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I. IntroducciOn :

Asistimos en este fin de siglo a una revolución tecnológica sin precedentes, 

especialmente aprecia.ble en el campo de la electrónica y las telecomunicaciones. 

En buena medida, la aceleración histórica que ha provocado, diauelv.e las, ca.tegorie

los hAbitos, las. normas, incluso los valores, y creencias. Pareceria. que el futuro, 

conforme a una irreprochable 6j!Jtica postmodemista, o no existe, o no interesa. 

Pero al presente se nos, va de las: manos ante el ritmo trepidante de cambios impues 

tos por el continuo impacto tecnol6gico,(CHILLON IEOINA-NAVARRO ROORIGUEZ,1988: 11 

Simul tánesmi!nte, uno de los acontecimientos más, notables Q\JB se está. producie 

do er,_ el campo empresarial en los, últimos años, en los pa:!sea má.;-, dasarrollados, e 

el cambio o reajuste de la imégen empresaria en grandes empresas e instituciones 

del sector pi:lblico y privado. Las empresas de telecomunicaciones no escapan a e,-te 

hecho. Razones de modemizaci6n, liberalización, estrategias de comercialización y 

una cada vez más fuerte corriente innovadora, obligetn a reflexionar y poner en prá 

tica prog�as qua ofrezcan una "nueva i11éigen", más. acorde con los tiempos que co

rren, (DE BENIT0,1988 : 58). 

A' granctes rasgos, es necesario, y más que ello, imprescindible, que Ptrgen·tina 

se sume a este propósito, como una de las formas de integrarse a1 concierto de na

ciones; protagonistas del liderazgo mundial.· 

En el caso particular que nos ocupa·, la Empre.se Nacional de TeleconunicBCiona 

(ENTEL), en ·tanto operadora de redes y- servicios de telecomunicacicines públicos, e 

la institución que consideramos es, preciso participa de esta inquietud, para. que e 

ta, nueva imágen, o en t,rminos más. _precc:iaos, la adopción da una•. nueva estrategia, d 

identidad empresaria. conduzca al menos a estas; cuatro premisas : 

- Oesarrollar 1'1 concepci6n-.y el sistema da val.ores: y objetivos de la Elflpresa, ori

tadoa hacia la clientela, la competencia y la sociedad', lo que representará· una,

mejpra en el nivel de calidad de vida: de. li.o• participantes.

- Cl:Jnseguir una coherencia interna entre el sistema de valores y objetivos de la

· Empresa y el ccmporta,miento y actitudss del personal de la misma. Esto es impar-
'- .. :.. - ·.• '. .... ' . . .. � . . -tanta de cara a leCsaciadad, ya que 0-ae · tr�ai de :dar una, ·misma imagen y no una di

l.



yunci6n que s6lo comportaría p�rdidas- en mucho&. sentidas. 

- Hacer llegar a:l p6blico los valores, y objetivos adoptados de forma fácil, por me,

dio de med:idas convincentes· de comunicación, diserlo, prestación del servicio y ·u1

mercado atravente.

- Emprender aquellas medidas que requieran un m!ninÍo indispensable de cambios., en

una,:, primerai etapa, pero que pueden redundar en mutuos beneficios para el client1

y la Efflpresa. ·

Como puede observarse, la imágen empresaria, es, una ooncepei6n de orientaci6n 

globaJ., pero por otra parte, aunque la Empresa haya tomado plena conciencia de su 

nuev¡¡· ±ctentidad, · de cara al p6blico, este ·hecho debe producirse como es 16g ice, de 

una f"Orma progresiva. 

El presente trabajo, en su carácter de informe técnico, tiene las siguientes 

caracter!sticas, : 

I. l. Objetiv-os :

- Describir Los procedimientos para. la atenci61i delos principales trámites

comerciales efectuados en ENTEL, y las propuestas de cambios.

- Relacionar: - Los·procedimientos actuales c:on los inconvenientes que produ•

cen al cliente y e la Empresa.

- Los procedimientos actuales con procedimientos más f'lexibll!!s.

o sea una primer>etapa. ·

- Lo• procedimientos actuales con innovaciones de mayor alcanc1

y profundidad, o sea una segunda etapa. 

- Cuestionar : Los procedimientos - actusles, por su rigidez y relativo beneficie

a la imágen empresaria y a la calidad da vida.

- Demostrar: Los beneficios de una mejora en los procedimientos ref'eridos.

-· Analizar : La factibilidad de un cambio en l:O.s procedimientos utilizados hs1

ta el P,reaente.

- Explorar : Otras posibilidades de acuerdo a: las restriccianes da cu4ctar

tecnol6gico, legislativo y/o politice.

2.



I.2. Motivos :

- Valor prospectivo Permitir a la Empresa adecuarse a las exigencias del�!

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

brindando la atención necesaria a aus clientes.

- Impacto emocional : Es evidente que todas aquellas medidas que mejoren la&

laciones con la comunidad son importantes porque benefician a ésta y a la E

presa, disminuyen costos sociales y provocan un efecto damostraci6n en otre

unidades y/o instituciones.

- Posibilidad de transferir modelos : En nuestro caso, el modelo impulsado pe

l-a -empresa SEG8A es un ejemplo de innovaci6n a tener en cuenta, es decir, !:

lo puede considerar como un antecedente válido en esta temática.Del mismo n

do, las posibles innovaciones en un area determinada de ENTEL, -en este dae

la comercmal-, pueden ser trans,feribles a otras dependencias de la misma e:n

presa u a otras organizaciones.

- Necesidad de integrar experiencias : Ac¡ui se conjugan la formaci6n teórica

carácter multidisciplinario del Programa Maestria en Administración Públice

-dentro del cuál se desarrolla el presente trabajo-,con las vivencias y la

éerpretaci6n consiguiente de las, necesidades, organizacionales, surgidas du-

rante el periodo de pasantía propiamente dicho.

I.3. Metodologia :
. 

. 
. 

... 0escripci6n da la situación actual, con referencia a los antecedentes que e 

ciernen a la cuestión, es decir los trámites, comerciales cumplidos, por los 

usuarios del servic·io telefónico. Esto implica consid�rar lafJ. numerosas dis 

posiciones sobre el particular qua se remontan a 1936, : ( cuando la Empresa e 

de carácter privado y de origen estadounidense), las últimas normas con esp 

cial _atenci6n · a la situación. actualmente vigente, las iniciativas, emanadas-

. del Poder E"Jecu.tivo a af'scctos de majorarl4a gaati6n da loa asuntos,· sometidci 

a s1,1a respectivas, carteras, y la s1tuacic5n tacnolc5gica actual con respecto 

al.os- medios disponibles, (eQuipos, petaonal, :infrasstruetur.a, ate.). -

- Propue�a I da F.lexibil1zaci6n_ : . ·_C'ainp,ida con. la de1111111da institucional qua 
- ! 

3.



se efectuara, sobre el particular, es decir, la posibilidad de producir modi

.. ficaciones de carácter normati�o que coadyuven a una mejora en la gestión de 

. area comercial, siempre en lo referente a loa:. trámites considerados. 

- Propuesta Il de F
l

exibilizaci6n : I11plica un mayor grado de innovación en la 

medida en c:¡ue no tiene en cuenta, solamente la posibilidad de mmd16icar las 

disposiciones �ue rigen la operatoria comercial, sino que avanza, incluyendo 

lo concemiente a la. utilización de medios tecnológicos adecuados a los nue

vos, requerimientos. es decir, se procura una proyecci6n. que., acompañe a una; 

eapansi.6n armónica de los servicios. 

En el Anexa I, __ Informe. de Pa;sant:!a, se: brinda, un promenorizado detalle de la

experiencia afeetuada, en cuyo marco se ha producido el presente trabajo. 

f 



11. Universo,de análisis:'

El número' d~ oportunidades, de contact~ .ftt~ una organi~aci6n operadora del

servici~ de te~ecomunicac1onesy sus, usuarios:. part'1culare. ~s previsible v limita

,As!'" por 6rden de' frecuencis, puede mencionarse :

~ El aparato telef6nico.

~ La cabina telefónica, pública.

- Los vehiculos de transporte de la Empresa.

- Las. gú1~s telefónicas·,.•

Le' publicidad d'~ la. Emprase..· y las: notas· periodist·1c&s•

.. Las factura·s de pag o.

- La. correspondencia intercambiada.

Todas; estBis. manifestac'ionesno representan un contacto Empresa--usuario d~l t

po "cara. a carel". En todo caso, es ENTEL Que 58,: expresa a.traués de diferentes· me,

• dio's físicos, (al aparato, la cabina" ate.).

~ara el .público,..ENTEL es 'un organ.1s'mo burocráti..c·o m~.ie qu~deb~ br1nda'r ser"

vicios de telecomunicaciones. La ~",pres8 no es per~ib1da como una organizaci6n COl

objetibos comerciales; sus capacidades tecnol6gicaa no son apreciadas, y sus est~

tegias:. de venta. yco~rcial1zaci6n quedan par~' muchoá sectores:, de la' pobl.ac.1ón, en

A los fines del presente análisis se han cons·id.rada los tres principales trj

mitas que se llevan a. cabo en las oficinas comerciales de la. Empresa :

.~

I

I

. "

,·1~ '.~·sc~ri·dad.•.·.

- Atención de pedidos nuevos.

- Camm10s de domicilio.

- ,Transferencias:, ~e .titularidad.

. .

En 108, tres casos, ccrrespond.··.-:

: ..

. ,-

-. a. 108" servicios básicas de telsc'.omunicac:

1; --\

n8s. ~ han 8~lecc1Qnado las, ·-·m1s..-os par- tie~8r. ut:'·.·~lId8cuad. reprssentat1vldadd81'~

s'cttvidad llevada· B cebo ' en' él aree comercis.l, y parser pasibles dediv.srs8·s; con-



La prestación 'de 105 s'ervicios por' part's' de .la Empresa, invaris;blemente se ha

desta.cad.o por la, se~eridad de las normas. a cumplir,.' no tanto pa~a-, acceder a BU pro

vis~6n como l:!ne~ nueva, 8'ino: fund'amantal'mente 'cuando 'debían rea¡lzarse tran'sferen

cias por cambios de dbmicl1io y/íCJ-:'ds titulearidad.

La, importancia de estos úl timos cesos reside en el hecho de, existir un 6rden

, de prioridades para la inatalaci6n de servicios telef6n1cos¡ teniendo Les traslad.o

de domicilio la primera prioridad.

As!, el Decreto N° 91.698/36, si bien no estipula reQ~18itos a cumplir por pa

te de los abonedca, determit'1a ya la obl,igac16n por parte de Laa o'Picinas, come'rci~l

de llevar registros donde se. anotarán" con menc~6n-de fecha. nUMeradas y correlatt

~amente, las solicitudes de provis16n del ,Servicio a nU8UOS abonados, y las. de ira

lado por cambio de domiJcilio, cuando 'no haya en el momento, forma da provee'r el pe

diJdo formulado. A los sol icitantes se les· hac',!a· entrega de una const'ancia firmada

y' sellada del pedido formulado con la fecha respec,tiva, , (P ..E. N." 1936 : Art. NQ 43)

Posteriormente, el Decreto NO la. E?/:'4J insiste en l. prohibic16n de: toda

transferencia de g·ervicio telefónico, debiendo su provisi6n reg:irse estrictamente

por las: disposiciones contenida:s'. en el decreto antes mencionado. (P. E. N. ,1943 :

Art. N° 1).

En 1951, ya en la etapa est.atal de ~a E9'pres~, el D~cre~,o N° 7.,027/5). det.l~a
.' ."

..pár ejemplo,las,diferent13s~ategor18s.y 1:astarifas .tnensuales corresporid1sr\teS, .:

(P.E.N.,1951 : Art. NO 24), as:! como .la facultad de la autoridad de aplicaci6n par

. c;iictar las resoluciones que se estimen na~esB';ri~s. ~ loa .,1ne8. d81 l'a; mejor 'ejecuci6

t de 1S,5 d1epos,iciones del referido decreto, (P.E.N. ,1951 : Art. N° as). También hac

referencia al 'carácter de titular· del servicio, '8:' decir BQu'l so11citat)te origina
,

has,tEl!:ll~ant~: haya. pedido su retira: ct t.rans1'erencia, en lcs, C550s:, que reglamentarisfIII

mente tal· caso sea posible, (P. E.N••.1951:" Art.No 3) ~

El· Dec'J!Bto N° .8.599/69 constituye otro antecedente 9l'1 este te"ma cuando especm

~ica~ los cambios de'titul.el;ridad'PGsiQle"s:. (P.E'.N•• ~~~9 :Art. N03).

e>; Simultá~ea..nt8. a trav's de d1ver8B8'~~1spoa1c1Dn.8se tija" los requisd.t:08 8

6.



cumplir a fin de efectuar los· trámites indicados. Dichas nO~asl ev·idenc1aban una

- restricci6n de hecho'-d-e gran 1m-portanc'ia,: 68'- pod!anéfectu'ar t,rensfel-e.ncias: 'deti=

,tul~r~dad par:, compra de propdledad ,o por compra da': fondo de comercio, y en ambos- ca

" sos'' Onicamente con la: presencia de t.ítulo8.1 debldam~te regist1rad'os. En el, prim~ro

de lo!!; casos tambi~n era nece sar-íe la conformidad del titul1lr.

Toda otra situación no contemplada en los: casos descriptos, era uso. indebido,

correspondía la baja del servicio, Bctuándtl.' es! por año&.

La creciente' expansiOn de los. servic'ios de telecomunicac'iones determin6 un 'grE

dual in·c·remento de las situaciones irregulares hasta que se llegO a un punto en el

'q'us actuar de acuerdo a las, d'lsp~,sic~.ontJ.~f proC8d~end~o a la baja de las servicio.s I

infracción, hubiera: provocado s:ituaciones! muy del"icadaa cmn 10:5 usuarlo8~ de los sel

Es, as:! que se dictan decretos', de amnistía de carácter temp'orario que permiten,

mediante el cobro de cargos de', excapci6n, .regularl.zar- ,la&1 a1tuac1ones fuera d's nor-

Luego de" varios, añ'os: con esa politicB. se di~ta. el DecretD N° 7.680/59, que

,amplía el cambio de titulari~ad a: elQuell.os. QUe deitostraran la tenencia y el- paga y

que,a t:rB;v'~ del" tiempo fueron complementados por 1:08 08cret.as', N° 398/66 Y ,el ya

ref'erido N° 8. 599/69 que generalizaban las posibilidades de acceder' al servicio.

Noob:stante, debído probablemente, a,la ex~!s~en~ia"perm.an,e~te,,d~, ,u~i~po,rtante

. , ·c!Wdéü ,depedidoapendientes, ssgu!an 51endcseveraa"1:aa exigencias en cUanto a'la

documst:'lt's'ci6n a:, elChibir, PJ'8sen1t.4nd'ose v8rd~eros,. litigios por la tenenci'a:.de ser-

vicios, a resolver en instancias judiciales" lo que obliga al .s'tetado del Osera,t,e

I N° 2172/6;1 de conciliación, para' diri,.,ir laa cont.%!ovarsias' en el ámbito de: la Seéri:

tsría de Comunicaciones.

En los últimos-o diez añes, la, situaci6n se. h~ ido modificando, de manera, ,~ue le

Resoluciones N° 353 A.G. ENTEL/?9. N° 523 A.G. ENTEtLJ84 Y N° 114 A.G. ENTEL/S8. (ae
\" , . ' '

tualme'nte vigente). han nexibilizado f!ilativ.amente las. exigencias a cumplir por.

p~'~~~ ~8'~ los abonados, ,permitiendo en .. e1guno.· c~.-·1.pre~8A,tac16nde decial'sc'1o...'~ - - --

n••,Jurad...., cuando ae carece de la docunMlnt.ac16n;' rétIJsr1da.



111. Di!pdsiciones vigentes

Como ya se menc'ionara en 11, actualmente rige la operatoria la ..Resoluci6n N°·

114. A.G. ENTEL/8~, del 20.5.88.

. .

La'. misma. 'repre~enta una v8l's16n actualizada de las da8~normas. ant'~riores :

353/79 y 523/84. En 8 ..ncis·, la resoluci6n indica .taxat.iv...ente los rsQ~1sitos· 8

cumplir ante ped'ido5 de nuevos· aervicios. cMlbios ~e domicilio y de titularidad.

~ El objet'ivo, tanto de la úl tima resolución, como de las anteriores, 8S. procurar la

'transparencia, de Laa tramitaciones, buscando e\áts:r eventual,es maniobras dolosas...

Es cpoM;uno analizar comparativamente la norma- actualmente v~ente y las dos

no rrne.s inmediatamente anteriores.

111,.1. Análisis. comparativo:

se reseñarán los r9Clu1sitos:, de documenta:ci6n exigidos en cada caso

Resoluci6n

Concepto

353/79

( I)

523/84

(11)

!14/88

(III)

(1) - Idem (1)

... Idem (1)

.. Idam (11)
.(a)

- ·Pedid,o de nuevos (1) .. I·nd1car calles·.~ de

servicios
manzana.

- Oocu,ment:o Ident·id.

(2)i - Cam' profe&~1onal.•

. ..

.. Contrato s.ocial··y
o poder del repre...
sentante.

I No 88 exigirá co.....
prob'ante dalli'eilio

- Cambios de dcm1-. .... Oocum~nto Identid.

cilio
(1)

(1)'- Idem (1)

.. Idem (1)

.. , Camd prof. o
(2) hab.ilitac16n

.::.':. ·.mun1c~p~·~· •. '.' .

