que la misma depand{a formalmente de:
la Direccifn de Comercializacién. 8in embargo, a partir de mediados de septiembre
de 1988, en el &mbito de la Gerencia Ragional Centro se crea la Direccidn Comercial
a efectos de dirigir la actividadcomercial en esa gran regibn, y que comprende la
actividad desarrollada en Capital Federal y Gran Buenos Airss. Esto implicéd un rea-

comodamiento. de: sectores, de manera de dotar a esa nueva Direccidn de tres Divisio—

nes por’ 10 menOs : dos del tipo natamsnte-Operativo. Bs: decir con autaridad formal

Tsobre las veintitres of1c1nas comerciales de la Hegian Cantro. y una, (1a DEPyND,

de carécter técnico-asesor en aspectos de la normativa comarcial, pero incorporane
una funcibn que se perdié,gue era la de supervisién comercial, es decir, la posi-

bilidad de controlar la gestién ds las oficinas comerciales.

o+

En consecuencia, y coincidentements con el perfodo de svaluacidn qe opciones
de pasantias presentedas por la Masstria, surgid sste posibilidad, la quse iba acom-
pafiada, por otra parte, por una demanda institucional : eatudio de la flexibiliza-

cién de:la operatoria comercial sn relacifn a las tramitaciones cumplidas por los

. wi abonados=de la Emprasac.Dicha flexibilizacién formar{a parte de una nueva cohceﬁbiﬁ|

de la relacién Empresa-cliente con el propbsito de mejorar el contacto quse vincula
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a las partes en juego : prestedor de servicio-usuario,

Posteriormente se presenta en la Coordinacifn de Pasant{as de la Maestria, la
inquietud expuesta, la que es aceptada, envidndose la Carta de Introduccién al Su~
pervisor a Finss de Octubre. Con fecha 30,11,88, sl Director Comercial, envia la

la Carta de Aceptacibén a la Maestria, con lo cudl gqueda formalizado el conveanio.

Ourente el mas de noviembre mismo comienzan las tareas de relevamisnto y bids-
queda de informacién y antecedentes, para 10 cudl se cuanta con la amplia colabo-
racién del Jefe de la DEPyM, D. Eduardo Garci{a, quién asume la supsrvisién directa
del pasante. Simulténeamente, se afactlan tambidén algunas entrevistas con funciona-

rios.ddl drea comercial a efectos de ir delineando. el proyecta.

Estas actividades se desarrollan durante los meses de noviembre y diciembre,
.procurando compatibilizar las mismas con las obligaciones propias del cursado de

asignaturas obligatorias y optativas.

Durante 81 mes de ensro ss intensifican las tareas de pasantia a través de la
pressncia del cursante en la Empresa diariamente a un promsdio de ochg o nueve horas

por jornada.

Con la reenudacién de las actividades de cursado a partir de febrero y la en-
trega de numerosas evaluaciones convenidas con distintas cétedras con anterioridad,
se continda con las tareas propias de la Pasantfa, en un todo de acuerdo con la nece
: ‘sidaqrda_balancear,;as diversas exigencias de la Maestgiafcomp anjuntn,»" o

| inQQeﬁf;da la témééic;‘ynﬁvéidéiéﬁ aéhlai acfiVidQ&ié.lla Cdﬁvdinaciéﬁ dé Pa-
sant{as sugiare 8n el mes de marzo contactar al profesor de Empresas Pablicas, Dr.
Hugo R, Breme, a fin gue 8l mismo considerara la posibilidad de actuar como Tutor
de Pasantia. Esta s;gerencia se basd en el cardcter y marco cﬁncaptual del trabajo,
el que potirfa efectuarss a través de diversas 8pticas o0 enfoques ; organizativa, Ju-
ridico, administrativo, etc.. En nuestro caso en particular, 8l enfoque a otorgar
requer;ria~da=un especialista en Empraesas Pablicas. de all{ la eléccidn del Dr.

Brema,

€1 15.3.89 se le enviaron al Tutor 1o0s antecedentes del cas0O para su considera-
cién, (normas de la Maestria..instrucqiones, etc.), y en una entreviste sfectuada
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el 30.3.89, el mismo acuerda prestar su orientacifn técnico-académica al referido

proiacto. :

A partir de abril/mayo de 1989 se: intensifica el ritmo de trabajo en el crgap
nismo propiamente dicho as{ como an otras inétituﬁioﬁes ' depeﬁdencias‘o empresas
vinculadas directa o indirectamente con la Pasant{a, por sjemplo la Fundacibn de In-
vestigaciones Econémicas Latinoamericanas (FIEL); Centro Argentino de Ingeniarcs
(cAl) y su Consejo Empresario Asesor (CEA){ Siemens Argentina S5.A. y Equitel S.A.;
Servicios Eldctricos del Gran Buenos Aires S.A. (SEGBA), por medio de su Gerencia
Comercial y'la Gerencia de la Sucursal Norte; Compafif{a Telefbnica Espafola; Secreta-
rfa de Estado de Commicaciones (SECOM) y su Cantro de Informacién Técnica; Unién
Internacional de Talecomunicaciones (UIT); Asociacién Hispanoamericana de Centros
de Investigacidén y Estudios de Telecomunicaciones,(AHCIET); Direccibn de Correos de

la Repﬁblic& Federal Alemana, (a través de la Embajada); Secretaria de la Funcién
Piblica, etc. ' |