- Idem (I)

- CDmprobante
domicilio

." Documento Ident•
e/nuevo dom1cil.
si 8a~ v1v'1enda .
.part1c. t .xc.p~· '.
to Que presenten
Titulada Prop.,
ActadB·~Posec. .o.

copia f1e1 de es~

.. Idem (1)

.. Idam (r)

.. Idem (1)

B.



critura debi
damente leQal1z.
p/Escribano in.
terv1niante.··.

·-··Ultimo recibo pa..
·go original ser
vicio.

_. Ultimo recibo
pego servici o.

- Ide", (:('1)

~.

- Indi6ar calle& man-
zana.

.. Idam (1) - Idem (1)

•

I ( 1) - Docum. y poder del
representante.

... Comprob. dOllic·. r .. Idem (11)
Contrato loese. y
recibo' eaQ.; Tit.
de prop. i Acta~ ,de'
poseci6no copia
fiel escritura de-

. b.id •. legalizada
pcrEscribano. in
terviniente; con
trato comodato el
firma.s debid. ce~

tif. por Escribano

(21: .. Carné proY. y/o con..
.. ' trato social 'y/0 .po--

der del representan
te.

- Carn6· prof. o ha- ~ Idem (1)
bU1t. municip.
y /0 contrato 50"

cial y/o poder
del tepresentante.

~ Docum. '~e IdBnt~d~d •

.. No se exigirá com-o
.- PrQbar'.t.e d~m1c.1¡ 1P.~· .

Idem (~) Idem: (1) .

. :.' '. .'. .

.... eainblos '., dé·~:· "ti.t~~ ...."

.. Idem (I)

.. Idem. (11)- Confo·rmidad del ti
tular.

'. Entr$ c6f!YUQse! .... padres,· hij08.Y hermanos

.. ~t?Cu.j de Identidad. - Idem (1) __

- Con fom. del ti
tular donde f1-

. gura doc. ident.

'- Comprob. 'de pemntez-. .. Idem (I)
ca•.

lar1dad

- Factura or1g. pago
teltlfon·o.

, .. Ultima recibo
pago serv1.cio•

.. Id'em (11)

... ·:Si· n:oitiene confarm•• .- Id... (1)
Nata. l.

.. Idem (1)



.. Titulo prop. o
. copia e~c·ritú.a

·certir. p/Eecri..
bano dond8'~ con8~

te:· .Que está. 'en .
trámite de 1n5
cripci6n, o con~

. trato de Lccac,

Por 'fallecimiento del. titular

-~!!tu~o prop. ~
copia escritu:ra

I

cert:if. p/Esc~i'

bano donde cona
. te Que. B~tá.· en
trámite de ins
cripción, o con'
trato de lccee•
sallad..o y rec~b:

alquiler. '

- Docum. de Idantid.

- . Comprob~ parentezco.

.. Acta defunc·16n.

_. Formul. 905•.279

- Idem (I)

~ Ide::: (l)

Idem (1)'

- Conformidad de
famil iares o
formule 905. 279 •

.. Idem (..1) .

- Idem (l)

Idem (1)

- Idem (11)

Por compra.: d8'~ fondo de comercio.· .'

~ Oocum. de Ident1d.

- Escritura o certif.
de E"scr~bano de- .que
está en trámite.

~ Wltimo recibo abono.

.. Idem (1)

- Escritura 1"6
aripta.

Ul timo' recibo·
pf19o se~vici~:,.

. COn~1!8tD Napeo-·
..•..•.. ·t1vó y:.,dderdal

representante, .
(raz6n 80cial).

.. Idem (I)

- Idem (II)

.. Idem (11)

:... -:~d'_JD .(rr) .'

Por cesión del titular a fav~r del nuevo usuario

.. Docum. de Identid. ".Docum. de Ident.
c/dDm1c.actua,
l1zeda, ( cases
de fami.lia) '.

.. Conform. del abonado. ... Conformidad del
ced8nte.

.. IdeJO (I)

;

.. Idem (II).

,
_ ABcibo da t81'~ono

·-·"lIgo.

- Ul·t~..e recibo pá" .. Ide~ (rr)
go I18Mi,icio.

10.



- Cont rato ,res
pect1va y pode'r'
del represen..
tS'nte (raz~ so"
ci.al) ..

- Idem (~I) .

Por acreditar uso 1 pago por un lap.·o no menor

'de 8888nta d1as.

- Oocum. de Idantid. Docum. de Ident. - Idem (1)'
c/~omic11. actu~

1 izado, (casas de::
fUlillia) •

.. Factul'B orig 1nal de
pago del 'ahono por
89'e1a050.

- C()mprob'. d~ pago

del. s'ervj,cio en
ese lapso.

.. Ide",. (II)

- DOcumento para acre- ~ Comprobante de
dita~ uso, posecióp, 10ca.ci6" o' pro-
tenencia o dominio piedad.
del inmueble dende

~ Contrato respec~
funciona el serv1-

tivo ~ poder del
cio: recibos alqu1~

representante, .
ler; acta poseci6n; (raz6n social).
certif~ Escribano;
t~tulo propiedad 'o
cualQ. otra constan-
cia Que a criterio de
la; Jefatura acredite
fehac1ebtemen'te la
oc~paci6n del inmue-'
ble;' ·e:r~'." .81·per:[oda<e)(~··oo

.: og'idó-':por' 'el' 'art~90. ,....
del Oecreto N° 8.599/69 ' '

(50 días)

- Idem (11)

- Genera'11dades .. No procede veri'iea- ;·-t:i;:;Prev1'o a dar' curso ... Idem (I)
, ció"' domiciliaria O'de al trámite' de cambio
convalidación aunQue de nombre ydomic11io
se trate de cambio de simultáneo, ~e veri~

nombre'y Gom1cilio si~ ficará.la procedencia.
mult4necs•

- Rehab111taci6n

, de servicios

.. Docum. DSQuer1dapara - Idem (1)
~ormaliza:r solicitu..
de's.;-de· ¡'"UBVOS servi-
cios.

- Id.m (1)

11.



.. Nota·.conformi- - Idem (1)
dad· del titu--
lar.

- Tr-ansferencia
t

de pedid.os

de servicios

t:elefOn icos.

- Si corresponde regulB~

rizs·r .. titularidad. dé
be solicitarse la do
cumantac16n Que e.sta-
'blecBn: las p~sente8;

normas.

- Conformidad del titu~

lar.

- Dotum. de Identid.

.. Cargo por cambio~~·t·i..
tulsridad (para los
librados) •

Cargo pOr cambio de do
micilio (pa~a los. li
brados) •

Idem (1)

.. Verificac16"
de residencia
en ·domic1.110;_

- ~~Iim._ ( I) ..
.. Id~m (l)

'Calll o por in s..
.talaci6n (li-
bradoa) •

..FtBcibo alquile
y contrato lo
cac.; titulo
de propiedad,
copia de es
crit. o acta
de posec16n.

- Idem (I).

.. Idem (1)

- Idem (1)

- Idem (11)

.. Comprobante
de domicilio.

. .

,.NOTA : (1) -.: ·Al·., momento ·de·· ..tegi·stra·rss· la .s.b.l!.icitu.d.: ..
.. ' .'

(2) : .Al!!!JUdicarse el pedido~

• ".' .' •• " o"

Puede ,observa~se Que las tres:: resoluciones son básicamente similares, d:ifere.n-

• ciándose en un mayor o menor énfasis en las exigencias efectuadas en cuanto a· loa

requi81tos~ a cumplir.

A.~, la· Aeacluci6n .NO 523/84 .•nduncs· en alguna medida las ex1genciB:8'lde~18
. .. .

Resol.uci6~ N° 353/79•. Post8~1"nmente, la ~saluc'~6nNal14/gens><lbi11za: relat·iva·

mente los r9Quis:itos anteriores, pero siempre dentzro de la mis,me tónica.

12'.



IV. P~oced1mientos vigentes :

tro : Tráfico y Mantenimiento.

,E's ,entonces; en les:, Oficinas Comercialesi donde.. se.-d.esar·rolls .Ó: la atenci6n comer

cialen toda.s· sus etapa·s, de acuerde a: las dispos:iciones que considerá-re·mos: en el

capítulo III por ejemplo.

En los úl timos eños , se. ha ido produciendo paulatinamente una inco.rporaci6n de

medios de procesamiento de información, aún cuando su utilizac16n es.todavia rudi-

mentaria·.

Constituye un hecho deobservaci6n general, no limitado a ENTEL o al ámbito PL

blico que, los 'S'istemas de computaci6n de datos se hallan deficientemente utiliza-

dos." Es el caso de muchos de los equipos inatalados en el sector público. donde la

'fal te de un entorno motivante y de una cul tura ad:min1~trat1\t.a de tono in'Pormático.

se ha traducido en :

".'', :,- ":Ú~Q' :.088'i '8.>:<cl:lisi.v~'·d8·';:la-' in~cj'rmát:'ica '.8n' .ElPi1:ca~ione8· adialn'ist'ra,t:i'vas .eü,'" n':fvel

operativo básico•

.. Es:caso empleo de sistemas y herramientas de software a"anzados:, aptos pa·ra apo

yar 1a a·, tareas más elevadas de ges.ti6n y direcci6n.

- Msnte~imi8nto de J!):rác:tiaas manualss ifi8f1c~.nt.a~y 18ntaa~.

(C. A.l. f 1989 ~~).

'~sprec~so reseñ~r en es·te capitulo las pasibilidades. tecnol6g ice-s· eón que cus

te actualfll;lA~e.ENT¡L "f!' 1«;1 refere~t8 11· .proQ.~mienua electr611co ·de datos..·, y el

:::;;;';gradoe de;~ut·ilizaci6n. ef'éctu-ádc , . siempre· desde lSa6ptica cOIlllil~alt para la mejor

• atención de público y eventualmente para aquellos usoscomplemen_tarios, como puede

13.



,ser la referido a control de procesos.

La Empresa poses· dos modalidades de operación inform4tica : Centralizada y De

cen~ralizada. Eh ambas se utilizan e'Quipos, de marca lB"'" d's precedencia. estadouni

,dense •

.. Centralizada Consta da cinco procesadores : une del tipo 3090, que p·ráctica·men,

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

al sistema descentralizado.

Atiende en forma rudimentaria alguna&tramitacioneade cobranzas :

saCar duplicidad de fact'uras.

Imputaci6n de pagos·, efectuados' en Oficinas, Comerciales•

.. Cobro de pagos' a cuenta.

- Reclamos por servicio medido.

Como resultado sé obtiene un Listado DiariO de CaJa (por cajero), que se tienl

,. Que adjuntar a la Liquidación Diaria de Cobranza, (Que se hace en forma manual), p

Que no están combinados el sistema de G,esti6n. Comercial y. este subsistema.

Este tampoco cumple con t'odas las tramitaciones de cobranza q~ecorresponde..

rían, (p.ej. venta de fichaS,liQuidaciones: de tel"onos públicos, cebros, por Orde~

."
,!,es de servicia, -ca~o de, instalaci6n... · '.tc~,).. . ;

•

Buenos. Ad,res. Suscintamente, se trata'. de veint1tres procesadores, de la línea 810~

(~no para cada Oficina Comercial), .con un total de 120~Q18pc~i~ivos apro~imada

mente : videos teclados; imprBsor&S· ·de 80 y 120 caricteres pozr" segundo; 23 impre

soras de 600 ,1 1n885/minuto; 23 unidades de c1nta.~ d8~ 1S00 bpi (d.~8idad d~ graba

ción); unidades de disco de .capacidades v~~~aa, f256 megabytes, et:c.) t etc•

.~~: 23 pro.cBaa~o~s :,trabaJar:' .:en for~ "lo~a];. pa~ ~odo lo ~u. sea eten'ci6n dg

p6'blic'o par tr4mites de Pedidos, o sea, si "cae" el sistema da'; alguna de las', Qf1

cinas~ Comerciales, el resto. funciona nDrmalmente. _La atenci6D detrám1te'sref"sri-
. ~ :. ~ -: .:~;J..' . ..~(. ~.~.~;:.~ ..

do's s· Cobranzaa· ss atendida por la moda~idad,c.n*~alizadsle~··

1-
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En c/u de las Oficinas Comerciales se .lleva 8:: cabo el Sistema .de Gestión Comer-

~, que esencialmente se ocupa de los .trámites de Pedidos•. dividiéndcse en :

-·Abonados Nuevos:

- Registro de Pedidos Nuevos.

~ Libramiento de servicios telef6nicas.

- Transferencias (vuelcos) de una zona (Oficina Comercial) a ·otra. o dentro de

la· misma.

- V1nculaci6n y rec1.asi ficaciOn de pedidos pendientes, (cambio de nombre, cam..

~b10 de.. d.omic.ilio;.. cambio-- de g·rupo).

'.. Control de libra'miento de pedida,_ nuevos por vencimiento de plazos··.

- Consulta de movimientos de los altimos cinco a~oa de un pedido•

.. . Abonados Funcionando -:

~ Em1si6n y distribuci6n de las Ordenes· de servicio (O/s) h~ci~ 1a& Areas· de .

Mantenimiento Urbano. Las ols pueden ser técnicas, (implican que el agente &

dirija a la·. casa del abonado); administ~ativa·s. (no reQuieren la intervenci~

del operario); de ampliación. (permite al inat~lador o'Frecer al propietario.

servicibs suplementarios.: tomalin8~ llB~••, etc., que no requiri6 oportu-

'namente); 'de correcc16ri y de cancelaci6n, Que permiten corregir o an,ular. t1'8

..mitf1ci·one.S·. por- :01S··téc~ica~"o ,.·adm1n.i~t.~a·t~va.$. 'qu" ';aOn .no ·h·aya"·. 'sido' cú:mpl·i~.'
.# !. # • .-.' 0',-' •

. . m8~ted'as en el··.8.re5 com·erc18.l.·

- Una vez cumplimentadas las tramitaciones por ols por todas las areas 1ntervi

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

liz8ci6n en línea de las. bases, .de datos de abonados, a la vezque
A

se genera

.. LOa lIIovim1ento8i par O/S 8:, ..r transmitidas al procesa de facturaci6n regu..

lar•

., El archivo hist6rico de movimientos por O/S. '

1'.. :: ~.- 'Existen, también . una serie de funcianes anexas s'; ~.8./d;.;IIC;r1pta·s :

~ Dtstribuc'16n de indicaci6n de abonados ~ incomunicar y/q a rehabilitar a

15.



mesa de pruebas.

~

Transferencia.. de abanados funciOnando dentro ·de la zona o hacia otrae· zc-

nas.

- R6gimen tarifario de la Empresa.

'~s importante advertir· Que la operatoria. ccr:nercialen general, no tiene las

~ CllIracteristicas de "procesamlllento informatizado". sino que mantiene el carácter de

actividad manual, al punto que algunos procedimientos "se trabajan tl , (según reza la

jerga telefónica), manualmente, y luego sonvelcados al sistefll8¡ computarizado.. con

lo cuál se duplican las tareas.

·P·or otr·a parte, la situaci6n expuesta, en' cuanto a contar con un cierto grado

de informatizaci6n, corresponde a C'apital y Gran Buenos:A-ires, pues en el In.terior

se s·tgue trabajando en forma manual t·otalmS/lte.

, .. : .
' .. 1- ,.,'
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v, Propuesta' 1 de Flexibil1zaci6n

La primer propuesta de Plexibilizaci6n se inscribe en el marco de una demanda

1.nstitucional determinada. efectuada por l'a entcnces reci'~ creada Direcci6n Comer

cial~

Eh efecto, en septiembre de 1988, ante la posibilidad Que la· jerarquía máxima

del erea. comercial, (o sea la Dirección en este caso). recuperara 1.8 autoridad for-

~ mal que alguna vez tuvo, (y no s6lo la funcional que actualmente tiene), sobre las

Oficinas' Comerciales, se con.idsr6 Que una nec8:sidad muy impo.rtante era el· estudio

de la fle><1biliz'sci6n de la operatoria comercial en relac16n a· algunps de los trá

mites cumplidos .por Les ebonados de .1.6 .Empresa ; Dicha flexibilizaci6n formarla. par

te de una.. nueva ccncepei6n de la' relación Empresa.-cliente. con el propósito de maje

rar el cantacto que vincula a las partes en juego : prestador ·del s8rvicio~usuario.

En todo caso es necesario ous , en pos de una nueva. i.ágen empr-esaria, la Lnnov

c16n en algunos procedimientos "d'irect'amente" relacionados con el cliente· contribu

ya a una m6s. fluida, relaci6n.

Correspondería al ares comercial de la Empresa, interlocutora directa con el

cliente. (especialment~ en esta nueva etapa.), procurar este objetivo. Sin emba.rp c

es preciso destacar la importancia de buscar un· eQuilibrio a la hora de comunicar

se con los', clientes : la valía y pot'enc1alidad tecnol6gi~a debe ser consecuente cor

el servicio QUe se presta.

:.... Qsl -~n,ái·i·.s·is...d~: los: ·ant·~c·e-d8~·tes·····d·ei· caso, .y 'de l'8s Nstr1cc'1ones' 'hu"manas',' ma

teriales: y politica's,se han considerado entre las', múltiples posibilidades de un.er .
mejor acercamiento al cliente, aquellas que pudiBran~v1ablB8: en-; lo inmediato, y no

f .represen1ten une erogación o 'una inmovilización derecursa& humanos y materiales

inc:ampatiblescon las posibilidades concretas, de la Empresasn este momento. As!,

Oficinas Comerciales cen un tipo y cal1da~d. espacia, .. 1"'ra.~tructurBY equipa

miento.. que pe""~tfJ..n ~l .nivel .. n~rma¡ de ~~s8nvo~V~~~Bntad. l~•.. actividades, 'd~ at8~'"

o16n' 'al públicó; centro de servicio· al cliente; exposiciones; seminarios- de tl!abajc

Empress--c11ente; publicidad, etc.. quedan paral une, etapa. :paeterior.

". ··Es entonces. en la f18x1biliz8ci6n:'p~lq& pri~,.c1pal.8·tr'.ite.s cUlIPlidaa en las
r
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la sxact1tud de Laa. declaraciones. efectuadas.

. En Anexo 11 se de sc r-Lba la Propuesta de .u~a Resoluci6n que remplace a la . Re SO"

luci6n Na 114/S8, actualmente vigente, ·referida a los rsquisito'5 a. c.umplir para- la

Atención de Ped1ltos NuevDs,Cambiosl de Domicilio y Transferencias de Titularidad, '

correspondientes a los servicios básicos de telecomunicaciones.

En Anexo IIr se acompaña el Modelo 1 (Declaraci6n Jurada). y en ~l Anexo IV,

las diferencias e·ntre la Resoluci6n N° 114/88 Y la Propusata.

E:sta. última fuá diseñada. manteniendo el formato de las anteri'ores, a fin de fi

cilitar su utilización por parte de 1a8 Oficinas Comercialss.- Como, expresáramos má!

arriba, esta flexibilizaci6n debe' ir necesariam~nte acompa~ada da una criteriosa

veri fic-aci6n de las. declaraciones efectuadas, de manera que, sin entorpecer el .nor

mal flujo de las..· tramitaciones , se pueda da.r adecuada. respuesta a las demandas del

cliente.

Una innovaci'6n como esta simplific'sci6n de trámites, cpmerciales Que se propi

cia como Propuesta. ¡'de FlBx1biliz~ci6n. puede' ser en tedo caso implementada enc~

rácter de experiencia piloto, comparando los. resultedas o.btenidos con el trárni te': de..

sa:rro.l1arJo heste el presente. En ese sentido. revestiría especial importancia. la ele

ción de la oficina u oficinas comerciales donde poner en práctica esta modalidad,

pUB.S:· al afecto ttabr1~ que ev~uar d.is~intas v~r1~blB8. cQmo:-l~. ~~nt~dadl de. ~í.n.B.a~.,

(cli'~n~eslide lazona;.~l··mix de lineaa{ es. dee1~~ ..,QueiJ)rop~rci6n de i:!rieasd~ ca-
sas de familia, prof'esi~na18s y empresas,. (los t'res l tipos de clientes). existe; el

grado de rotaci6n histórica; la densidad telef6nicB,stc.

Es: interes'ante destacar QUe en otra smpresa: de servicios públicos. (de caréc...

ter estatal como .es SEGeA) , se han iniciado ~ci8nt8m8ntB. (junio de 1989), expe..

r1encias piloto orientadas a brindar una mejor atanc~i6n al cliente, COn el prop6

sito directo de mejorar laimágen empresaria" e indirecto de mejorar la gestión de.

la ·propia organizaci6n y contribuir a aumentar la~ calidad de vida de los actores

8ocial.s~ involucrados.

\101versrttos sobre esta éuestióri con motivo de la Propuesta, 11 de Flexibiliza-
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c16n t pues tenemos aquí la posibilidad de considerar _.~xpet:18nQ1~s_ de atoros ámbi-

tos , ~aunque sea a nivel de iniciativa solamente~, procurando la posibilidad de

trasladar ~odelos', .recr-eendo un enfoque· s:im11ar QU.e priv1~egi8 justamente una ·ac

tit~d de sSr\tJicio' de la E·mpresá -hacia' sus clientes.'

Finalmente, cabe dsstaca'r Que la. simplificación d's los; trámites, no 'puede con

titu!rse en un hecho aislado, antes más bien, como manifestáramos· en la Introducei

f debe ser una e xpresi6n de todo un reordenam1ento técn ico--administra·tivo que permi t

el mejar funcionamiento de todos los aspectos de la. ac-tividadde telecomunicacione

De todos modos, en una empresa de servicios caracterizada por una cul tura or-

9 ~n.ilBc,.i_on-al._-- r~íg.iqa,. y por-. una· ope-ra-t,ori;.a:--sacra;1 izada. y formal Lsta, la' inn'ovBc i6ri

propuesta no puede salificaras menos Que de espectacular, pues permite avanzar di

rectamente hacia el' cliente, (la raz6n de ser de le . compañia) t invirtiendo 105- t.ér

minos de la ecuaci6n que caracterizaba ·hasta ahora la relaci6n'Empresa-usuario, pu

actualmente, en forma análoga a la figura jurídica Que establecía Que toda pe r-sona

e s.- culpable haata que demuestre su in~cenciat el abonado debía demostrar fehac'ien-

~ temente los derechos que pretendía invocar. En cambio. con la propuesta efectuada,

se presupone que el cliente actúa de buena fé, haciéndose respo'nsa·b.le de la veraci

dad de las declaraciones real izadas.

. '-
- .

. ' • : ~". Ó, "
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VI. Propuesta 11 de Flexibi112aci6n

Esta. segunda. propuesta se relaciona má& con una posibilidad de mediano plazo,

y. con el prop6sito de 'recrear valores cultu.rSles -snla organizaci6n que permitan ·un

cambi,o de '1mágen 1nstitucional y 'una 'mejor 'gestión empresal"1a~

La necesidad de hacer más eficiente la Administración Pública Na·cicnal es evi~

denternente una aspiraci6n. que nuclea B·· todos los sectores del pa1s. y un reclamo de

la: sociedad en su conjunto.

En e ss sant ido, ha habido numerosos emprendimientos. Ultimamente. ha sido el

Oecreto N° ~~48/6? del 22.12.87 y eus complementarios, (ND.23?/S8 y N° 561/88), los

que han ··prop·icíado···esas,· mQdificacionBS-~' Así', 'sn"el li'stado de Propuestas recibida,s

en el marco del Decreto N0 2048/8?, (S. F. P.. 1989) t hay tres temas que se· refieren

a ENTEL y a.eventuale~. modificaciones. (N° 20: Servicios P~blicos; NO 21: Procecli~

mi·entos Administrativos y Trámites· en General y N° 25: Empres·Bs. Públ icas). Dentro

d~ ~sos tres temas hay también algunas· sugerencias efectuadas'l para otras inst-i t uc í.o

nes, pero Qua pueden ser ~xtensivas. a ENTEL.

Sin pretender ag atar un tema Que e xcada las. posibilidades del presente traba..

jo, consideramos sin embal'9c, la. pos·1bilidad de una contribució,:, cierta. en la pro-

blemática de atención de público y realizaci6nde trámites o procedimientos cOmer-

ciales.

Habr1a .:cinco. a snec t ca .principal.esdent·ro. d:e· ·1,Os..c~~le,sBnglQ.bá~ l~·.s.' .m~lt~pl.es¡··

..cu.$t:1~nes ;que hacen -a 8etets';a, y 'a l~sp0S1b1iidaclás-de~at.r1al1zar los· c8:nibios:

Procedimiento's; Recursos Humanes; RecuraDa flateriales; Inf~a8&tructuray Tecnol~!a4

~s evidente Que todos es,tán 1ntimamente interelac1onados" de manera. ,Que la contribu.

1 c16n al objetivo es fJ"Uto de los aporte-s de cada factor y de su influencia recípro

ca con los~stantes.

VI.l. Procedimientos :

Hemos. acotado el estudio, de la flexibilizac16n de los t'rámites come·re.1ales a

los Pedidos" de Nuevos· servicios t . Cambios de O'omicilia y Ca~b1os de Titularidad. Es

po.i·bl·8~',,'hacer-·e~t·8n'.!a.va.,est~·;:ri.)(~b111~a~i6n·S .ot'ras t~mlt~8 .y.·.procedifRien'tQs Que

lleven público a las. Oficinssl Coms.rc1ale~. (fundamentalmsnte reclamos por se'rvicmo
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medido. ped~dos. de reparaciones, et;c.).-

Para esta segunda propuesta consideramos que es· oportuno mantene··r la flexibi

lizaci6n 'de trámftas comerciales que desarrolláramos en ·la. Propuesta l. pues no ·ser

. viría' de mucho el mejorar otros a'spectos de':" le operatoria si no se cuen ee con la

¡egislaci6n adapt'ada a la&' c1rcunstancia~, (y 'la pasibilidad de centrol consiguien..

te) .• De todos· lIodos ,hemos considerado en e ss: Propuesta 1, un grado de a·tenci6n y

tratamiento de~ público que n.o di feria de 'aquél desarrollado hasta el momento, es

decir, se.contaba con las mismas instalaciones, y se debían efectuar por parte del

abonado loa, mismos des:plazam1entoa. '1sicos haata las. Oficinaa~ Ce'me·reiales·.
r ,

En esta .atap.s .II. 9 .Le .-innovaci6n seria ·lada procurar Lrrt r-oduc í r- la telegesti6n

comercial, es, decir, tratar de satisfacer t:odos los' pedidos de l·os.clientes a tra-

v6s de atencí ón telefónica también. Este objetivo permi~ir!a a su vez mejor·ar ~-3S

,co~diciones de trabajo del personal al no verse invadido. por cientos de clientes .en

algunos días· pico, sin podar- bt'indar la. aten'oiO" satisfactoria que cada uno exige:•

. Este cambio reQuiere un uS·Q intensivo de la informáti.ca como soporte .tecno16

t giBo imprescindible.

Sería Pl'UIdente también s-l lanzamiento de la experiencia con carácter piloto en

·un etrea determinada para luego evs'ntualmente 8x.t.enderla al resto de· la Empresa.

La· 8>q)sriencia pileta deSEG8A a la Que h1c~'ramosl réfe~ncia. anteriarmente,

consi'sti6.- 8n .elegir un á~B dB::: !W··sucyrsal Nort.. ~.. de.. lftsnera .q·u8··de ·los ..400.'.000 '~'clie
•••• • 0,". • .".. • • • .' •••••.. 'o" .' • '. '..,..

tes dé laml~ma. (at:endid~s pClr 250 Bgerites) ~ lázonapiloto cClmprende 961075.000

clientes, los Que son atendidos por 45 agentes, 15 para atenci6n interna y 30 para

externa.). Además· se habían adecuado modernaa instalaciones. para: la atenci6n dife-

• rencialpersonalizada, atenci6n telef6nicacon procesamiento in~ormático simultá-

neo,etc.

Indudablemente ENTEL es una empresa. de servicios públicos de muy d·i·stinta. 1n

~olet pues el negocio. te18f~n1co tien.··. c.ract8r:(8ti~.. propias· muy especia'les, (su

oomplejidad ante todo). As1, ENTEL tiene muchas más Ofici~a8: Comerciales. que'SEGB~

pues· la cantidad de contee.tos ~ visité:i. p'e los el-iantee de-ENTEL~"a,.la,&..o~1cinas.

es mucho mayor Que las efectuadas a: SEGBA. -En conae~uenc~a. cad. una atiende menos
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clie'ntes', (eO/100.OaO en promedio en Capital y Gran Buenos Aires·,) t -aunque ipar,B

- ,- ENTEL son mucnos aún para' POdB~' br1~de~ una· adecuada: atenci6,,-.

Para. es.te. trabajo se. efectuaron .v1$itas' a las. veintitr's Ofic~1nas Comerciales

.de la Reg16n Centro, y se pudo conip'robar la... heterogeneidad que prima. entre lá,s mis

mas. en raz6n de las disimiles ca.ract.·r1s.t1cas de les abonados que cada una: atiende:

casas de familia. profesionales y empresas. También influyen las caracter1sticas SO

~ cioecon6micas t la densidad habi;acional" las distancias, etc.

En ·todo caSO se sugiel9 considerar.para la creaciÓn de una. zona 'piloto, tornar

una p'arte' de unao'ic1na Que" teng B alta densidad telefónica y un valor promedio de

l· trámitlts)" problemas, .paraQ.ue as15sB manejable y . representativa del total. No

pudieron obtenerse estadísticas a'l respectClJ Que permitieran esbozar un grupa ten

tativa de Oficinas Comerciales donde.. efectuar la experiencia.

La, misma flexibilizaci6n Que nosotros· propusiéramos· para tre's de los trámites

efectuados, puede, y deberia hacerse extensiva al rest·o de las ac'tiv.idades. En ese.

sentido, el modelo propuesto por la empresa SEGBA tenia algunas rigideces, pues más

t allá de la d1namizaci6n de la atenci6n, (personalizada o telef6nica), el cliente de

todos modos debía cumplimentar requisitos COmo los qua hemos procurada suplir a tra

vés de una Oeclarac~6n'Jurada en nuestro modelo.

VI. 2. Recursos· Humanos

. ~npgntramos. a·qui _·o~!,o .aspecto ,e~en~.1~1 :. en, la ecuaci6n•.. En el .t ra~o c0r'.· el pú.~ .
. " .".

'.... :,··:b11·c·o., .:B.~···,lo que es une ··d.ei.a·s·. ·expres·i·~n-~·s. ~'ca~~,- 's' :car's ··cOri···~l··:c·iientB·,.· si, ····agente· 'de

la'· Empres·a tiene un rol fundamental •

.Actualmente, las Oficinas Comerciales· de:~ todo el pa1a 8e dividen en tres C~

tegorfas : 1'°, 2°, 3°, de acuerdo a lá cantidad de lineas que atienden, pero el 90
11

e"stán en la primera categoria y el resto en segunda. La estructura· se·: conf'orme por

una jefatur~' ~~e tiene el cuadlra 28. (sobre 32 que .8 el-Máximo), dos. supervisares

p'r1nc~pales:t (cuadra 24). un~parB el sectorPedilic8 y otl"D para el, sector Cobran"
. . . . . .

zas, cin'co enca'rgadcis, (cuadro 18). dos para Pedicios. dos pa.ra.Cobranzas·y uno pe'"

re CQrre~'pondencia, v. luego una dotaci6nV.,ri~pl., de ag8~tes que Van .981 c~sdro6
• - - • - • !··.ii:1t¡""1, .. :c:•.•..~ . -:J.. ".,; ··J:t.: ..,!; \t J.~ -( • .: ....:.. '¡. .

al 15, ,y que.sctlan en ~rox1madB••nt8 .un.agente/10DO lineas, as~ decir, que si una
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Ofici n'aComercial atiende cien mil lineas, su dotación liará de 8pr~~imBd~m~n~e 90/1:

agentes' en total.

'Evidente'mente 'las economías de escala ss producen. euande te.nemes. un' elevado ni

mero de l1nsa's', pues a medida Que dismin~ye la 'cantidad de lineas atendidss por

una oficina, se incrementa la proporci6n de agentes, pues. siempre habrá, Que tener

une jefatura, la supervisi6n, los cajeros, atc.

Justamente, en cada Oficina Comercial coexisten diversas· especialidades vis

tadore's comerciales;, inspectores de tarifa:s, cajeros, recaudenores' de teléfonos pú'

blicos alcanc!a;, auxilia.res,· ordenanzas, etc•

. .'., "Un "arlBli·s1s detall!adCl. del tema, recursos humanos noa· llevaría a cons.ide.rar ant.

todo la cal1dad, es cecí r-, el perfñ.l necesario para a·tender las necesidades de CO

mercial. En segundo término, la cantidad, o sea, la proporción adecuada de agentes

Que corresponda a~cada oficina, habida cuenta de las diferentes: características de

cada: llOar. Un tercer asPecto s:eria lo concerniente 's capac1taci6n y desarrollo. de

recursos humanos, e:s decir. la existenc·iB. de un plan de carrera. que implique el de·

• serrallo individual, la creatiuided y motiv.ac16n permanentes, de manera que las ca.

rreras· laborales de:l los· empleados fueran el resultado de un esfuerz.o constructivo

constante, y no de avatares. circunstancial.s.

"'recen un párrafO especial aquellas personas dedicadas específicamente a la

atenci6n- de público dentro de la Oficina Comercial, pU8saqLl! se produce unde:sgas
• '. • +.

te1,!evit~b18~Q~edebE{sarprevistoa,travt§s de unpleanéterot~1.one&.··

Ha._e a·hora, como es previs.ible, las estrecheces pre~'upu8staries;no han permi·

tido ef'ectuar demasiadas innovaciones en este tema. Sin embargo, Lns magros resul

tados Obtenidos, (exteriorizados. en diversos tipos: de conflictos)•.obligarían a J7'9j

v.eer este punta, comenzando por la cuid.-dosa selecci6n de tod'o el persoñal.•·

Además.., tal vez pudiera efectuarse alguna restructuraci6n d.·~ las· oficina·s enl

, sentido de agregar uno f;3. dos profesionales, de especialidades afines, para Col~o..

. ·rar con! la jefatura en c~ácter' de asesores en la at.enci6n de problemas: especifi

.c-os;~ l~ ...ele~ac~~n .~8 la jerarQuía d.l~8:' 8up8rvi~res~~;'princ:·i:pa18.s~~yenca.rgados·, QUI

hoy está muy alejada del nivel de la jefatura, (24 Y ·18 contra 28) •. etc.
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VI.3. Recursos Materiales:

Representa otra: faceta crítica en la Que se conjugan actíviid.ades del futuro,

(el· neg oc í.o de las telecomu.n Lcac íona s }, eón med'ios matsrlales.~e una preca~iedad

muy grande.