Hasta el presente se han mantenido reuniones mensuales con el Dr, Breme a fin
de orientar adecuadamente el Trabajo Final de Pasantia de acuerdo a sus caracterf{s-

ticas prOpias y a 10s requisitos metodolégicos qus debe cumplir,

En cuanto a la demanda institucional original, ésta no sufrid modificaciones
en el lapso considerado sino que mantuvo una vigencia permanente producto de su esan

cia, es decir, como vehiculo de innovacién para un sector de caractaeri{sticas tradi-

o cionales (al de la.actividad camarcial), en un organismo nuevo, (la recientemante

Elvcreada Direccién COmercial) Esta demanda fué cump11da a través de diversas etapas.

concreténdose en distintos documentos. que elevad05 a la Jefatura de la DEPyMy al
Director Comercial, contaron con la aprobacibn de Los“funcionarioa mencionados,

En el mes de julio se sntregé al Birector Comercial un conjunto de diez Jjuegos del
Gltimo informe preparado, a efectos de sercircularizado entre distintos fuhcionariOS

gue pudieran tener vinculacidn sobre el_tsma. para que asf dieran su opini6én y co-

- mentarios sobrg'el'particular. Finalmante, en septiembre, la Direccién Comercial

‘consideracién,

elevé a la Gersncia de Explotacién el informe preparadc por el cursante;, para su
La evolucién de lés }elaciones antre el pasante y la institucién NO -axperimenté
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modificaciones, dasarrolléndose an un clima da cordialidad y correccidn. Las elec-

cionss generales del mes de mayo, como el anticipado transpasc dsl poder el 8 de

julio, no afectaron al organismo en forma directa, ni a lossfuneionarios que lo in=-

, tégran. dado que los mismos son personal de carrera cohntrayactprias del 8rden de

los veinte afios, {Director Comercial), treinta y ocho afios, (Jefe de la DEPy M),
treinta y cuatro afos, (uno de los Coordinadores), treinta y nueve afos, (uno ds
los Analistas NhyOres). atc.. En consecuencia, el impacto sobre el Trabajo Final -
estd dado por la oportunidad de habar efectuasdo un periodo de pasantia 8n un organis
mo plblico gue estéd atravesando sspeciales circunstancias como son las de su recient

reubicacién en la orgénica empresaria.

Por dltimo, cabae: reflexionar sobre la experiencia de integracién que supone
la Pasantia efectuada, en tanto exige una actitud profesional frente a las situze
ciones ton las gue se ha encontrado el pasante. En efecto, las caracteristicas ael
lugar de trabajo, de las damandas institucional y académica, y del parfil del cur-
sante mismo, requirieron una integracibn multidisciplinaria en la gue encuentran di-
mensidn prbpia asignaturas del campo administrativo, socioldgico, psicosociolégico,

scon8mico y juri{dico, mis alld de diferencias. de matices en uno u otro caso.

No se tratd de una intervencidn organizacional a partir de un convenioc de cone
sultorfa, relpcibn de ayuda gue puade tener, -o tiena-, otros intereses an juego,

(el econfmico, una necesidad operativa impostbrgablo, una demanda de continsnte

zpsicoléglco, etc.), sino gue 1a experlencia de. Pasantia procuré integrar el sop09-

*”fte técnlco y metodoldgico propio de la’ curricula de 1a Maestria con la formac16n :

profesionel del pasante, (perteneciante al campo da las ciencias econdmicas).

3. Contexto socio—aconémico—politicd en el cuil estd ubicada ENTEL :

Desde su transformaci6n en empresa mixta en 1946, la estatizacifn total an
1948 y la adopcién de su actual figura juridica en 1956, ENTEL ha desarrollado un
camino de constante pProgreso tecnolégica @n lo cualitativo y dq crecimiento en lo
cuantitétivo; siempre dentro de la esfera sstatali Ests paso del &mbito privado

al nacional tambidén fué efectuado por otras empresas de servicios pdblicas aen las

décadas del cuarénta y cincusnta ¢ gas,slsctricided, ferrocarriles, etc.. En todo

caso sucede gue nuestro pafs no parmanecié ajenc a las repercusiones de ciclos in-
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ternacionales estatistas, que se iniciaron como consecusncia de la crisis de 1929,
y el consiguiente énfasis keynesiano gque procurf paliar los efectos recesivos de

la misma.

 Una caracteristiéé:imboftanfe que diferanciéhlbs ciclos estatizahtes eﬁ los

péisas del Tercer Mundo de los mismos ciclos en pafses centrales : Francia, Alema-
nia, Gran Bretsfa, etc., 88 que en l0s primeros la estatizacibn significéd simultd-
neamente la nacionalizacifn de las eppresas, con lo cuél siuse guiere, desde el pun
to de vista pol{tico implicéd un Foncepto mds amplio, vincuiado a cuestiones como le
reivindicacién de la soberania e independencia econémica, stc. Baste si no recor-
day que el origen de casi todes las embresas qus se estatizaron en nuestro pais,
(de servicios plblicos), era estadounidense, briténico, italiano, espafiol, francés,

belga, etc,

Posteriormente, a partir de los '60, se revierte la tendencia, comenzandose a
cusstionar este modelo, de tal manera que ya en los '80, sl debate se encuentra de-

Pinitivamente instalado en el seno de la sociedad .