I

Esto guarda, tambitlri estrecha relac'i6n con la utilizac16n de mano de obra, pU8~

en la medida' en que' hay carencias en cantidad y variedad da útiles de todo tipo,

se:rá con el esfuerzo humano Que se deban remplazar los mismos. Del mismo modo, si

no hay recursos humanos suficientes, s.on imprescindibles 108 recursos materiales

para paliar en 'cierta ,medida la cuesti6n. Moy S" da en el ámbito de ENTELL. una aace-

saz en ambos aspectos. redundando en re·s·u·ltados no sat isra,ctorios en materia de

gesti6n.

Más allá de todas, ls·s innovaciones que se pudieran, efectuar, la realidad ~9

que sin formularios, papeles o sobres, no se puede hacer demasiado. Y 8ao &9 le qUI

se ·ha observado en algunos lug·ares.. Invertir el t1empode un empleado en ·confecci~

na-r scbres a·rtesanalmente o an sacar fotocopias da formularios, no es ~nta'bte en

~ términos absolutos y constituye un ~actor perturbador de la aormal actividad admi

nistrativa.

La falta de suf"icient.ss máquinas de escribir y/o de ce.l cular- tambit§n represen

ta un inconvenieete a destacar. Del mismo modo, no es lo mismo contar con máquinas

de escribir del tipo mec~n~co•. más. 1.8ntas. ,Y ,·'menos ~un~1onales. q~et~ner,. el: ',:,,~v.e.l .:

. de equipam1entq propio de esta décl!ld~8S deci~máQui"asel'Ct:·ricasyloelect~ni~·

cas con memoria. Lo ideal incluso, pera el sector Correspondencia' de cada Oficina

Comercial seria contar con procesadores de textos' que pe~1tieran una mayor rapi-

• dez en la ejecuci6n de las tare,BlS', mucha·s. de cs·rácter repetitivo. Estas, ref~rencia!

no son Qci'osf!:s' en virtud de las observaciones' efectuadas sobre ,el flujo.-de trabajCJ

desarrollado en las Oficinas. Comerciales. Una procesadora de textcs,permit1riaali*

gerar enormemente el trabajo de tiporutinar~o de las oficinas. Incluso se .tuvo acc

se.a un estud~o .efectu'ado· por la D1recc16n de Organizac16n' y Sistema's.de la- Em'pre

sa en loe añoS', 1982/83 donde Quedaba demostrada la conveniencia de incorporar di-

, .:',,..~",.,Ch08 -equipos•..

Por -otro 'lado, y ya en lo concerniente a la esPecialidad Cobranzas de cada Ofj
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cina f las mismas se efectúan manualmente .por parte de caje~~t ~~ qu~ ha produ~ido

algún tipo de inconvenientes con las rendiciones correspondientes. Ur:ta norma de co"

trol interno aconse j a.r 1a contar con máquinas· reg is,tradoras 'del tipoelectr6nic'o,

sus,c.aptiblesde ser interconectadas a. un computador, (como sucede' ·actual·mente en

los' bancos y supermercados), y de ese modo poder trabaje.r en 1 tnea, mi:nimizando, -e

través de:·l·os· registros de control sobr-e la factura ,los problemas con las rendicie

nes', da ca.ja.

El equipamiento adecuado a las necesidades y pe~ib11idades 8C'tua~89: tamb~én pe

dría· efectuarse eomo una experiencia piloto, pero los beneficios que ocasionaría

superar!en los coetos , no 8610 en téminos eccnémí.ccs , sino sociales.

VI.4. Infraestructura:

.AQuí incluimos lo que ccnc.eptualizamos como el área espacial de las" Oficinas

Comerciales. Esto implica la relaci6n de una función e'specífica comO es la. de aten

ci6n al público con el mejoramiento de la calidad de vida. según nuestra opinión.

El e:spacio es soport·s activo y esencial de cualquier fen6meno•.La· atenct6n al

p6blico tiene una identidad especifica y sinpular: la de su ambiente, producto de

la interacc16n contenido-continente, siendo significativa su estructura .física, su

organizaci6n y calided de los especios, as! como tambitin la conducta de los prota..

gon1stas : público' y empleados, (TERZANO BDUZON, 1988 : 3).,

. Existe. unecorrelaci6n entresl. tipo y ca11dadde atenc,16nal- púbfico, .( COrl~tJc

tal,' y~ltipo y;calidadde .éspacio, . (estroct~raf'!~ié:al.· Ca~nc1aSd~ inf'ra~str~c~
. .

tura·, equipamiento y deficiencias, organ1zacionales· y de comunicaci'ón deprimen el

nivel normal de desenvolvimiento de las actividades de atención al PÚblico, pro

vccendo mermes de rendimiento, e'stados emocianale's y de comport'amiento como rome t í.

dos,perjud1cando la relaci6n públtCD-emplaado y deteriorando el sis·temá· de inter-

acción , intercambio y cooperac16n dedo bajO la estructura 1nst1tucional de asocia...

. c1~n.

Un tema como la orientac16n espacial en 4mbitos de atención se constituye en

fundamental, ya Que -prov(;)(~a;:'n~,bit~al,me,nt8 ,.:falta de ·cl;a~~_dad secuencial en l,os, es...
• • • • ., '. • ~ ~ >

pacios, confus'i6n de recorridos y trast0n108. de conducta en público y en empleados-o



que deben suplir la deficienC'ia del sistema de comunicación vis·ual-espacial.

El confort, los problslIBa &Cúst1cos~ • de equipamiento, y de calidad en gene

ral, .deban ser considerados da igual importancia.'

'El- necesar-í.o reouerimiento de los', usuarios. provoca el sebr-euso de las uní.ca-

des espaciales', desgastándolas y detsrior~ndol~s. Y. viéndose privadas de recibir

regular mantenimiento, provocan el lógico desinterés del empleado por el espacio

institucional que, no asimilándose ~omo propio. desecha cualquier sensaci6n de per

tenencia y de cuidado del mismo.

En el recorrido de las' diferentes Ofic~nas: Comerciales ya mencionado, pudieron

eesarverse los:" aspeetos má'S relevan~es, considerándol'os en, forma gl~obal, -- de -modo

que puedan ser analizados en futuros estudios especiFicos.

AsI , podemos mencionar: tipo y cantidad de público atendido dia:riamente, ('es

deci~, máximo, mínimo, promedio); horario de atenci6n, (actualmente de 8,30 a 13,00

h,s.'); durac16n promedio del trámite sin espera, (altamente variable); cantidad y

tipo de empleados afectados directamente a l·a atenci6n de público; can~idad y ti

po ·de: empleados .. de apoyo admin1strativ.o; descripci6n de la actividad especific'a

del trámite; principales variables que afectan a la organización, (lugar de empl&

z~1ento, tipo de clientela, etc.' J, accesos a la oficina, red circulatoria, orga

nizaci6n y uso de los espacios, calidades de confort y comunic8ci~n visual y grá~

~ica•

.··~éi di~ri6sticoglobalre'erent'ea lotJ;recursos8lnblentalsadisPónibles. niv's":

ler!a qua la situaci6n es, muy dispar por la. diversidad de tipos y características·

de 108 edificios de las Oficinas Comerciales. Además,.ex1ste una marcada diTeren~

• ciaci~n-de los recursos espaciales utilizados y/o disponibles. para. la f'unc16n es

.c!ficade atenct6n de público.•

Este!) se e'xpresa tanto en lsscalidedes de s'SOs espac'ios· eeeo en StAS dimensio

.nes y en eus posibilidades de transformaci6n.

La inevitable 8csleraci6n de ladinám1ca de las cambios, en el s1s~ema, {pro

p~~ denu~&'trQ ti8mp~)t ,impone comQ;pauta de":'gran p.so:·.-la'\Í8r..t~11dad'''}caraóter:!s-
'1' ~. ~ '. l ,').::• ..'. < o.

tics· qua deben cumplir los'o sepa·cioa de atenc·i6n al .pú,b11co .. en est-os organismos.•
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Sonde destacar los conflictos o situaciones positivas· detectadas en relaci~n a ca-

da uno de los ca·sos: considerados·•

. Una constante común B. ~oda:'s las Oficinas Co.erciales es en, definitiva la, flfil,~

ta la ','fal'ta d'~' 'funciónali'dad para atender 1&;8' reales demandas· y exigencias':· a que

están sometidas.

Es evidente Que, en virtud de lB 'propuesta efectuada, la infraestructura. jue~

ga, también un rol importante. Sin llagar a la 50fist'if1cación de algunas institucic

nes, (fundamentalmente·casas bancarias del ámbito privada), que ofrecen ambientes

"personalizados't, es', prioritaria considerar ante ~od~o el CBr'cter masivo de las. Ofi

cines, Comerciales de ENTE!,.,. : no ...,trabajen par!! mil o ·dos mil 'cla.antes , s'1no para

más'. de cien mil en muchos ·ceso·s. En segundo lugar, no están diseñadas: siem-

pre para el acceso de ~odo tipo de:', público :tortuosasescoleras, y pa,sillog" desni-..

veles-, 'etc., d1f1cul tan los: de:splaz'amientos de? m~cha" gente, (anc'ianos, .n1~os!. per-

sones con problemas motrices, etc.). En tercar tlIrmino. no est·á adecuadame:nte estu

diado el flujo de trabajo, dificultando las actividades operativas.

~ Nos,:, parece 1nters';sante tener en cuanta la experiencia desarrollad'8- por la D1-

recci6n G-e.neral de Tránsito de"l l.e! ftlInicipal1dad de la Ciudad de Buenos Aires a tre

vE§s, de la Oirecc-i6n de Educación Vial y Habilitsci6n' de'. Conductore..s de',' Veh!culos,

donde atienden satis.factoriamente un creciente número de personas diaria·mente.

·VI.-5. Tecnología::
.. "., ."

. '''Oejamos, para'eL finar la' cOl'lsidtsraci6~de éste erspe~to.··entend1end"o por· tal

lo que se refiere a equipos d~ procesamiento electr6nico de datos" es cecí,r-, la. in-

format1zeci6n de: la gest16n.

En el punto IV. sobre Procedimientos vigentes: pudimos observar las modalidade~

con que cuenta la Empresa y el relativo grado, de.' utilización de' las mismas.

El pt:'1mer problema a considersir es 1s" fal ta, de a~Dnizac'i6n y proporcionalidad·

er-~~,'..1ms, tecur~o8 1nfarm'~·~cos.y lo~ olvan1·z.~v~s,que no .610 implica una.

as.1gnac16n in.~ic1ente de l'ios re'cursos presupuestarios,' sino que'~ también condiJ-

.:~~".:,.C?·•.81,.,i,,~,~i,t~a~lemente, al,{;,~fr;acaso en relaci6n"c~rt las mBtas de efie.ieneie:y·-·

y.' productividad, el Que se asp~ra. En consecuencia, sería prioritario un -análisis
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de la red para determinar la conveniencia de su eventual ampliaci6n o d_isminuq.i6n•.

.. Cabe ~demás procurar la optimización de todos los sistemas, vigentes, evitando la

-red ta, de comp.atibilidad f!s:ic.~ metodDl6gAC?~ e informativa, que ·ha.. ido. generando lo'
. . ,

que suele denominarse ·'islas. de información", no COMunicadas: entre sí. y contrarias

a la intenciOn explícit's de los sistemas. de informaci6n orgen1zacionales'," con corise

cuencias negativas. tanto en las inversiones realizadas, como en la disponibilidad

~ de.los datos, para la, toma de decisiones.

Se tom6 conocimiento que en la Empresa, se haestud1ado a partir de 1980/81 apro.>c

madamente .un proyecto denominado Sis·tema de Información Empresaria (SIOIE), que to

dav!a rro está terminado. DichO sistema preve.1a la posibilidad de integrar la ge'sti·6

de la Empresa para contar con la inf'onn5Ci6n gerencialo necesaria en' tiempo real.

~ Otro aspecto a estudiar seris. justamente la descentralizac16n de todos los sistemas

, central izados:, por ejemplo, lo concerniente a cobranzas, (FA Deuda, F'acturaci6n t et

Sueldos, Megatel, etc •• Esto debería integrarse con aquellos s:1stemas del aree de p

didos Que ya es~án' de~acentralizados como vi~ramos anteriormente•

• - Laautomatizaci6n de las actividades Que se están efectuando de ese- modo en Suenos

Aires, deberían llevarse al Interior, de msne.ra de integrar efectivamente la red"

otorg artdo las, mismaspos1bil1dades a toda·. las reg 1one...

.. Es preciso d1stri
Obuír

responsabilidades entre procesadores de la informaoci6n y t:lSU8

0-•• "••

\.

". . .~ .' . ..' , . .. . .

:p'ara aig"unos ~~to~so. el m~roo en Que se desenvuelve la Adm1nistraci~n del Estado

ha dSS61rnbqcado en una cultura: aGtministrati'va de· bajo nivel, Que ha conducido a la

burocra·cia estaotal desmedida, y en muchas: de sus fliJ"SaS, como consecuencia, a. un vir

tual paro .funcional·o

• De ahí Que muchas i.ni.ciativas t proyectos y. no pocas invers1mne.
orientadas, s' la tecnificaci6n de las Punciones dal Es·tado, no lograron casi nunca e

o oumplimiento de 108 objetivos proy8ct8d~Slf (C. A.1., 1989 : '61,.

- Ya' en lo refer_nte al control operat'ivo, se podría por ejemplo rever el s·istema del

114 .(reparaciones), Que representa una tecnología bastante antigua., '..e~ realidad' un

~~.~tec~6n da un sistema importBdo-,' B interconectarlo eon el SietsO:ma', de Gesti6n CD

m~rcial.
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- La magnitud de lcs problemas de geet16n qu~ produce;: la falte de integ ra'ci6n hace

que hoy por ejemplo nó ·se p-ueda dar de ba'jB un servicio conociendo cu'ls.s laai

tuec'i6n financie·ra real del mismo. Ev1den~emen~.e,igua.l se toma la determinaci6n
, .

dé .da~lo de ba~a, pero es·' obvio qu~ luego, se producen 'reclamos y ·cont·ratiempos

d·1versos. Del mismo modo, seda importante interconectar el Sist,ema de Gesti6n

Comercial con el Area de Abastecimientos a. fin de conocer las provisiones de aeca

. sorios y d í sccs í t í.vos Que pueden ssro"reci'dos cuando se pr9:58nta un abonado a

efectuar un trámite de al te de un servicio o requie~ dispositivos o ecce scr-í.ce,

Es fundamental Que la. 1n'o~t1c., como herramienta de g8&ti6n contribuya e~i

cazmen~e al logr,D del objetivo de mejorar la. g'ssti6n del are. com.ercial, en pa:rticu

la'r, y'de 'la' Empres'a 'e-" generBl. 'Eh todo caso será preciso , -s1.n caer en experien..

cias fuera de las,. posibilidades reales da ENTEL-, el poner en práctica. algunas de:

las s'oluciones propuestas, como un modo de': imponer paulatina.mant,e una ra.c1ona11dad

más aeordecon Le s necesidades del usuario y de la misma, Empresa.

..:: .
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VII. Conclusiones

La necesidad de innovar en los procedimientos sdmin1stra~1vos:y en la provi

. 9i6n ·de informaci.6n ~decu~a a.. ·105 usuár~os para.· el cump11mient~ de los trámit'es
I
l'

. .. .'

come~c1ales en' 'ENTEL, tanto para· aquellos que' puedan hacerse a: distancia', o bien·

por ciudadanos mementáneamente impedidos o incapacitados representa uno de ~os

motivos que condujeron e efectuar esta 'contribución al ámbito de gestión estatal.

Si aún este motivo no fuera suficiente, ia necesidad de las: grandes organiza

ciones de servicios públicos, {en este caso ENTEL) , de reajustar su imágen empresa

ria frente a la comunidad, --como expresáramos 8n la Introducción.. , es motivo más

que ~u~i~~e~~epara asum1~r un, ~resente conflic.t.iv.o._ ..y, pr-opener- soluc1·on'BS conducen

tes· á dismiJnu!r el. nivel de inconvenientes que ellos provocan.

Sec:ularmente el punto de encuentro conflictivo entre·. la 90ciedad y .sl Estado

lo ha constituido el trám1~e o la gestión administrativa, configurando su transfor

maci6n una necesidad de primer1simo 6rdan.

En c.onsecuencis.• el presente trabajo ha propuesta distintas lineas de acción

a fin de contribuír a ese objetivo.

·Una primer aproximaci6n al problema residió en una Propuesta de Flexib11iza~

c16n de los· tres principales trámi·tes llevados a· cabo 'en el: .rea: comercial de ENTEL

Que han provocsdo no pocas fricciones entre Empresa y clientes. Esta propuesta·for

mó parte de· ·una inqui-et·ud compartida con .la q·.i~cci6n··.Comer.cii!.l· de.···~NT~L•..d~ ·.Ó:maner-a

.......• que~sult6si~u~táne~mente···üna ··acttvidaddemandada ·porla·· misma··instit~ci6n·y··un~
actividad s·cactémica. El proyecto presentado fu' aceptado 'favorablemente por 108·

distintos sect'ores, de .La Empresa consul tarJas, y actualmente se encuentra el conside..

~ ra·oi6ndel primer nivel gerencial.

E~sta' iniciativa procura innovar en el marco de. las restricciones aetiuales, o

se.. a travtl:s de madificaciones en la normativa. Que no iMpliQuen otras erog.aciones

a ~!n de!IQg~ornsr el conjunta Empresa y su área comerc1all.respectiva.