Mis alléd de lo adecuado de estos modelos, (keynesiano versus neoliberal ),-care
terizacién que escapa a 1o0s prop6sitos de este- trabajo-, @s necesario situarse en
el homento actual, donde se vive una verdadera puja: por adoptar, -0 no-, las orien-
tacidnes que desde fines de 1057'70 imponen tanto los Estados Unidos como Gran Bre-
tafia , en su carécter de paises l{deres del_movimiento‘neoiiberal.v

* Frente a esta situacién, no =s rare sntances que sn los dltimes efos se impul-
sarah diversos proyectos pafa traspasar a manos privadas distintas organizaciones

estatales v Aerolinzas Argentinas, Austral (ya concretada), ENTEL, empresas del

ramo petroquimico, etc.

Una empresa de las caracter{sticas de ENTEL, en permanente axpansién, repre-
santa por otra parte, un caso aislado en un contexto de tendencie nstamente rece-

'siva, -por lo menos desde hace una década y hasta el momento-, .

No pusde obviarse tampoco una referencia a las especiales circunstancias de 1lc
Gltimos doce meses. El cardcter de "afo slectoral® que los operadores puiiticqs,

‘3e¢on6micosiy los medios masivos de difusién le dieran a la segunda mitad de 1988
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y la primera de 1989 mis el prolongado periodo que tcéricamenta mediaba entre las
eleccionas generales de mayo y la asunciﬁn de las nuevas autoridades an diciembre,
provocaron un efecto catadlzador en la mayoria de las variables sociales, politlcas,
 y econémicas, de manera que el conjunto de la.sociedad se lanzé a partir de febre-
ro de 1989 a una suerte de desssperado "sdlvess quien pueda®. El plan econfmico vie
gente desde madiadcs/fines del '88, denominado “Primavera® se vi4 desbordado pare
mantenar bajo gontrol la situacibn, llegéndose a pigos inflacidnarios récords en ia
historia del pafs; problemas de desabastecimiento de alimentos, madicamentos, ingu-
mos bésicos pars la industria, etc.; la paridad caﬁbiaria s8 incremgnto cuaranta ve-

ces en el periodo febr&ro/mayo; s desataron reacciones populares, stc,, etc.

Las elecciones del mes de mayo, que significaron al triunfo de la principal
oposicién al partido gobernante, lejos de aguietar las aguas, pusieron de manifiestc
las dificultades pricticas de transitar ordenadamente los siete meses restantes has-

ta diciembre.

Finalmante, el transpaso anticipado del poder, el 8 de julio pasado, provocé
un gradual aquietamisnto de la vordgine vivida, ds manara de comenzar a descompr1-

mir la tensibén generalizada,

5in embargo, este adelantamiento del recambio de autoridadés en 81 Orden na-
cional, (Presidente, Ministros, Secretarios, etc.), coincide con una politica gu-
bernamental de orientacidn naolibaral. de manera que- las uigencias se pusieron en
zx_le Emergeneia Ebonﬁmica y en la Raforma.del Eatado. tométicaa que fueton objato fo

'de sendas 1eyes aprobadas urgentemsnte an el mss de agoato.

Esta ley de Reforma del Estado, seria sl instrumenta lggal que agilizaria pre-
cisamente las operaciones de privatizacifn de numerosas Empresas del Estado, funda--
mentalmente las mis importantes, es decir aqueilas que funcionaron bajo }a tutela

del ex Directorio de Empresas Pdblicas (DEP).

A partir de julio de este efio entonces, se suceden infinidad de rumores sobre
‘8l futurc de las diferentes organizacionas:aaxétaloi, Légicamante, el cambio de au-
toridades a nivel nacional implicé también un dambio en las conducciones de las di-

versas instituciones, pero.en gl caso des las grandes Empresas Plblicas, se adapt6'
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en principio le figura de Intsrventor antes que lq de ﬁdminisfradqr_oHPresidents de
las mismas.
En todo caso, es preciso esparar los préximos meses & fin de conocer el rumbo

definitivo que: adoptaré la polftica econémica, y consecuentemanta, el destino de le

Empresas Pdblicas.

4, Unidad de Trabajo Especifica :

Como expresdramos anteriormsnte, la pasantia se desarrollé en el &mbito ds la

DEPy M, organismo técnico de la Direccién Comercial,

s interesante destacar la fenomenologia operada en esta unidad en términos de

la réd de relaciones personales7a institucionales involucradas.

Menciondbamos también que la DEPyM se habia incorporadc a la Direccién Comer-
cial de la Gerencia Regional Centro an saptiembre de 1988, precisamente cuanda se.

crea esta nueva Direccién.

Seria precisoc resefiar suscintamente las diversas etapas en la actividad comer-

ciel de la Empresas

La primera, desde la creacidn de  ENTEL en 1955, en que el drsa comercial, -cor
sarvando los lineamientos provenientes de la organizacién inglesa primero y esta-
dounidanse daspués—. tenfa autoridad formal sobre las oficinas de atencién comercie
As{, de una Dlreccién Comercial (cOn categoria 0 nivel 31), y aue reportaba ala
;fﬁGerencia General, dependian tres JeFaturas ds Div1516n (cuadra 30). que correspon—

dfan a las &reas Centro, (Capital Federal y Gran Buenos Aires), Norte, (provincias
del Centro, Norte y Litoral), y Sur, (provincias de la Patagonia). De estos jefes
de Divisibn dependfan a su vez las jefaturas de las treinta oficinas comerciales
existentas en 8l pais en aquella dpoca., La unidad Direccién Comercial, a través.dé
organismos.prnpios‘afectuaba la preparacién de las normas oparativas necesarias pa-
‘ra&la»gastiﬁn comercial, fiscalizaba su cbmplimienta a través de la suparvisién co-
vmsicial correspondiénte, y dtendfa,todo lo concerniente a ias‘tarifaa de los dife-

rentes servicios, (su célculo, andlisis, evaluacibn, estad{sticas, etc.).

Elnsistema centralizado de organizacién de ENTEL, quas se mantUVO'qar mis de
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treinta ancs, (desde 19&6) sin modlficaciOnes de fondo, pariodo an el que se guine
gﬁblicé la snvergadura da lés redes de telscomunicaciones y 10s servicios conexos,
ccndqjo a una explotacién que resultaba oOperativamente deficisnte en la medida que
la Ehérasa crecia a niveles de actividad cada vez hayores, como resultado natural

de la expansidn de infraestructura,

En juiio de 1977 se elevb a cunsidaracidn y aprobacidn del PEN ung nueva esg-
tructura empresaria para ENTEL, elaborada con @l criterio de descentralizaciédn re-
gional de la explotacifin, manteniendo la centralizacidén en la planificacifn y en

los controles operativos.

En el afo 1978; con le trarsferencia de: las actividades operativas de la explo
tacién correspondiente a las édreas de Tréfico, Comercial y Mantenimiento Urbano, co

menzaron a funcionar las nuevas cincd Regiones creadas.

Posteriormente. durante 1979 y 1580, se van aprobando las nusvas estructuras

de: los diferentaes organismos de la Empresa.

Como consecuencia de la regionalizacién, la Direccidn Comerciel pasa a depen-
der de una Gerencia de Explotacién, (luego denominada de Operaciones), de cardcter
staff o asesor, Lo mismo ocurre con 1as,Biraccioneé de Tréfico y Mantenimiento, Se
corta entonces la relacién de autoridad formal entre la Direccifn y las Oficinas

Comerciales,

_ Entre 1978 y 1981, la Direccidn Comerczal mantlene cuatro Divisiones , Estué“‘
diOs, ‘Procedimisntos y M&todos; Programas y Hesultados, (rosponsahle de prbgramar |
las actividadss comerciales y verificar por resultados su ejecucibn); Gufas de Abo-~
nados, (respongable del proceso de preparacién de las gufas, desde la venta de pu-
blicidad hasta la impresién de la gufa y su distribucién); Rei;cionas Camarciales

Nacionales e Intermacionalaes, dedicada a la coordinacifn de los aspectos’ comercia=-
les con grandes clientes del pais, y della vinculacifn comercial con el extsrior, y
gl Departamento An&lisis de Desarrollo del Mercado, sector responsable de fealizar

estudios de demanda de servicios de telecomunicaciones.

En'1982. l1a Direccién Comarcial .se quada 86lo con las tres primevas divisio-

neés , puesbﬂelaciones Comerciales es abgorbida por la Gerencia de Servicios Nacio-
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nalas 8 Internacionales. y Andlisis de. Narcado. pasa a la Gerencia de Planeamiento,

A su vez, en 1983, Gufas de AbOnadas pasa a depender directamente de la Gersne

cia de Operécionest_bor 1o cudl, la Direccién Comercial queda con sélo dos divisio-

nas : Programas y Resultados y Estudios, Procedimisntos y MStodos, ambas de cardc-

ter netamsnte técnico, y con responsabilidades de asssoramisnto a la linea operativ

en aste caso, las dficinas y lugares de atencibén comercial.,

Es preciso destacar que con esta cbnfiguracién astructural empresaria, la sups
visibn de estas Oficinas Comerciales queda en las jefaturas de subareas O de Aresas

gue ademés.supervisan las especialidades de trdfico y mantenimiento, Al interrum-

'.pirsp el vinculp formal-con le mis alte sutoridad ds la aspecialidad, relegando al

maAximo nivel a tareas de asesoramiento, apoyo técnico y normativo, articuladas a
través de la Direccién operativa correspondisnts, se impidé el adecuado ssguimiento
de: esos procedimientos, privando también a los sactores operativos de contar con un

supervisién_esaecializada del més alto nivel en forma directa.

Con el lanzamiento del Programa ﬂm;atel'en 1985,:sa,praducen una serie de modi
Fiﬁaciones‘en la estructura organizacional del &rea comercial, pues en la prepara-
cién de dicho proyecto interviene un Comité Ejecutivo compuesto por'los maximos res
ponsables de las Areas directamente vinculadas al tema : Comercial, Planeamiento,

Ingenieria, Contabilidad y Finanzas, Informiatica, etc.

m finas da agnsto de 1985. -y ya aprobado por las autoridades—. la Dlr8c016n w

*ApOyo COmercial EE (nueva denaminacién de- la Direcc16n Comercial). recibe ‘de’ la Ad-

ministracién(General la &rden dg preparar el lanzamisnto comarcial del Programa pa-

ravel mes de octubre,

En ese lapso fgé necesario adecuar un edificio de planta baja y dos pisoé,

afectado a otras dependsncias de la Empresa, acondiciondndalo comoc central de las