Una segunda~ropuesta de FlB)(ibilizac.i6n de la actividad' comercial. (la deno-

•
m1naci6nnexi~ilJ.1zac.i6n es convencional, pues bien. puede hablaras de mejoras en un

sentido lato), avanza decididamente sobre variados aspectos de la m.sma. -
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AS!, 16gicamente se parte de la base de una flexibil.:L.zaci6nde la n~~.!"_~~~.vay

- ."

procedimientos como marco de referencia impre·"Scindible· para el reslte de las cue:st1

nss•.

Posteriormente S9' agrega' una optimizÍ!JC16n de los 'Recursos Humanos en tanto co

tituye una ~aceta 8rticulado~a de la relación Empresa-cliente.

Eh tercer lugar, los Recursos:: M&ter1ales en su vasta. gama'. de posibilidades

f.' fueron incluidos, pues son el soporte técnico Que permite Que'la operatoria tenga

Los locales, como factor GOadyuvsnte El la calidad de vida de los ac.to.res so-

......... ""c1-·ale"s·· involucrados ·támbit§" fuero';' cona·id·erados.

En quinto lugar, (the last out not the least), la tecnología. expresada por

los medios de procesamiento electr~nico de datos constituye un requerimiento 8sen

cial. Resulta paradojal Que una empresa de alta tecnología, (telecomunicaciones,

electr6nica) como ENTEL t que. incluso dispone de los vincules y de los eouí.oos Que

le perMitirían contar con una red integrada, continue de·batiéndose con prácticas

edministrativa·s·, manuales, ineficientes y lentas, con un uso sxclusiv.o de la. in~or-

'mát1ca en aplicaciones administrativas. de bajo nivel operativo y CO~ escaSO empleo

de: sistBma!S", y herramientas de software avanzados. aptas, para apoyar las taree.s más
'.

elevadas: de gesti6n empresaria•

.En sínt:es1s, se. han efectuado, 9 randes:. inve·ra~one.·:.. sr" i,nffJ.r~t1,c.:B·~.: ·:esp~.c·.~·ai.~e·~
'". .".. ". O"·· '. ", • ..' .". • •••

:..'."t~' ...·tia7!,:t.:~a."·~··.c·uyos:·tend1·m18iitQs en t"rmino's de' _tvli.cios··,·y· resultados ha si'dO muy

pobre en general.

Finalmente, la persona es sujeto de derechos y deberes. La ca~idad de v1d5 e5

el conjunto de~ sistemas , ~isposic1Qnes y circunstancias que permite a 1&& persona
#1

la satisfacci6n de sus' derechos y el cumplimiento de sus degeres. La relaci6nque

se establece entre la organizac1~n ambiental y la calidad de vida surge del hecho

que. la misma. fávorece o permite. la. cons"idsra'c16n de 108 ·d,erechos· del ciudschsno, en
. .

cuanto a la cal~dadde la atenc16n el públ,ico : la admin1straci6n de su tiempo. el

equilibrio de un ambiente. '

• Lo mencionado en el párra'~ ante:rior ayuda. a no hacer inneces81r i ament e 9 ra\108i
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el cu~pli~ien'to de' los deberes del ciudadano en el ·caso en que los: trámites': a'si l.C]

imJ31iQuen.

" .'El d8sa~r?11o'Y el mejoramiento .de la atenc16n .alpúblico,· (a. travds da la

flexibi11zaci6n ds procedimisntos, optimizac16n de 10calea, . uso de la informática:

y demás, medios tecnol6gicos, empleados de perfil ad·ecuado, etc.), pOsibilita. una

mayor .cantidad de olientes atendidos, bien atendidos. A· su vez, la aceptación del

~ sistema genera su realimentación y asegura la supervivencia y la estabilidad del

mismo.

Mejorando la. calidad de atenci6n al público mejora la calidad de vida de to~o

..~~_~_~ ~i.!!YSl·l.~_~_r~d.o_$._ ~_r'l._ l.a in.te r-acc íén , promoviendo;· ·un·f!:- ·mayor posibil'i'dad-" na camb í.o PB'

ra la sociedad, s'fectando no s610 s'l acto es-pec:!f1co de atención al pÚblico, sino

todo lo Que como parte de una e15tructuraL global lo afecta; Bvitando perturbaciones
. ".

punfuales·, se evitan Les perturbaciones· a nivel de conju~to.

El usuario, decodificando el modelo de atención al público, concluye el tipo

de valoraci6n 1mpuest~ a. una mayor calidad: de USO pe~~ibido, sobrevendrá una ma~

t yor autoestima como persona 'en su rol de oiudadana.

Es necesario definir un estilo de desarrollo basado en la búsQueda de la cali4

dad de vida. de la sociedad, a le ouál sirven las empresas, y en base a ello dise-

ñar los, procedimientos. y esPacios, Y otorg'arles equilibrio mediante el adecuado m&

nejo ·de los recursos. natural.e~. y ~a~er1al~~ ..
.0. -: -;

• .Ó»- • ·.·.···.·.'~sta propues.ta· esboz6nuevos .patfónss.; englobando', losó raciJrsoshUtnf'lnClS/ la te4

n0109 1a, la normativa y la. inf·raestructurB.t comprometidos· en su's aspectos estnJctu

rales, pero ps·rtic1pat:ivos en cuanto a la Empresa y la comunidad, como hacedora-s; dt

SUS' pr'OrJlss mutu8sneces:,id!ldes.

~
I
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ANEXO 1

Informe dePasant!a

De ecue rdc con el .plan de e!Jtu'dios del progra~ de 'PostgradC? l6estria en Ad- .

ministraci6n Pública, se cump116 con un periodo de pasantía en un organismo del sec

tor p~bliCOt experiencia que se pase a detallar a continuaci6n en lo concerniebte

a las particularidades de la intervenci6n efectuada :

l. ·Datos generales de la Institución :

1.1. Nombre : Empresa Nacional de TeLacomm í.eac í.one s (ENTEL)

f

l~_~.~_..~.Aet·ivid~d 9~sta·ntiva. : ... ENTEL.._po..see.. 1.8..f.igur-a- j'u-r1dica de E'mpresa del Estado. d

acuerdo a la Ley Na 13.653 del 30.9.~, modificada poster1crmen'te por las le

yes N° 14.~80 y 15.023 de los años 1954 y 1999 respectivamente.

En tanto E'mpresa del Estado, Queda sometida a :

~.El Derecho Privado en todo lo Que se refiere a sus actividades espec1fiqas.

El Derecho Público en todo lo que atañe a sus rela·.c1ones con la Administración o

al servicio público Que se hallarea. su ca!'9 0 •

Actualmente ser1ge por el Estatura aprobado por O'Bereto N° 2. ?48/78 del 20.11

?B.

El objetivo básico o fund.a,~ntal de ENTEL., ~ se._ l~ s81.i~~.. del .Sistema ..Empres,e

, ,'ss,la, producei6n' deUnidade~c:te Tráfico 'Etncantidati ycaH.de.dJ,auncostodepro':'

ducci6n razDnable y precio de venta y tar1·fas· retributivas, (Art·s. 20 t 21 Y 23 del

Oecreto N° 2. ?48/?8.

A· su vez, entre los objetivos o deFiniciones técnicas, tendríamos

-' E:xplctac16n de.1 Servicio Público TelefOnico y de T'18)(.

I

.. Servicio de Transporte de Programas de Rad'iod'ifusi6n sOnora .de ·telev1si6n necfc

nal~ o internac·ional •

.. Actividades complementarias o sub"s1diariaa de las. anteriores.

.. Servicios a incorporar.



En cuanto a los orígenes· de la Empresa, una escueta. síntesis nos P8~ite' peco-

nacer Que a partir del 4.1.1881, en Que se instala el primer teltlfono en el cafs,

· (algo más de tres años:idespu~s de haberse aprobado en los EstadOs Unidos), y duran

.te los. si.9uientes "sesenta' y cinco añcs , 'el servicio telef6nico' estuvo en manos par

ticulares a través de diversas e~resas de origen francds. británico, sueco, esta

dounidense y alemán.

~1 3.9.46 se concretO por parte del tstado Nacional la co~ra, de la Un16n Te1e·

f6nica, subs·idiaria de la estadounidense l. T. T., pasando s la 6rbita pública., prime·

· ro como Empresa Mixta Telefónica Argentina (EMT'A)t de acuerdo a la Ley N° 12.854.

P.royec~~~a pa~a .~ ::añQs,. la EMTA .fu' .. disueitra;..antes de 16 meses ... pues ·el 18.·3j

48 el servicio qued6 total mente en manos del Estado, en el marco de 1a Dire'cc i6n

creneral de Correos y Telecomunicacio~es. (Oecreto N° 8.104) .El pa'so siguiente se
f$

dió el 1706.49 al crearse la empresa estatal Teléfonos del Estado (T. E. ) t con depen~

dencia de uno de los dos sectore's en que se dividía el flamante Ministerio de Comu

nicaciones: la O'irecci6n General de TBl~fonos del E-gtado, (el otra sB!:tor era. la

Direcci6n General .de Correos y Teleco~n1caciones).

Algunos datos de esta etapa : T. E. contaba e. fines de 1963 con 924.976 apara

tos, distribuidos en 830 centrales : correspondían 8 BUenos A-iras 6$.000 de. 9S0S

aparatos •. el 59,9 %de los cuales: eran .automáticos. En 1955 los' ebcnacos veumeben ya.

1.046.000, y la Aw'gent1na ocupaba el séptimo. lug~r entre las naciones con se·rv,icio· .

.... telefónico .e.téltal.·, .. (y el primero· en . Aci&r1ca Latinal, ..... p :r,¡cediandqe. .25pa!se~ ... de ....

··~mrO~ay ~~ica, .Y sólO .super~~a' por Australia, .~f'iIt1cia.Gran&ret~ña, Jap6n, Sue-

oia y la URSS.

El 13.1~56t el gobierno funda la ~mprasa Nacional de Telecomunicac1ones, (ENTEI

sucesora de T.E~, que vino as! a durar menoa de siete años.

Eatructurad'a de acuerdo con el n5gimen .deEmpre·sas Estatales,. regidas por la

· Ley NO 13.653. de 1949, ENTEL llevaba la aspiraci6n' de unorgeni·s·mo autárQuico.5Pe~

c1alizado.

" En la misma f'echs_ ~e _~prueba su ~st,~tu~~p .Qrv.6"1cp~~pQr O.c~tQ :.No 31.0/56. POs

teriormente, con el 'fin de adecuar el f"uncionam1enta o194n1co a las nectl&idadés·,
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del momente:t, S8 introducen sucesivas modificllciones ned1ante 108. O'seretos N0 2.3181f
• - .. - - . ••po. __·•• _. _ _ _ _ ••

'4.522/65, 3.191/69, 4. 413/71 Y el actual1mente vigente. ((el ya.nencione.do 2. ?48/?8),

.por los cuales se procura actualizar las dispos1c'1onss, principalmente en los aanec

l. tos .e,structurales y orgánicos básicos.

En el Cuadro N0 1 puede observarse la evolución de ENTEL.

1 •.30 Supervisor: Lic. Salvador L~ Glaubart, (Director Comercial)- Sr. Eduardo Garcíi

(Jefe Givis16n Estudias, Procedimientos y ~todos).

Glaubart-.;1.4.01recci6n : 8"". Mitre 1375, SUbsuel.o, Capital' Federal, (~..9303/?07

49--9321/744 : Gareta).

1- --
1.S"Infraestructura : La PBsant1a se desarrolló en el ámbito físico de la División

E·studios. Procedimientos y M3todos (OEPy M) de la Oj.recci6n Comercial, le que de ..

pende a su vez de la Gerenci~ Regi.onal Centre•

. Se::' trata de una unidad orgsnizativa ubicada en el barrio de Congreso, en la Ca

pitalFede~a1. La misma se encuerrtra insta/lada en el subsuelo de un edificioanti

gOo, en la esquina ds B~. Mitre y Uruguay • con entrada por la primera arteria.

En dicho edi ficio, de seis pisos, y unos setenta años de antigOedad, ENTEL es Pro-

pietaria d~sde hace veinticinco aAos, de la planta baja y el subsuelo. En 1980.

aproxi'madamente, se' reciclan las instalaciones creándose un entrepiso y el aprove

chamiento' del subsuelo el efectos de instalar la Oficina Comercial Cong raso, la Que

13856 .. a .. Ocupar l~ .. plant~ ...baja· y. :81 ~nt.~·p·lsc;J~ -, ··El ..Bervi~i.o· ·C.o:me.~1a~ .de.:1~ ··.Reg1()t:1 ..ta~

•.... ' tropcáitana y ·la ·Secci6neúenta'~de·G~bierno ee instaiaran ··en ... el·· subsuelo.

En septiembre de 1988, la DEPyM se traslada desde su· anterior ·ubicación en el

pri-r piso' de" Rivadavis 618, (esquina Perú). a su actual ubicación. Es· interesan...

t~ destacar que en el periodo comprendido entre enero de 1984 y septiembre de 1988,

esta divisi6n pas6 por cuatro ubicaciones geográficas· diferentes, por diversos. me-

'. ti~vo.·, (incendio y cambios.de dependencia). E.stos·lugares:. fuerOn: Defensa 143,9°,

p1;80, '(s~de de las ..)Cimas autorldadea.de la E:ilIPr8sa), 24 de Noviembre 40. 3 D piso,

y les ys· referidos Rivadav1a 618 Y el actual. O sea, tres: nudanzas en un periodo

de,'cuat~~ años y ocho meses·. y una permanencia medis:¡ de catorce;: en C89B:. lugalr~

•••
Para permitir la nudanza· de la DEPyMa su actual ubicaci6n._ la 6ecci6n Cuentas
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de Gobierno se traslad6 a la planta baja del edif1aio con· entrada por 8mé. Mitre

1365.

En cuanto. a las caracter1stic8S .del l~ar da ·.trabajo BS .sí, se tra.t·a~ de ~~ es..

pac!o de aproximadamente 130 m
2

de superfic1e6til •. situado a canco o seis metros

por debajo de la planta baja, a la que ee tiene acceso por do·s escaleras: una que

lleva a la Oficina Comercial C'ongre:so y que se mantiene clausurada con un cordel

~" e;ruzado a f'Ín de evitar Que descienda pOblico desde la Of1cinaComarcial, (pregun..

tando por la secci6n Cuantas de Gobierno Q por el Ares Comercial de la Región retro

politana. atc , }, Este prop6s1te no siempre se l~ ra • a pesar de los' carteles·· ind1-

cadores e~ ese sentido. Le otra escalera,que as laefect1vamente utilizada, se en-

cuentra a unos quince/veinte metros de. laDEPyM, y ll-eva a un peQueño entrepiso.

(entre" el subsuelo y la planta baja), donde s~ encuentran los 5anitaries y una ce--
".,

cina con unas ocho mesas donde· se pueden tomar refrigerios, (Que las personas PUg~

dan traer., pues la Empresa no provee ningún servicia ·en este lugar), luego a la pIe

ta baja, (y la c'onsigu1ente salida por el 1375 deSné. Mitre), y por último, esta

mierla escale.ra lleva a at·ro peQueño entrepiso Que se construyera entre la planta bs

ja y el primer piso, y que pertenece a la. Oficina Comercial Congreso.

En c~anto a las características del'hábitat en sí, tanto 108 pisos como las

"umerosas columnas, (de alrededor de 0,80 X o,eo -.), están recubiertos por reves~

timiento de goma negra en bastones o vainillas. El resto de las superficies es de'

.~~e~i.alt p1n~~d·o de, a_~ar~l.lo. cla~a, ... ( pared.~~) •.:Y. ve~rd.e .. cla·ro· o' nlá~~·. C)sc~r9·. ·(t~c.h.osJ
..

.... .Un·~·de\talie·. :i~ortan:te 's' ·consignar····es····Que :part·s .de .la:' ·superfic·ie· Qu'e:"':ocupa .is' OE'Py M'

e&~á en contacto· con la planta baje a tr-.vdade espacios abiertos,· ss decir, debido

a la remodelaci6n efectuade se ha e11m1nad'o parte del piso de la planta baja, (o de

t techo del subsuelo según se mire), de modo que el público o el personal de la Em

presa que circula por la planta baja: puede abser~sr al personal ques9 S'ncuentrsen

el subsuelo. Tia.mb1én la gente qU8circfJla por la vereda norte de B-né. Mitre puede-

observa.r a través de 109 grandes v.entanales.:.s·in cort·inad.cs ,no s6~o. -obv:ia·mente-,

él interior de la. planta baja y entre piso, sino el subsuelo.

La: iluminaci6n_~a~~. el 8ub~.lo .S: una combinaci6n de luz natural, 8 través~
.. ~~ ... ....... ~ '.! .~ - ~:,.•,

de:! les vBntamales dEl la· planta baja, y luz artificial brindadal eor- una regular can-

~ :, ~ ~1-. ~ ¡¡~ ~(t'? C' Anf: '~ . ~ l..,! t -- , 1,,\ .~:.' Afaf ,i I~'~~ w , ",... '''; :•••Jt ~;'ff r.~L~ ~i
. --'" ~ ¿, .
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tidad de tubos nuorescentes. 'No es· pos1blCi'"' prescindir de la luz artificial a nin..

la temperatura en las "oficinas se regula s' tr~v's -de un 'eQuipo de cl1mat1zac"l~

·1· central fr:!o-calor, con grandes tuberías de 0.50 m.·· de diámetro, pintadas de color

amar1~lo claro, QUB, conducen el aire. No hay ventanas que puedan abrirse al exteric

El mobiliario de la DEPy M está constituido par catorce .scritorios modernos,

J' de madera y acero del tipo doble cajonera de 1,65 X 0,75 m. con cubierta vidriada

y sillas rle madera tapizadas en cuerina. Hay además cinco armarios del tipo doble

puerta de 1,80 X' 0, BO m•• cinco d~l tipo doble puerta:, de 0,90 XO,80 m•• tres· del

tipo archivo de 1,20 X 0,40 m. t y otros ,cuatro: del t1pa,bibl,1oteca.