Operaciones del Programe para cuando éste se pusiera en marcha; se prepararon las

instrucciones y normas necesarias para la venta de adhesioné;; se efactud laACOOIb
dinacifn con las demds sreas ds la Empresa que tuvieran relaci6n directa conszel te-
ma; se realiz&_la programacifn, seguimiento y control de la edicién de los formula-

rios necesarios, stc., etec,




Quince dias después del exitoso lanzamiento dsl Programa Megatel efectuado por
i lavDiredﬁién dé ApOyouééé;ativo. 52 crea la Difeccién de Comercializacibn, la gue
g@ organiza con tres Divisiones : Ventaé. Ventas Especiales y Desarrollo de Servi-
cibs. Esta nusva Direcciéﬁ s8 estructura sobrezia base del personal de la Divisién
Guias, (dado gue sa decidid privatizar la gufa de abonados de la ciudad de Bs..As.
por esa misma fecha), y del personal que ya estaba trabajando en promocidén y ventas
de Megatel. Simulténeamente, la Direccifn da Apoyo Comarﬁial, con sus dos divisio-
nes y toda su dotacibn, queda desafectada del Programa Megatel, retornmando a sus ac
tividades especificas de asesoramiento en materia normativa, tarifaria y estadisti-

cas comerciales,

| En abril de 1986 se aprueba una nueva estructura organizativa para el 4rea co-
marcial, por la cuél desaparece la Direccidn de Apoyo Comercial -(perteneciente a
la Gerencia de Apoyo Operativo). La Divisidn Programas y Rasultados pasa a depeﬁder
de una nuevé Direccibn de Planeamiento y Control Financiero, (depsndients de la Ge~
rencia de Contabilidad y Finanzas), lo que rompe una tradicién de varias décadas,
puss este sector de tarifas, estad{sticas e informes sobre serviciosvcomarciales BY

tipicamente del drea comercial.

La otra unidad, (DEPyM), es absorbida por la nueva Direccifin d= Gomercializa-

cibn, y continda con su misién y funciones espacificas da siemore.

Por Resolucién N° 191 A.G. ENTEL/86 del 11 9,86, se: formaliza la estructura
“”de la Dlreccién de Cumerc1alizac16n, necasarla para cumplir las metas del Programa-
| Megatel interrela01cnéndo al érea comercial con al rssto de las unidades orgénices

para optimizar as{ la gestién ampresaria.

Como misién fundamental de la Direccién de Comercializacidn destaca la de es-
tablecer , planificar y coordinar las actividades de comercializacifn de, todos los

servicios qus brinda la Empresa, y asesorar sobre: su dasarrcllo y explotacibn,

Esta Direccién se integra actualments con seis divisiones : Ventas; Ventas
Espécialas: Investigacién del Mercﬁdb; Ingeniéria de Ventas; Grupo Relaciones con
laazprﬁvincias y Estudios, Procedimientos y Mitodos. ademds de la Seccién Serv;cio
Administrative, SR - | | ”
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~ La unidad nue estamos considerando, (DEPyM) mantiene sus misiones y Funciones

'tradicmonales, y ‘al igual que lo sucedzdo con la anterlor Direccxén de ApOyO Comer-

cial desde 1978, Comercialiaacién no tiene autoridad formal .sobre las Oficinas Co-

“merciales,

En septiembre de 1988 surge la posibilidad de crear una nueva Direccién Comer—
cial para atender las necesidades espec{ficas de la Gersncia Regional Centro. De
ase modo se estructura aste nuevo organismo, doténdolo de: tres Divisiones : dos pa-
ra supervisar las veintitrds Oficinas Comerciales de la regifn, y una tercera que
es invitada a sumarse al nuevo emprendimiento : la DEPy M, gue en consacuencia se
sepera;informalmente. (porque formalmente, por estructura y Resolucién sigue depene
diendo), de 1a Direccién de Comercializacifn. Tamhién se le incorpora e la nueva
Direccibn un Servicio Administrativo para realizar la gestifn administrativa y aten.

12

der los servicios generales del &rea.

El proyecto original comprend{a recuparar las funciones tradicionales de la Di-
reccién Comercial, o sea, la supervisién jerdrquica sobre las Oficinas Comarciales,
as{ como también, un control y seguimiento de la gestién comercial a través de una
unidad como la antigua supervisién comercial, existente hasta la regionaliza;ién de

1978,

Esta idea evidentemente presuponfa la obtencién de recursos humanos y

materieles a efectos de armar el comnjunto necesario para la tarea a efectuar. Las

3 dos Dlvlsiones afectadas a- la supervisiﬁn da las 0?1c1nas Comarciales Fueron orga—f

‘ nizadas sobrevla base de la anterior Bivisidn Servicio Comarcial ngional, y de par-

ts del persanal de las subareas de telecomunicaciones, y la DEPy M pasf integramen-

te , (salvo un agente), de Comercializacién a Comercial.

Ahora bien, al referido proyecto ancontré las dificultades naturales de orga-
nizacifn de un sector nuevo en un momento de especiales caracterf{sticas para sl
pafs y la EMpresa; Es decir, las caracterfsticas ya apuntadas de afio electoral, le
dieron al periodo iniciado en juiio/agosto‘da 1968 particulares matices desde el

punto'de vista politico. econémico y social. €n consecusncia, no fué viable ﬂor—

kmalizar la estructura.de la Direccién 60marcial durante los mases que van de seg—

tiembre a mayo de 1989, lo que por otra partes no seria inusual considerando sl ca-
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récter del periodo comantado y los tlampos normales de decisibn Pero justamente, a
partir de las elecclones de mayo, y la ren0vacién de autoridades a nivel de Adminia-

tracién General de la Empresa (ahora Intervencién), con otra orlentac16n politica.-

» mis el sesgo privatista a ultranza que casl inesperadamente sacudié el statu quao

astatal,_han agregado una variable de incertidumbre, ansiedad e inguietud, de l1d&gice
naturaleza, La circunstancia de no cohtar con una estructura organizativa formaliza-
da a través de una Resolucién, han creado en la DEPyM la impresién de estar descol~
gados ante una eventual reestructuracibn pfe-privatizacidn de la Empresd.Ni que
hablar de la inceftidumbre que produce una eusntual privatizacién en los préximos
ocho/diez meses, cuando puede peligrar, no ya la ubicacién en el conjunto empresa-
rio, si no la misma permanencia en la EMQfesg.'La circunstancia de depender formal-
de la Direccibn de Comercializaciébn, rescataria a la DEZPyM, retorndndola a un &m-
bito del que se fué a fin de ampliar ain mds su radio de accién, (lo que en defini-
tiva no sucedif). Es mis, en sl punto 1.5, se pudo Obsarvar qﬁe la Divisién, lejos -
de incrementar su dotacibn, sufrié una disminucién de efectivos por diversos moti-

vos, (jubilacién, traslados, etc.).

Un factor adicional que caracteriza ademis el particular perfil de la unidad
considerada es la antiguedad promedio y la edad promedio de los agentes de la misma.
Ag{,.la.antiguedad promedio para los nueve agentes, (incluysndo los dos que astén

fuera de dotacién), es de 27 afos, y la edad promedio, 48 afos. Ahora bien, las eda-

das.van ds los 33 a los 61 anoa, existiendo un . total de cuatro agentes. (sobre 105

: f,nueve),_en coudicionas de ratirarse por habar alcanzado ai primar 1imite de adad

jubilatoria, (o sea el 44, 4 % del total). Cabe aclarar gue la composicidn por sexos

gs tres varones y seis mujeres.

La especial situacién de précticamente la mitad de la Divisidn, (gran antigue-
daed y experiencia con reconocido desempefio de sus funciones y a}ta adad,'1o que les
permitiri{a técnicamente jubilarse), podria dificultar una reconversién inmediata de
los recursos humanos a otras actividadss, funciones u organismos si es que la‘Empre-

sa sfectivamente se privatiza.

Es svidente tamblen gue la ya prolongada falta de una estructura formal. ero-

"~ siona las bases de laqit1midad de un organismn. (en este caso la DEPyNQ. en una eme
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presa de: la cultura organizacional de ENTEL. sumamente ritualista y apegada a la pi
ramidac16n y éutoridad gue brindan las normas y disposiczunes, enF0que que por otra

parte es comin a la mayoria de las burocracias pUblicas y privadas.
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ANEXO IT

Normas de procedimiento para la atencifn de Pedidos Nusvos, Cambios de Domicilio

y Trensferencias de Titularidad, correspondientes a los servicios bésicos de te-~

lecomunicaciones - PROPUESTA

Las Oficinas Comerciales dardn curso a solicitudes ds nuevos servicios telefé-
nicos, cambios de domicilio y transferencias de titularidad de servicios funcionan-
do, con la presentacidn de la documentacién y/o requisitos que en cada caso se in-

dice

1. Pedidos de Nuevos Servicios :

1.1, Se procederd al registro de la solicitud ante el pedido personal o por es-

crito del interssado,

l.2, Al ﬁdjudicarse gl pedido, se solicitard Documento de ldentidad. Si se trata
de una razbn social, el poder del represantants,
En todos los casos, el solicitante deberd completar el formulario Declara-
cidn Jurada, (Modelo 1), asumisndo la responsabilidad por la tramitacién
efactuada,

No se exigird la presantaciﬁnbde comprobante de domicilio,

2. Dambios de ‘domicilio :

2, 1e Los pedldos de traslado se reglstraran con la sola presentac16n, por parce
A del titular, de Ducumento de Idantidad y ultimo recibo original de pago del'

servicio, Si actub por representacifn : documanto y poder del repressntants.,

2.2, En oportunidad de producirse sl libramiento, se requerird lo indicado en pur

to 1.2,

3. Para el registro de solicitudes de nuevos servicios, y cambios de'dOmipilio, en
édreas suburbanas, se solicitard al interesado, que indique:las calleé que circune

dan la manzana, : I S

4, Cambios da: Titularidad :

4,1, Transferencias entre los siguientes familiafes :

8s.




S.

4,2.

4.3,

4.4,

d. 5.

Cényugues, padres, hijos y hermanos : Documento de ldentidad, dltima factu-

ra original de pago del tel&fonoc y conformidad titular. En caso de no pOsee

la nota de conformidad, completaré el formularioc Declaracién Jurada, (Mode-

1o 1), esumiendo la responsabilidad por la tramitacién efectuada.