La oficina cuenta con seis líneas telef6niC8s'directas, que permiten a su VBZ

contactarse con numerosas oficinas de la E"mpresa que poseen la misma cara.cter'Ístic!

(e sea que están en el radio del macrocentro), marcando s61otrea· números. Estas

líneas están conec~da!!· de a, parg:s·, de modo de poder se:r atendidas desde dos escri

torios distintos, (a través de eQuipos denominados jefe",sBcretaria).

¡
.1

'En lo referente a. otros equipos; hay dos máq.u1nas de escribir mecánicas modar

nes, (una en préstamo), y dos máQuinas: de calcular con tira de papel, (también une

en préstamo). Por atta parte-, a unos seis: metros 'de la oficina exis·te una" terminal
'-

videoteclada modelo 1 d~l Sistema 8100, Que puede S8·r utilizada por diversos usua-"

r10s : la DEPyM, la División Cc"mercial de l~ Regi~n ~trop91itan_a, et·c.. .'.

>': .. , '.ei~~it()i!91code la.oEpYMes inadecufld6' para ia'índcilet'cnica detas te- ..

:res's: cumplidas por ser ~n ta'nto ruidos., (calle.. otras oficinas pr6ximas. público),

y no contar con buena ilum1naci6n y aireaci6n.

1.60 Horario de funcionamiento: El horario cumplido en 1·8 DEPy.M e·.s el. habitual en

18 Empresa para el personal jerárquico: de 8,00 a 17,00 "s. COn une pause de

45 mi~utos para el refrigerio, (Que g:eneral mente se ta,ma a partir de las 12.30 MS.)

En, el ".rea de 'la pasantía efectuada, se cumPlió con el re"erido horario en 'la:

~YDr parte de las 1ntB·rvBncio~es realizadas., (Que supe.." las cien· opo~unid8des)t

,c~.~~t;~~i~izari~o i6g.icemente el..~cu";rsadc.l ":~;e .~ig·n8tur.s v la -preparaci6n de_;:~rab.jos

con las s·ctivid·ades de pa.sant!a prcpiarrente dichas.

38~



....,'"r

1.? D'otacic5n y Puestos de Trabajo En .,ate punto es·, preciso efectuar diversas

. aclaraciones :
. .

. Ante todo, es menester considerar que la DEPyM depende formalmente de la Di

. recc16n de Comerc'ialización ("DCMZ), y l. 8structUlt8' formal de la 'OEPy M' fué 'aproba~

da:: por' Resoluc16n N° 322 A.G.ENm/87 del 16.,7.87. Le mismeprevee Los s1guient~s

puestos

Detalle

.. Jefe de Oivis16n

Anal'ista Jefe

.. Profe 9,1ona1 (I~g·. Ind,ust riel, C·ontador.
Lic. en Admin1st., Lic. en Sistemas)

.. Analista Jlayor

- Analista Principal

rOTAL

Categoría

30

29

28

A-I

27,

24

Cantidad

1

2

3

2

3

15

Se: trata de un organismo t~cnico integrado totalmente por funcionario.s, dado

que La estructura general de la E·mpresa está constitu!da por cuatro grandes grupos

. de agentes: •

.. Categor1as 1 &: 20 :' Es el ~8"om1~~.do genéric~me.nte.p8rs~nal de base., y ..cOmpren,de

las .' rilÚltiple s .·e9pecialidad~s.O¡:Jer'ativ•.$de.$xpl otaci6n y ElClnd,nistraci6tt ·tie la Em;..
'. ••••• •••• • : o°. '.. '. ' ••• ", •

presa~ (operarios y empleados).

Dentro de esta franja e. preciso distinguir a su vez dos agrupaciones· :

.. Categorías 1 a 14 Está representado por la entidad gremial FOETRA, y abar

ca el personal' de operarios y empleados espec{r1camente.

- Categorías 15 a 20 : Comprende al. personal de superv1sic5n. ~presentado .por

FDPS'TA.

~ Categr:Jr!as 21 ·a 32

·pordos·~:;gramioB

Es el personal superior de la Empresa, representado a su vez
~'-.~.'J ..
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.. ~ : Abarca a todos aoue l.Los ag-sntes que pertenecen el tramo 21-32 pero que

no son profesionales f (se los denomina jerárQuicos).

~ .': Co'mprende a los..profesional••·. A..~, (a~uellos.. Que gen"r1ca~nte' se deno-
o • .'

minan 2?,-5 pues' tiene'n un's c~tegoría comprendida ."t·ra la" Z7 y la 28) t los'

·A-II (25,5), y los A-III (23,5). Evidenteme·nte, un prOfesional quesee pro..

movido a las categorías 28, 29" etc., puede continuar dentro del gremio CPU,

es decir, no tiene porque pasarnec88ariamente al gremio UPJ.

Como puede observarse del panorama expuesto, el personal de la DEPy Mestá ubi

cado en el tra~o superior de la orgánica. empresaria, pues incluso el jefe de la' re

ferida. aiv~d.~i6n dep.endse según ··la Resoluci6n N° 322 ,mencionada, . de laD1recci6n de

Comercial izaci6n " ,(Categoría 31). y Bsta·s su vez de la Gerencia de Explotaci6n,

(desde agosto de 1989, puesantee dependía de la Administraci6n General directamen-
~:' .

te) •

Es interesante conocer la estructura real de la OEPY MY su evoluci6n durante

el periodo de pasantía :

Detalle

- Jefe División

.. Coordinador e

- Analista Jefe

,Profes1o~al
• ,1 ."'

.. Analis'ta Ppal.

TOTAL

,CatE!2 •

30

29

28

, .. A-l ...'.

24

Res. 322

15

Nov... 88

1

2

1

, ,
o ••

'. '.1·'

"3'

1

9 9

E"n noviembre. de 1988, de 108 do. Analistas Principales, .uno solo 8~ encontraba'

en Funciones, pues el restante estaba ausente con licB~c1a ·sin goce 'de haberes, (por

~temieiad)

En se,p~1embre de 1989 t el Analista Jefe que 8&tab~;'(.ot.ct1vo,..en :'::n.ov1embra de19al

:SSj encuentra adiscripto en RíDGailegos. pero a su vez, en febrero del '89 vino otro• 40.



Analista Jefe en calidad de adscripto (fuera. de dotaci6n), desde la Oirecci6n de In
_ _ _ 6

'armática, o s8e Que el 6nt~o. Cuadro 28 8n ••tos fROftBntO& 8St'! fuera. de dotaci6n.

A su ve z, en agosto de 1989., une de los Analistas,M3yores se jubi16, y otrO pidi6

,\ su .adscripci6n. a l~ Oirecci6~ de 1¡nfor~t1ca, Quedando en la. 'OEPy'M uno solo. E'ntre

los Analistas' Principales, tenemos el original de' noviembre de 1988, un segundo que

regres6 de la licencia. ,sin goce de haberes, y un tisrcero Que .está adscripto y ya en

~o"diciones de jubilarse.

En resúmen. sobre Quince agentes teórices con los' cuales debía conta·r la. DEPy~

tiene siet.~ ag'entes s'fac't1vos, más, dos adscriptos te""orar1amente.o s,ea, nueve,

, Finalmente,...ca.be·: 'Y.IBnc1onar suscintamente las misiones y funciones d'e~ sector.

seg~n la. Resoluci6n N°: 81' A,.G. ENTEL/?9 ...

Como misión tiene el realizar estudios y confeccionar procedimientos, métodos

y normas que regulen 1ae aCtividades; ,comerciales.

Entre las funciones elaborar procedimientos, ""todos y normas que rijan las'

a'ctividades comerciales y detemfnar los eQuipamientos necesarios; realizar estudie

y actualizaci6n de los:" nétodos: y eCluipamientos; ver1ficarpor resul tadosel campor

t&miento de los nétodcs, etc.

1.8. Aptitudes y actitudes reg~er1das ~ara el rol del pasante:

Deben di f'erenciarse estas dos- cuestiones. En el primer caso, se:· tra·tar!a del

O.: ••

.'ps'nder,d"i's de" e'~pec1ales "c"~~act.··ríst ..ic8S' y de una cul tura cirg~~1zBcional muy pa~
I

ticular. As!, la OEPy M, es un Organismo técnico dedicado al análisis y desarrollo

de procedimientos· • instrucciones y normas para el area comercial de la E·mpre·sa·,

de manera que' es necesario un perfil reflexivo, analítico y ordenado aefaetb5 de

cumplir con las necesidad8lS del t'1po de tra'bajo efectuado en el sector. En tanto

La OEPy M no es, un sector operativo, .1no de carácter staf'f, es decir de apoyo y

8'S8soramiento ~~ la línea, deb.~ existir 'una· p~spo.sici6n natural para' este tipo de

tareas, o una adapt'sci6n a 'l~s mismas a 'fin' de poder' cumplir la pasantía.



. mo. Hemos mencionado Qusel trabajo 8f"ectu~doBn la DEPyM 8& d.~· an41151.5: y normali-

z-ación del le operatorie comercial. Esto requiere un ámbito propicio a este t í co de

. tareas,. es decir, debe haber una act.1tud analítica, ccncent rade , ·s~.r1a, ~spon~B

'·191e, prude,.,te, etc•• Comentábamos además que se trata de un organismo integ redo ex-

clusivamente por personal jerárQuico, de modo que ss agrega un elemento adicional,

como es -el ejemplo Que debe' representar la actitud de los integrantes del orga·ni's

mo frente al personal de otras dependencias. En consecuencia, el pasante ha debido

intervenir en un todo de ·acuerdo a la situación y características imperantes, nrocu..

randa a~aptBr su conducta al modelo de organismo donde oper6 du~ant8 .el periodo con·

siderado•.

2. Proce·so. de negociaci6n.

Los primeros contactos. para efectuar la pasant1a en el ámbito de ~ la OEPy M de l~
11

01recci6n Comercial de la Gerencia Aegional Centro se producen en septiembre de 1981

como consecuencia del cambio. :de dependencia de la citada d.iv1si6n.

En efecto, en el punt~ 1.7. mencionamos que la misma dependía formalmente de~

la" Dlrecci6n deComercializaci6n. Sin embargo, a partir de _diados de aeptis'mbre

de 1988, en el ámbi t·o de la G'arencia Regional Centro se crea la Oirecci~n Comercial

a e·fectos de dirigir la actividad comercial en 8S5 gran reg16n, y que comprende la

actividad desárrallada en Capital Federal 'y Gran .Buenos Aires. Esto implic6un rea

comeda.miento· de::: sectores·, de manera de dotar a esa nueva D1recci~n de tres 01,,1810.-

··n~tI.p:o.r.--.l~·.menó~ .:: . d9·S..·.··~e~··~f;pó··net.ame·~~e-:; ..:óptirat,ivo,•. :a8: ·dec.i.r'.·. con ...au·to.r1·ciad:···~·f.or.~
.' ,,' '.. :-- ' ... "

. sobre' las·ve1ntitres oficinas comerciales de la Regilln Centro, y una, (la OEPy M),

de carácter técn1co-ase'sor en aspectos de la normativa eOmBreial. pero incorporan..

una ~unci6n que se· perdió, que era la de supervisión co~~1al. es decir, .La p081-

bilidSd de controlar le gest16n de las oficinas comerciales.



s las partes en juego : prestador des8rvicio~usuario.

Posteriormente se presenta en la Coordinación de Pasantías'de lá Maestría, la

inquietud expuesta, la que es "aceptada, enviándose la Carta, de Introduc'ci6n al 5u-'
. '

pe rvd sor a Fines de' octubre.' Con fecha· '30.11. 88, el Director Co'nercial, env!á. la
la· ·Carta de Aceptación '8 la JJaestr:!e, con lo cuál Queda formalizado el' convenio.

Ourante el mes de noviembre mismo corrr1enzan las tareas, de relevamiento y bús

queda de informaci6n y antecedentes, para la cuál sa: cuenta con la 'amplia e'olabo-

raci6n del Jefe de 'la DEPy M, D', Eduardo Garcís, Quitt" asume la· supervis~6n directa

del pasante. Simul t-áneamente. se efectúan tambittnalgunas entrevistas COn funciona....

rios_ 'deláres comercial a efeat"Os de ir de11neendQ~el proyecto.

Estas actividades se desarrollan durante los meses de noviembre y' diciembre,

. procurando compatibiliza·r las mismas con las obligaciones propias, del cursado dS7

a,signaturas obligatorias y optativas.

Durante el mes. de enero se intensifican l •• tareas de pasantía a trsv~s de la

presencia del cursante en la E"mpresa diaria.mente a. un promedia de ocho Q nueve hora·s

por jornada.

Con la reanudación de las actividades da cursado a partir' de feb~ro y la en

tTegB de nume~sas evaluaciones. convenidas con distintas citedras con anterioridad,
. ..

se continúa con les· tareas propias de la Pasantía, en' un todo de. acuerdo con la nece

. sidad ,de .bal·ancear., las d.iv·ersas· exigen.cias·:de .. 'la JJaestria.- como ·c,onjunto •.
.. . '.. . .. r.· .' .. . . . . . . '. - . '. .. .. . - - :.' . ~. . . - 0'· .•_ _ • • ..- .'. '.. • • • • - • • ••

.: "p'res8ntad:a. la' temática '" 'evoluc16n' de' las actividad••, la Coordinación de Pa

sBntias' sugiere en el mBS, d~ mar'zo contact'ar al profesor da Empresas Públicas.. Dr.

Hug.o A~ Breme t a fin que el mismo considerara le posibilidad de '.actuar corno Tutor

de Pasantíao' Esta sugerencia se t;Jasó en el carácter y marca ~onceptual del: trabajo,.
el que. podr!a e"&Jc~uarse a través d. diversas· 6pt1cas o enfoques I organ1zativo, ju-

rídico, administrativo, etc•• En nue5t"' caso en particular, el enFo~ue e 'otorg'ar

requBr~ría' d,,·· un 'especialista en Empresas Públicas, de 'all! la elecc'i6n de;!. Dr.

eremEl.

El 15.3.89 se le enviaran el rutar los antecer;lent.8 .del c.so pa~ su conai,dera

ción, (normss de, la fleestría. inatrucC?1ones, etc.), y en . una entrevist. efPectuada
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el 30.3.ee, el mismo acuerda· prestar su orientaci6n t'enico-acad'mica al referido
-

proyecto.

A partir d~~bril/rney·o .de 1989.se: inten.sifi~a el ritmo d.s trabajo en el orga~

nismo pro~1amente dichO así como en otras 1nsti'tucione's • dependencias oempreSa.s··

vinculadas directa o. 1ndirecta.nte con la Pasantía, 'por ejemplo la Fundac~6n de In..

v.stigaciones EconcSmic8s Latinoamericanas (FIEL); Centro Argentina de Ingenieros

~ (CAl) Y su Consejo ~mpresar10 Ase$or (CEA); 81ernens ~entina S.A. y Etlu1tel S.A.;

Serv-icios Eli5ctricos del Gran Buenos. Aires S.A. (SEG8A)t par medio de su Gerencia

Comercial y la Gerencia de la Sucursal Norte; Compañía Tele,6n1caEsP.Bñola; Secreta-

l. ría de Estado de COilunicacione·s (SECOM) y su C8nt~ de Informeci6n nscnica; Uni6n

Internacional de Telecomun~cac1ones (UIT); As.ociac16n Hispanoamericana de Centros

de Investig aci6n y Estudios de Telecomunicacionesl (AHCIET); Oirecci6n de Correos de

la Rep6blica Federal Alemana, (el través de la Embajada); _Sscreta.r!a de la Funci6n

Pública, etc.

Hasta el presente se han mantenido reuniones mensuales con. el O.r. Breme a t'í.n

de orientar adecuadamente el Trabajo Final de PasBnt!a 'de acuerdo a SU~" caracter!s"

tices propias y a los requisitos· metodQl~1cos que debe cumplir.

En cuanto a 18 demanda institucional original, 'sta no sufri6 modi ficaciones

en el lapso con s·iderado sino que mant-uvo una vig enci& permanente. producto de su esen

cia, .es· decir, como vehículo de innovac16n para un sector de características tradi~
. .,

cional~s (el de l&·actividBd··. cOllBrcial), en un. organ18mo .nuevo. (la -,~.c1ent.e"t:'t~

-.:ere~d~rJ~re6ci6;'~()rM!r~ial) .ést ad~~~nda'-,u¿ cumplida· El' •.•t~fJVdSde .div~rSEl6· e~apa9.

concretándose en distinto,s documentos, que elevados a la Jefatura de laOEPy M y al

O'irector Comercial, contaron con la aprobac16n de 1·08 funcionarios ~ncionadas.

~n el mes da julio ae entreg6 al mirector Com8rcia~ un cQnjunto de d~ez jueQos del
iIIi .