§i el titular hubiera fallecido, deberé& prasentar : BDocumento de Identidad,
Gltima factura original de pago del teléfono, acta de defuncifin, y complets
el formulario Declaracién Jurada (hbdelo l), asumiendo la responsabilidad

por 1é tramitacién efectuada,

Por compra de fondo de comercio :

Documentc de Identidad, Gitima factura briginal de pago del servicio, y con

pletar formulario Declaracifn Jurada, { Modelo 1).

Por cesifin del titular a favor del nuevo usuario

Documento de Identidad, Ultima factura original de pago del servicio y con-
formidad del titular.
£n cas0 de no poseer la nota de conformidad, completard el formulario Decls

racién Jurada (Modelo 1).

Por acreditar uso y pago por un lapso no menor da sesenta dias :

Documento de Identidad, Gltimas facturas originales de pago del servicia,

(que acrediten el pago en el periodo invocado), , completqr,el formulario

":f:;Declaracién Jurada (uodelo 1)

4.6,

Por incorporacidén del titular a une sociedad existente o gue se constituye

Documento de Identidad, Ultimo recibo pago servicio, Declaracién Jurada (Mo

delo 1)

Generalidades :

La sola‘preaentacién de la documentacién mencionada en estas normas serd consi-

derada como constancia vélida para dar curso al trémite adn cuando se trate de

cambio de nombre y de domicilio simulténeos, estando facultadas las jefaturas

~ raspectivas a disppnér>u§rificaciones domiciliarias de convalidacifn a fin de

comprobar la pertinencia y correccifn de los trémites efectuadaos.
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6. Rehabiltacifn de Servicios :

6.1. Se dard curso a los pedidos de rehabilitacifn de servicios dados de baja
cuando es{ corresponda, con la presentacifn de la documentacidn requerida
para formalizar solicitudes de nusvos. servicios, (punto 1.2.).

Cuando simultdneamente corresponda regularizar titularidad, deberé solici-

tarse asguzlla gue, seglin el caso, establecen las pressntes normas.

} 9. Transfersncia de pedidos de servicios telefbnicos :
7.1. Se aceptard la transfersncia de solicitudes pendientes de servicios nuevos
| y cambios de domicilio, pendientes o librados, con la presentacidén del Do-
| cumaento de Idehtidad y conformidad del titular, sin cargo.pafa los megncio-
nados en primer término.
En caso de no poseer la nota de conformidad, cumplétaré el formulario Decla-
racién Jurada‘(wbdelo 1),
. 7«2. S5i s8 trata de solicitudes libradas, s8 reqguerird la documantacibn indica=-
da en 7,1,, debiendo parcibifse adamids del respectivo cargo de instalacién,
4 el correspondiente al cambio de titularidad que se faormaliza.

B. Los trdmites ds cambios de titularidad por parentesca, y los trémites de cambio
de nombrs y, de domicilio simulténeoc, serdn controlados y firmados por el Super-
visor de la Bficina Comercial, pravia intervencién del Encargada, quién verifica-
ra la documentacién 8 inlcialaré el tramite. Las rastantes tramitaciOnes podran-;

"ser firmadas por el Ehcargado. : ‘ |
9. Las Oficinas y Serviciocs Comerc:alass ante situacicnasAdeosaa. gir;fén el caso
l a la Direccibn de Asesoria Letrada observendo la v{a jerdrquica cofrespondiente.
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ANEXO I1I

MODELO 1

DECLARACION JURADA

00000000 se00s st REEITRETYS de 19...;

SEHOF Jefe deocnov"o"ttioloot¢¢-no

Solicito se: transfiera a mi nombre/traslade/otorgue servicio telefbnico (1)
N°...-..o..............vinstalado/a instalarse (1) en 13 callecooo-.-o-on-ocunco
Nocwnto.;cca 1Dcalidad.............,.....que Figura a ﬂOMer de.ltlil.to'tvtlcil

O.oooto.o.-tn-ooou-'oo1000-00'oov-'cvoua-noooo00.on".llotttil(tcooooonooovﬁucog

catagoria.ﬁﬂﬂll.'0."'..".0'..!.'..!0'0-

Asumo la responsabilidad total de este trédmite ante el hecho de no podar apor-

ter 15 pertinente cOnFOrmidad DOY ceveoosoensesvresstessnsstresssssesestsvsssvéose

dejanda&ponstancia que habito el domicilio desde €leseeevescesccesecssvovessaacs

."..."'......»"....0'..l.'...'.'..."..._ (1)

~ Asimigmo doy conformidad para que, en el caso de que se hublere falseado la

__presente Declaracién Jurada O qus se: presentara un. reclemo a la titularidad 1nvo~;

:'?fcada. y - le* asistieran al reclamante mayoras darechos, la EMPHESA NACIONAL DE TELE—

COMINICAGIONES deje sin efecto la titularided de la llnea que se me acuaerda por
esta solicitud, y otorgue el sarvicio telefénico a quién corresponda, De presentar-
se esa situacidn, declaro gque me responsabilizo del equipo que figure instalado,
asi como del pago del abono y/o de toda deuda que por oualquier_concepto-hubiere
hasta el dia en que se concretara la transferencia.

(1): Tachar lo:que no corrssponda.

l‘.'..0'....'.....".CCIOOOQO..

Firma del solicitante
Nombre y Apellidauoooqo--0--.;-conoo'ooo

’Dcmicillototoooc'.000.000100000000000000

DOC. de Identidad'.................-..o.
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ANEXO IV

Difersncias entre Resolucién N° 114/88 vigsnts y la

CONCEPTO

1., Pedido de nuevos

servicios

2. Cambios de domici-

Lio

3. Cambios de titulari-
dad

-~ Cényugues, padres,
hijos, hermanos.

Propuesta efectuada

114/88

Documento de Identidad,
Indicar calles manzana

Carné profesional o ha-
bilitacién municipal,

Contratc socialvy/o po-
der del reptesantante.

Documento de Identidad,
Indicar calles manzana,

Ultimo recibo pago ser-
vicio.

Comprobante de domici-

lio

- Contrato de locacifn
selladoyy recibo al-
quilar,

- T{tulo de propiedad.

- Acta de posecién o co-
pia fiel escritura :
certificada por Escri-
bano, .

:;fﬁéQContrato comndata c/

“firmas certif. ‘por
Escribano,

- Camé prof, y/o contra-

to social y/o poder del
raprasantante.

‘Documento de Jdentidad

Conformidad del titular
en la que conste Docu-
mento de Identidad.

Comprobante de paren-
tesco. ‘

- 81 no tiene conformidad

completa Nota 1.

PROPUESTA

Documento de Identidad,
Indicar calles manzana,

Declaracién Jurada ( Mo-
delo 1).

Poder del representante.

Documento de Identidad,
Indicar calleszmanzang.

Ultimo recibo pago servie
cio, '

Declaracién Jurada (Mo~
delo 1).

Poder del representante.

Documentc de Identidad.

Ultime rscibo pago sarvi-

‘cio."

'Conformidad del titular.

Si no tiene cOnformidad

1. Declaracién Jurada ( Mo-
‘del l)
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~ Faliecimiento

titular,

~ Compra fondo de
comercio, .

tular a favor del
nuevo usuario,

-~ Por acreditar uso
"y pago por un lap-

dias.

ovieio

L Por cesién del ti- -

s0 no menor de 60

Ultimo reciba pago
sarvicios, o -

Titulo propiedad 0 co~ -

pia escritura certifi-

cada por Escribano don-
de conste que se halla
en trimite de inscrip-
cibén o contrato de lo-
cacibén sellado y reci~
be alquiler.

§i es razén social, con
trato respectivo y poe

der del representante,

Comprobante parantesco.
Acta defunciébn.

Conformidad familiares
o form. 905,279.

Documento deildentidad.

Ultimo recibo pago ser-

vicios

Escritura inscripta en el
organismo legal pertinen-
te.

Documento de Identidad,

Ultimo recibo pago ser-

‘66cdméﬁt6.aézldenfi&éd; .

Ultimo recibo pago ser—

) ViCiO.

Conformidad del cedente.

Documento de Identidad,

Ultimos recibos pago ser-
vicio (por ese lapso).

Comprobante de locacién o
propiedad. :

Documento ds Identidad,

Ultimo recibo pago ser-
ViCiOG

6

Acta daefuncién,

Declaracién Jurada ( Mo-
delo 1).

Documanto de Identidad,

‘Ultimo recibo pagd sar-
vicio,

-Declaracifn Jurada ( Mo-

delo 1).

- Documento de Identidad.

Ultimo recibo pago sar-
vicio.

Conformidad del titular
o Declaracifin Jurada

"~ (mModelo 1)

Dbcumento de Identidad.

Ultimas facturas pago
servicio (por ese lap- .
80).

- -DBglaracién Jurada (Mo-

delo 1)
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- Por incorporacién del ti-

- tular a una societdad exis~

tente 0 que se constituye.

4, Generalidades

5, Rehabilitacibn de servi-

cios

69 Transfarencia de pedidos

ge Servicio Telefébnico

Documento de Idantidad.

Ultimo recibo pagoc sar-
vic1q.

Conformidad del ceden-
“te, ’

Contrato social.

No procede verifica=
cién domiciliariacde
convalidacién aungue
se trate de cambio de
nombre y domicilio si-
multéneamsente.

Documentos requeridos
para formalizar soli-

* citudes de nuevos ser-

vicios.

81 corresponde regu-
larizar titularidad

debe: solicitarse la

documentacifn esta-

blecida en las pre-

santes normas,

Conformidad del titu-
lar.

'__vQDcumento de Identldad._

Comprobante de domicilio.-

Cargo cambio titularidad,
Cargo de 1nstalac16n (11i-

brados).

Documento de Identid

Ultimo recibo pago s
vicio,

Declaraci®n Jurada
( Modelo 1),

Las Jefaturas estan
facultadas a efectua
las verificaciones
que corrsespondan, no
obstante la aceptaci
de la documentacidn
presentada.,

Documentos requerido
para formalizar soli
citudes de nuevos se
vicios.

Si corresponde regu-
larizar titularidad

debe solicitarse la

documentacibn esta-

blecida en las pre-

sentes narmas.

Conformidad del titu
lar‘.

',Documento de Identid

‘Si no’ tiene conFormi

dad, Declaracidn Ju=
rada ( Modelo 1]},

- Cargo cambio titula=-

ridad.

Cargo de instalacién
(librados).
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