último' informe preparado, a efectos de serc1rcularizado entre distintos funcionarios

Que tJudier-an tener vinculaci6n s·obre elt'ema, para que así d1~ran su 'opini6n y co

mentarios sobre el part.icular.· ~1nBlmBnte.• en septiembre, laD1reeci6n Comercial.

elevó a la Gerencia de E'Xplotac16n el informe preparado' por el cursante, para su

.consideraci6n o

, ...... ~. - ..... -

*
La' e~oluci6n de las relaciones entre el pasante y la· instituci6n nC"8xper~ment6
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modificaciones, d8ssrrol14ndose .~~_ u~.~lima de cord~ali~ad y corrección. Las ~lec~

ciones generales del mes de mayo, como 8.1 anticipado transpaso del poder el 8 de

julio.• no afectaro~ al o~anismo .en .forma d1re~t'a', ni a lO.safunttonarios oue ·10 in..

l· tegran, dado que los !111smos son personal de carrera contrayectprias del 6rden de

los veinte años., (Oirector Comercial). 1;r&1nta y ocho años, (Jef'i! .de la DEPyM),

treinta y cuatro años, (uno de los Coordinadores:). treinta y nueve años, (uno de

los Analistas tlayores) , etc •• Eh consecuencia, el 1~8CtO sebreel 'Trabajo Final

está dado por la: oportlln1dad d.~ haber .'.ctuado un pmodode pasantía en un Org' anis

,me público Que está atravesando especiales circunstancias como 80n las de su recient

reubicaci6n en la orgánica empresaria.

Por 'último, csba~ reflexionar sobre la experiencia de integración que supone

la Pasantía efectuada, en tanto exige una actitud profesional frente. a las situa~
ir

ciones con las que se ha encont redo el pasante. En efecto. las ca·racter!sticas del

lugar de trabajo, de la8 demandas institucional y académica, y del 'par~il del cur

sante mismo, requirieron una integración rrult1d'isciplinaria en la que encuentran .di

mensi6n propia asignaturas del campo adm1n1stra~1vo, soc1016gico, psicosociol6gico.

Bcon6mico y jur!d·ico, más allá de di fersnc1a·s·, de matices en uno u otro c aac,

No se tra't6 de una intervención 0l9an'iza1cional a partir de un convenio de COn

sul toña, re1rtc16" de ayuda. que puede tener. ..o ti.n.... otros interesBs en juego,

(el econ6nd.co, una necesidad operativa 1ftlPD&te~abl., una d• .."da de continente

p's~.,co¡6g.icq•. etc•...) , .,:~1f1o '.Que l·a. ~)(peri·~"c:~a-·.de '.Pásent!B..·pro~úrc5 :"iriteg·rar' .é~·· s·opqr-..:

,. :te··:t~:~ni~o ~ '~t~doi6g~~~ propio de ia ·C~rrículadel:·h$tríácon1:af'Ó'rmaCi6~'
profesional del pasante, (perteneciente .al e.ampO .de las, ciencia.s econ~micas).



. te:rna·cionale:s es.t·stistas, que se iniciaron como consecuencia de.... la cris·is· de." 1929.,_
__ • 6' _. _ - • - - •• •• - •• o' -

y el consiguiente énfasis keynssiano que procuró pa~1ar los efectos reces1vos: de

la misma.

Una característica: importante Que diferenci·e. los ciclos estatizantes en los

pa!ges del Tercer t.\Jnd·o de: los mismos ciclos en. países centrales .: Francia, Al.ema

nia, Gran Bretaña, at·e•• 8S" que en los primeros la estat1zaci6n 81gn1fic6 simul tá...

neamente la nacionalización de las 89'Presas, con la cu&l si~e quiere,de'lIde el pun

to de ví.ste político 1~1 ic6 un concepto 171ás amplio, vinculado B: cuestiones como le

reivindicación de lB soberanía e independencia económica, 8t~. Baste si no recor

dar que el orígen de e'as! ~daa las Bmpresas Que se estatizaron en nuestro pa:!sj

,( de servicios' públicos), era eBtad~unidense, británico, italiano, español t francés,

belga, etc.

Posteriormente, a partir de los 'SO, se revierte la tendencia, comenzándose a

cuestionar este lIOdelo, de tal manera Que ya en los "80, el debate S8 encuentra de

fin1 tivame"tB in stalsdo en el seno de la sociedad •

MS.s allá de" lo adecuado de estos modelos. (keynesiano versus neoliberal) ,-cara

terizaci6n que escapa a los propósitos de este.~trabajo-, es. necesario situarse en

el momento actual, donde se vive una v.rdadera puja. por adoptar, ~O no~, 1a5· orien

taciones que oesde fines de los '?O imponen tanto los' Estados Unidos como Gran ere

taña, en su carácter de paises líderes del movimiento neoliberal.

S8t"an .diversos proyectos para traspasar a manos privada. distint-as organ1z'aciones

estatale~':' Aerol:ín:!as- Argentinas, Austral (ya concretada), ENTEL, empreSS'9 del

i ramo petroquímico, etc.

Una empresa de las características de ENTEL, en permanentie expansi&n. repre..

santa por otra parte, un caso aislado en un. contexto de tendencia netamente rece..

. S1V8...por lo menos desde hace una ddcada -y hast·s el momento- o ". -

No puede obviarse tampoco una referencia a las especiale.s circunstancias de. le
,

~.1t1~s doce,:., meses. El carácter de "afto ¡slectoral- Que .los.. Qp8r.do~s po:l!tic~s~

"ec'on6micos -y los medios masivos de difus'16n le dieran a la segunda. mitad de 1988• 45.



~~,.
y la. primera de 1989 más el prolongado' periodo que te6ric8ftSnte mediaba entre las

elecciones generele,s de mayo y la· asunc16n de 1sa nuevas: autDridades en diciembre,

orovocar-on un efecto ca~aJ. t z acor- en la mayo,.ía de 1a9 ·vari~bles sociales •. políti·cas,

.'1' econ~mica~ •. de ma~era' 'Que el co.njunto·.de lS'.:.sociedad se l'anz6 a partir de. 'abre-

ro de 1989& una suerte de dese,aperada ."sálvese quien pueda". El plan econ6mico vi..

gente desde rrediados/i'ines del 1 BB, denominado '·Primavera" as'· vil! desbordado para

mantener bajo control la situaci6n, llegándose a piéos inflacionarios rácords en la

historia del país; problemas de desabastecimiento de slimentos, medicamentos, insu

mas básicos:· para: la industria, etc.;: la paridad caJllb1aria 88 incrementó CU8.renta ve

ce.s'l en el periodo feblf'f!f!ro/rr&(o; se·:rdeslltaran reaccione. pop~larest etc., etc.·

las. elecciones del mes de mayo, qua significaron 81 triun~t.C) de la principal

opos'ic16n al pan'ido gobernante, leies de aquieta.r las aguas, pusieron de mani fi.estc

'"las dificultades prác~1cas de transitar .ordenadamente loa siete meses restantes has-

ta diciembre.

~inalmentef el transpaso anticipado del poder, el 8 de julio pasado, provoc6

un gradual aquietamiento de la vorágine vivida, de manera de comenzar 8 descompri

mir la tensión generalizada.

Sin embsl'9 o, este adelantamiento del recambio de autoridades en el 6rden na

cional, (~resi~dente, Ministros, Secretarios, etc.) t coincide con una política gu..

bernamen~al de orientación neoliberal. de manera Que-las urgencias se pusieron en
. .

1·á~'E·~ritene:1a ·..Eeo"~~ca: '.' y.~·n '1." :AiI'~r.•·::.dél·· E:~t_~.~~, ..··t.·má~i.ca8 ..:·"que~· ..f~'é~~ .. ~b:j·t:1to .
• • o,"· -, ', .' • • ~ • • •• ':. ',' '. • 4,4 • - •

···:d~·· senda; le;yes aprobBdasú1'9'ejntemBnte sr! el mes de agosto.

Esta ley de Re1'orma del E'stado, s&ría al instrumenta legal que agilizaría pre-

~ cisamente las·. operaciones de privatizaci6n de nu..ros8s Empresas del Estado, funda--·

mentalmente las más i~ortantas. es decir aqueilas que. funcionaron. bajo ~a tutela

del ex Directorio de Empresas Públicas (DEP) •

.A partir de ·julio de este año entonces, se suceden infinidad de rumores sobre

.e1 futu,ro de las 'di'ferente8 organ1z.c1áne.~.·atetal••, L6gic""-"ts, el cambio' de au-

toridades a nive-i nacional 1mplic6 taftlbi'" un ~ambio en ·la8· conducciones de las di..

versas' instituci'or.1,Ss,•.. pero·.en ·el ca'so de las grand88"E~:re.asPúblicas', 88· adopt6 .
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•
en principia la figura de Interventor entes Que la de !'dm1n~8t~~~r _0..Pres.~~en~8. dE

las mismas.

, i

¡
! .

Entado caso, es preciso eSPllrar los próximos meses a 1'1n dEl conocer el rumbo
. . .

definitivo que: ad'optará ia' pol'ít1ca .con6~ca.· y consecuentemente, el destino de le

Empresas Públicas'.

4. Unidad de. Trabajo E'se,ec!f~ca :

Colio expresáramos anter1or_nte. la pa'esnt!1I se d.sarral16~ en el· ámbito d's la

DEPy M, onJsn1smo. tt§cn1co de la'. Dirección Comercial.

Esr 'interesante des~'a'Car18 f"enomenología operada en esta' un1da'd .an términos de

la red de relaciones personales's institucionales involucradas.

Mincionábamos también que la OEPyM se había'incorporado a· la'Oirección Compr

cial de la Gerencia Regional Centro en septiembre de 1988, precisamente cuando se

crea. esta nueva Di'recei6n.

Sería' precis·.o I'8ssñar IlUscintamente las d.1verses etapas en la actividad come.~

~ cial de la E'mpresBI

La primera t desde la creaci6n de'\ ENTELen 1955, en que el área comercial, "cor

s,e~ando los lineamientos ~rovenientB8 de laorgan1zBción inglesa primero y esta..

dounidense dsspuds-, tenfa autoridad formal sobre las oficina., de atenci6n comercie

A'sí, de una O,ire~ci~n..Come,rci81.•,(~on,e8t,egorfa o·n~,vel,31),.y, Q,ue,,~p'o,r~·a~.a. ,a"la:

··;-Ge~n.rij.a-.$~"e1'41:, •... dependf~-;·trE!SJef'a~Uraé.·de·Di ~i~i¿~.( 6ua~o3ti) ,.'..·:que·.b61'reSPOr1~
d!an a Las áres,s Cant.ra, (Capital Fed~ral y Gran Buenos Aires) ,Norte, (provincisis

del Centro. Norte y Litoral). y Sur, (provincias de la Patagon1a). De estos jef'es,

~ de Otvisi6n dependían a su -vez las je'aturas de las treinta o'icinas comerciales'

existentes en el peis en aQuella E§poca. la unid'ad D1recci6n Comercial, 8 trav's, de

organismos· propios' .fectuaba la,preparaci6n d-. las narmas.. operativas,necesarias, ,p~

. r8lils gesti6n comercial, f'iscalizaba BU cumplimiento 11 trav"s de la supervisión ca

n&rCifill- co~respond1e'nte, y stendfa. todo lo co,nc,ernierite a l·as¡ tari,fasde los' dif'e':'

rentes, servicios, (su cálculo, análisis, evaluación, estadísticas,et'e_.).

El sistema centralizado 'de organizaci6n de ENTEL, ,'que se mantuvo por más' de
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treinta años, (desde 1946), sin modificac.iones de fondo, perío~o ~n el que .,s_~ qu1!1-

tuplic6 la envergadura de las redes de teleCOllUnic8cionBS y los servicies conexos,

cond~jo B .une. 8xplotaci6n que resul~aba oparat1vamente d.f1c1en~e. en la 1ftSdida' que

la ~i'npresa crecía· a niveles da activ1'dad cada vezmayore's, como re'sul tado natu'rsl

de la expansi'6n de in fraestructura.

En julio de 197? ss? elev6 El cona1deraci6n y aprobación 'del PEN' una nueva es-

~, tructura 811presaria para ENTEL,· elaborada con el criterio de descentralizaci6n re..

g ion81 de la explotaci6n, manteniendo 'l'a centralización en la plani ficaci6n y' en

los controles operativos.

En' el año. 1978, .con la trens·ferencia d~ las actividades operativas de la explo.

tación corre'spondiente a las áreas· de Tráfico, Comercial y ~ntenim1ento Urbano, co

menzaron a funcionar las nuevas cinco Regiones creadas,.

Poste'ri.0t"men te , durante 1979 y 1980, se' van aprobando las nuevas estr~cturas

de~ los di ferentes organismos de la Empresa.

Como consecuencia de la regionalizsc'ión. la Di,recc16n . Comercial pasa a depen

der de una Gerencia de', Explotaci6n, . (luego denominada de Operaciones). de carácter

~taff o asesor. Lo mismo ocurre con las. Birecc10nes de Tráfico y Mantenimiento. Se

corta· entonces la relac16n de autoridad formal entre laDIlrecc16n y las Oficinas

Comercial.ese

.. ' :~n~·re 1.~?8 y 1'9.81., 'l'a ·.p1~oc,i'6,.,·,.p~~rcial :.~~t.iB.n.8 c\-totro. o·1"i·s1one~., r E,stu~: . ,
- ,

dilJ5, ,,p;roeed1miel'1tos y "'todos; 'f'i-og rarilaSY ÁesultadOs. (!'8spo~saii.c:i~,prO;,r~~r"

las act1v~darJ8scomercial·e,sy verificar por resultados su ejecuc'i6n); Guias d'e Abo..

nados, (resPonsable del proceso de preparaci6n de las. g~ías. desde la vente de pu~

• blicidad hasta la impreBi6n de la guia y su distribución); ABlaciones Comerciales

Nacionales e Internacionales, dedicada a la coordinaci6n de los~.&p8ctos~comercia~

les con grandes clientes del país, y del~a vinculaci6n comerc1al con el exterior, y

el Oepa!"tamento Análisis de Of!sarrollo del rercadc ,. esc,tar responsa.ble de realiza:r

estudios-de demanda de serviciOs de telecomunicaciones.

En 1982, la 'Dirección Comercial-se Queda .610 conlss trespritneras divis1o

nés ~ pues~- Relaciones' Come'rcial-es' es. absDrbida por la ,Gerencia de Servic10s Naclo-
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A su vez. en 1983, Guías de Abonados pasa a depender directamente de la Geran

.c í a de' Operaciones•... no r lo .'cuál t" la airección Co'mercial Queda con s610 ~09 divisio...

'nes': PrQ9ramas'y Aesul tados y Estudios, Procedimientos y ~todos. ambas de car'c..

ter netamente t'cnico, y' con responsabilidades de asesoramiento a la linea· operativ~

en este caso, las oficinas y lugares de atenc16ncomercial.

Es preciso destacar Que con estaconfiguraci6n 'estructural empresaria. la supe

visi6n de estas Oficinas 'Comerciales queda· en .las jefaturas de subareas o de áreas

que adenás: aupe rvdsan las IlSpecialidades de tráfico y mantenimiento. Al inte:rrum-

l... pirse el vínculo. formaL-con la más alta autoridad de la especialidad, relegando al

máximo nivel a tareas de asesoramiento, apoyo técnico y norme.tivo,6rticulada.6 a

través, de la Direcci6n operativa correspondiente, se impide el adecuadO saguimiepto

de·:; esos procedimientos, privando también a los sectores operativos de conta:r con un¡

superv:isi6n especializada del más· al te nivel en forma directa.

Con el lanzamiento del PrOg rama teQa:te·l en 1985, 58', producen una serie de modi~

~ f1cac1anes'sn la. estructura organizac1onal del área comercial, pues. en la .prepara~

c16n de·dicho proyecto interviene un Comit' Ejecutivo compuesto por los máximos re&

ponsables de 'las área:s directamente vinculadas. al tema.: Comercia'l, Planea.miento,

Ingeniería, Contabilidad y Finanzas, Informática, etc.

, . . Pr. 'ines. ,da 'egDsta de 1985, ...y ya ap.robado.por. las· autor1d~c1e&-,. la·~D·irscci.6n.dl

' -. ~0)'~conercial;.·(nué~~··.den01!'1nac¡6n>de.la.o¡reCcl6nc~me.rc:1.,.1l,~ci~EI·~e····l·~····Ad~·
ministraci6n General la 6rden de preparar el lanzamiento comercial del Prog re·me pa-

I

re el mes~ de octubre.

En e~8 lapso fu' necesario adecuar un edificio dé planta.' baja. y das pisos·,

afectado a otras· dependencias de la cftlPr8sa, acondicionándola como c$ntra·l de las

operaciones dal Programa para cuando date se pusier. en marcha; se prepararon las

instr~c~1one~:y normasnecesari~& para la ~.nta de adhe.aiane·,';, se efectu6 l,~.cóor-

·d1ne.Ci6n· con las demás· áreas de la Efnpreaa que tuvieran relaci6n directa con~el te....

me; se real.iz~ .La prcgra'meJc16n, seguimiento y control de la 8dici~n r;J~ los forlllJla

rios nece·serios. at·e.·, et·e.
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. Qui_nce di.as desp~~~_~el exitosolanzamit¡tnto dsi ~!I'Ogra~a.8gatel e~ecfuad_o p~r

la· O'irecci6n de' ApoyoOperat1vo, se e rae la Dirección de Comercializaci6n, la que.

sso. organiza con tres Divisiones. ; Ventas, 'Ventas Especiales y Deearro~lo' de Servi...
, ,

c1os. Ea.ta nueva Dirección se· estructura sobre .La base del' personal de la División

Guías. (dado' que's8 decidi6 privatizar la guía de abonados de la ciudad de 8s. As.

por esa misma fecha), y del personal Que ya estaba trabajando en promoci6n y ventas

de M!gatel. Simultáneamente, la l!J:1recci6n de Apoya Comercial, con sus d·os divisio

nes, y toda su dotación, queda da.afectada delProgl'!ama Mlgatel. retornando a, sus' ac·

ttvidades e·specíficas de asesoramiento en materia norma,tiva, tarifaria y ests·dísti

cea come-re1ales.

En abril de 1986 se aprueba: una nue~8 estructura orgánizativa para'el áre~ CO~

~rc1alt por la cuál desaparece la D.'1reccit5n de Apoyo CO,~rc1f!ll··:(perteneciente a·

la Gerencia~ de Apoyo Operativo). La Divis·i6n Programas y ABsultad'os pasa a depen"'der

de una nueva Di r-scc í.én de Planeam1ento y Control fTin'anciero, (.dependientB de la Ge

re.neia. de Contabilidad y Finanzas.). lo .que rompe' una t-rad1ci6~ de va.rias dE!cadas.

pues este sector de tarifas, estad1&1:icas e informes sDbre servicios comerciale's er~

típ.icamente del área comercial.

La otra unidad, (OEPy M). es absorbida por la nueva Direcci6n de Comercializa

ci6n, y contif\úa con su miai6n y funciones especificas de siempre.

Por Resoluci6n N° 191 A.G. ENrafes del 11.9.86,8."; formaliza la estructura
. .

, "deleDireccj,6r'ld~COmere ializaci6n ,necesa~ia~pat'a cu~lir las metas del,PJ"09ral1lB:
-.. '.". •• ." ·0' . • ", o'· ' .• '. ," ", ". • •••:' • ; •••

~a'tel,' i"terrelacHo~á"doel 'reacomereial oon el resto de las unidades, orgánicas

para optimizar así la gS'stión empresaria.

~ . Como misicSn fund5mental de laO'irecci6n de Comercializaci~n destaca la de es-

tablecer , plani ficar y coordinar las actividades de comercia11zaci6n de, todos los

servicios que brinda la E:mpresa, y ases.orar 8obre~ au desarrollo y explotaci6n.

~stB Dirección S9. integra ac·tualmente con ;seis·I,.divisiones : Vent~a;' Ventas,
. . . .

Espec-iales; . Investigáci6n del M!rc~do; I.ngen1er1a de ventas'; Grupo' Relaciones con

las, Provincias Y Esitudios, Procedimientos X Mitodos además de la sección servicio

Administrat1vio.
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La unidad que estamos considerando, (DEPy M) ,mantiene sus misiones y funciones
- -- -- -. o

tradictlonales, y el igual Que lo sucedido con la anterior D1rec9i6n de Ap,oyo' Comer-

cial desde l~?e.· Co~rc1ali.ac16n no tiene autoridad 'ormal.::.sabre las O'ficinas Ca...

I·:merciales'e

En septiembre de 1988 su~e la posibilidad de crear una nueva Direcci6n Comer

cial para atender las necesidades específicas de la Gerencia Regional Centro. De

eSfJmodo seestruc:tura. este nuevoorg.an1smo. dotándolo d8.~ tres Divisiones : dos pa

ra superv·isar las veinti trt§s Oficinas Comerciales· de la región, y una tercera Que

es invitada a sumarse al nuevo srrr,Jrendimiento : la OEPy M, Que en consecuencia s.e

separa..informalmente, (porqu·e formalmente, por es:tructura:. y Resoluci6n sigue·depen..

diendo), de ~,la D~1recci6n de COmercializaci6n. TBmbi~n se le incorpora·. a la nueva

Dirección. un Servicio Administrativo para realizar la gesti6nadminist·.rativ,a· y aten.

der los' servicios generales del área.

El proyecto original cOMprendía recuperar lse funciones. trad1cionale's de la Di·

~cci6n Comerci'sl, o ses,. la supervisión jerárquica sobre ls9 Oficin8sComerci~les,

. as! como también, un contr-ol y seguimiento de la ges·ti6n comercial a través de une

unidad como la antigua superv.is16n comercial, s'xistente hasta la regionalizaci6n de

1978.

E'sta ides evidentemente presuponía la obtenci6n de. recursOs humanos y

materiales aef"ectas de armar el conjunto nece sar-ío para la tarea a efectuar. Las

de.s .O:iv·1,s.1·onl!..s· ·sf'ect·sdás.··· e··.·:la .·supeNi~16n- dé-"las'Or1c'inas'" Cóme~'i~'e's':~ue'rqn :·:o·rg~~··..
• .. • _." ... • - ~ '. .' .. ' •• " '.' • '. ¡ •. '. " .... ',' . ~ .. ;. .' ..' • • ': - •

rí1zada~sobre; la "base de'la "anterior B1vt'a16n SsrviciO Ca_reial Regional, y de par-

ta del personal de las subareas de telecomunicaciones, y la DEPy M oas6 1nteg r8met1

te , (sal va un agente), de Comercial izaci6n a Comércial.

Ah.ora bien t el 'referido proyecto encontr6 las dificultades natur81e~ de orga..

nizaci6n de un sector nuevo en un momento de especiales caracter!sticas para el

país y la Empresa. Es~ decir, las caracte'ríst1ce8 yaa·punttadas de añoelectoraJ.·, le

'dieron a~ p~r!odc iniciado en Julio/agosto' de 1988 .part·1eulares matices desdesl

punta de vista político•. econ6m1co y. social. e-n consecuencia, no fu' viable 'er

:;;malizár~::la 8structu'rsAde la D1recc16n Comercial dúriln-te ·loa mes8S que van -de se.p';':· 1.

tiembre a mayo de 1989. lo Que por otra parte no sería ·~nu8Ual. con!rl:derando el cs-• 520



rácter del periodo comentado y les tiempps normales de' dec1s16n Per:-o justamente, a
. - -- -_.--'-_.' . -

partirds las eleccione.s de mayo, y la renovaci6n de autoridades a nivel de Adminis-

tr~ci6n Gene.ral de la Empresa (a~ora IntervBnci6n), con. otra ori.sntncicSn pol!tics .• ·

1 más elsesge privatista· a ultranza que casi inesperadamente. aecue í.ó el·st:atu que.·
f·

estatal·, .han ag:regado una variable. de incertidumbre, ansiedad e inquietud, de 16gice

naturaleza. La circunstancia de no contar con una. estructura organizativa formaliza

da a tl1"Bvés de una Resoluci6n, han creado en la OEPy M la impresión de estar deseol...

gados ante··· une eventual reestructuración pre-privatizaci6n de la Empres:a. Ni que

hablar de la incertidumbre que produce una eventual privatizaci6n en los próximos

OCho/diez meses·, cuando puede peligrar, no ya la ubicac16n en el conjunto. empresa..

rio, si nn ~amisma permanenc·ia en le E.··inpresa.· L8 circunstancia de depende r- formal-

de la O·irecci6n de ·Comercial Lzac í ón, rescataría a la DEPy M, retornándola -a un ám

bito del Que se fu~ a fi.n de ampliar aún má.&. su radio de acci6n, [Lo que en defi~i..

tiva no sucedió). Es más, en el punto 1.6, se pudo obaervar~ue la División, lejos

de incrementar su d·otsci6n, sufri6 una disminución de efectivos por diversos moti-

vos, {jubilaci6n, trasl~dos, etc.}.

Un factor adicional que caracteriza. además el particular perfil de la unidad

considerada .e s la: ant1guedad promedio y la edad promedio de 109 agentes de la misma.

Ari, .1.8 antiguedad promedio para los nueve agentes, (incluyendo los dos Que están

'fuera de dotación), es de 27 años, y la edad; promedio, 48 años. Ahora bien. las eda

desl van de los 33 El los 61 años, existiendo un total d. cuatro .fJgsntes" (sob·.re los .
• -.'. • • .' • .' 4.' ••••••• :. : ". • • • ~ • • '. 4-.'

.···nLl$ve},en ;con~ic:f.Ort.8S .•·" i'etirarse .. porhab.r ales¡'ZaetQ.~:·p rll!l8rl:tillitEil df!: (idad.·· .. .

jub11atoria. (o sea el 44,4 oto del total). Cabe aclarar Que la composición por sexOs

es tres varones y'seis mujeres.

La esPecial situación de prácticamente la ,mitad de la Divisi6n, (gran antigue

dad Y" experiencia con reconocido desempeño de sus funciones y ~ ta·. edad, -10 Que les

permitirte técnicamente jubilarse). podría dificul ter una reconversión inmediata de

lo.s. recursos humanas· a otras actividades, funciones u org~1smos· si es ~ue la Empre

sa efeictivamente· se privatiza.

Es ev~dente también que la ya prolongada falta-de una estructura for~l, ero~

aiana las bases de legitimidad de un omanismO, (en ~stecaso la,DEPyM). en unaem-
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presa. de':: la culturaoTgan1zBc1onel de 'ENTEL, sumamente ritualista y apegada a, la pi..

ram1daci,6ny autoridad que b.rindan las nOrmas ydispos·iciones. enfoque! Que por otra

parte es común .a la mayoría de Las burocracias públicas y privad'as.
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No'rmEis' de procedimiento para la atenci6n de Pedidos; Nuevos, Cambies de Domioilio

y,retnsferencias de Titularidad! correseondientes a los servicios básicos de te- .

'lecó~nicacione-s"'-' P'ACPUE'STA,'

. Las Oficinas Comerciales da,rán curso a smlicitudes de nuevos servicios' teleJ'6-

n1C'O~, cambios de do~c11io y transfe,rencia',s de t1.tularidad de se·rvicios funcionan

do, con la presentaci6n de la documentac,16n y/o requisitos Que en cada caso sa in

dica :

l. Ped.ido5 de Nuevos. servicies r
I

'1.1. Se procederá al' registro de la solicitud ante el pedido. pe:rsonal o por e~

crito del interesado.

1.2. Al adjudicarse el pedido, se sol ici taré Oocumento de Identidad. Si se trata

de una raz6n social, el poder del representante.

En todos· los casos, el solicitante debe'!"á comPletar el formulario Declara--.

ci6nJurads, (M:>delo 1), asumiendo la responsabilidad por la trami-~aci6n

efectuada.

No se exigirá la presentaci6n de comprobante de domicilio.

20 Cambios de-domicilio:

2.1•. Los. pedidos de trasladase regist'raráncon 1aso.1apresen~aci6n.porparte
J' .... .... ' ... :

.serv;ic10. Si, actu6por 'lP8present&c16n : documento y poder del napresentant&.

2. 2. En oportunida'd de producirse el libramiento. se requerirá lo indicado en pur

te 1.2.

3. Para B·1 reg~i8t:ro de solicit"udes .de nuevos· servicios, y cambios de dom1~ilio, en

áreas suburbana.s;, se solicitará al· interesa.o, Que indique: las call:es Que c í rcun-

4. Cambios de:' -Titularidad
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C6nyuguss, padres, hijos y hermanos, : Documento de Identidad, última factu

ra orig-inai--de págo d.J¡ teitlfono y conformidad titular. En casa de no pqsee

la nota de conform1d~d, completará el formulario Oecla~ciOn Jurada. (Mode~
.' ..

lo. 1) ,. e5um;endC? la, respon.sa'bilidad' .por 'la ·tramitación efectuada'~,

4.2. Si el titular hubiera fallecido, deber' presentar: Documento de Identidad,

última faet1ura original de pago del tel'fono, 8Cta~ de defunción, y complete

el ~ormulario Declaración Jurada (Modelo 1), asumiendo la responsabilidad

por la tramitaci6n efectuada.

4.3. Por co~ra de fondo de comercio

Docume~to de Identidad, última factura original de pago del servicio, y con

pIetar formulario Declaración Jurada, (Modelo 1).

a, 4. Por cesi6n del ti tula,r a favor del nuevo usuario :

Documento de I~entidBd, última facturaorig 1na1 de pago del servicio y con

formidad del titular.

En caso de no poseer la nota de conformidad, completará el formulario Decla

raci6n Jurada (t.bdelo 1).

4.5. ~or acredita.r USO y pago por un lapso no menor da sesenta días :

Documento de Identidad, últimas facturas originales de pago del servicio,

(Que' acrediten el pago en el pe-rioda invocado). y compl~ta~,81 for~ulario

()eela~ci6n.JU~da·(~d~1.o'lh·:-~ ..... .' ." . '." ..

4.6. Por incorporación" del titular a una 'sociedad existente o gue se constituye

Documento de Identidad, úl timo reciba pago aervicio, O'eclaraci6n Jurada (·fttJ

dele 1)

5. Generalidades

La sola- 'presentaci6n de l'a documenteci6n ~nc1onada en estas normas será consi..

darada como' constancia· válida para dár cur8~ al trAmite aún cuando se trate de

cambio de nombre y de domicilio simult'neos. estando facultadas las je~8turas

',:'~respectiva~s a dlsp~n~r \lsrif1caciones domiciliarias de conv81idac~6n a fin de

compropar loa pertinencia y. ·corrección de :105 trá",ites efectuados.

56.



6. Rehabiltac16n de Servicios:,

6.1. Re dará. c ur-ao a los oedidos de rehabilitación de servicios dados de baja.

cuando así ccirresponda, con la 'presen.tac'i6n de la, dccueent écí.ón r-eouer-í oa

para formalizar solicitudes denu8vos. servicios.· (punto 1.2.).

Cuando simultáneamente corresponda regularizar titularidad t debe~á sol i·c1..

tarse 6Qualla Que, según el ~8S0t establecen las .presentes normas.

~ ? Transferencia de pedidos de servicios telefónicos

?1. Se aceptará la transferenc.ia de solicitudes pendientes de servicios nuevos

y cambios de domicilio, pendientes o librados, con la presentaci6n _del 0'0

cumento de ~de'nt~dad y .conformidad del titular•. sin cargo. pa'ra los mencio

nados en p·r1ner término.

En caso da no poseer la nota de con'ormidad, completará el formulario Decla

raci6n Jurada (Modelo 1) •

. ? 20 Si se trata de solicitudas libradas, se requerirá la documentaciOn· indica

da en 7.1., debiendo percibiras' además del respectivo cargo de instalación,

el correspondiente al ca·mbio de titularidad Que se formaliza.

8. los trámites de cambios de' titularidad por parentesco, y .105 trámites de cambio

de nombre ~ de domicilio simultáneo, serán controlados y firmados por el Super

visor de la &ficina Comercial, previa 1ntervenci6n del Encargado, Quién veri~ica·

',. ,·rá: l~ .docu~nt8c·~·6~. a, :inicia:la~á-, ~.l : t·~~:,".~t~~ .. 'Las. Ns~:ar'~e.S .··~·ra~;~.~9·1:~:n'~.:s ..·p.o~.tán_ . ~
.. o," •• 4...... '._ .-..-

.. : "

¡ .

90 Las Oficinas y Servicios Comerciales ante situaciones.· dudosas, girarán el caso

es la Dirección de A'Sesoría Letrad·B. observando la vía jerárQuica correspondiente.
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ANEXO II!

amELO 1

OECLARACI'ON JURADA.

•••••••••••••••••••••.•••• de 19 ••••

SeRor Jefe de ••.••••••••••••••••••••

.Soli~ito. 8&i. transfiera a mi .nombre/traslade/otorgue se·rvieia telefónico el)

NO. o ••••••••••••••••••• · instalado/a instalarse (1) en .~a calle•••••••••••.• t •••••

N° ,'.•• localidad ., ••• " ••••••• que figura a nombre de•••••••••••••••••

..............................................................'.' :

C'ateg or.!a••••••••••••••••••••••••••••••••

~sumo lB responsabilidad ·total de 8&te trámite ante el hecho de no podar apor-

ter la pertin.ente con formided por • 't ••• , ••••••••••••••••••••• ~ •••••••••••••••••

~ .
dejan'do:: constancia que habito el domicilio desda el ••••••••••••••• ~ •••••••••••••

• • • • • • • '••••••••••••••••• '.' •••••.••••••••• '. (1)

Asimismo doy conformi.dad para que, en el caso de que se hubiere falseado la

'..p~:sen~.~·.·Oeclar'ac·i6r' ·~u.rad~ '.0. QU.8: ..,e~·~ ·p:-~sent·a·.ra U!1'. :reól.~~·· :~.' ~a-·-tit~~:.a~i·(:ta~·-·:..i;"·v_9~·-·.-

···cád!l~'" ..·~ .•··lfJa$i~tiérrJn,el1··rebla~~te· '·ríks~·D~'S,·d.i-echos;·la 'E~A::~~'NAc:íÓ~AL[)~ ····~LE~
COMJNICAGIONES deje. sin 'efecto la 'titularidad de la línea ~ue se me acuerd~-:·:.por

esta solicitud, y otorgue el 'servicio telefónico a quitfn corresponda. 'Oe presentar

se esa situaci6n, declaro Que me responsabilizo del equipo que figure instalaso,

as! como del p~go del abona y/o de toda deuda que por cualquier conceptO- hubiere

hasta el día e~ Que se concretara la transferencia'.

(1).: Tachar. lo q.ue no corresponda.

• ••••• o •••••••••••• • •••••• • • • • •

Firmadal solicitante

No"re y ApBl11do~ ••·~ •.•.; -~ .•..• '.'••••••••••••
.Oomicil i o .•••• , •••", •-••• '•••••••••••••••••

ti Doc. de ·Identidad••••••••• ~ •••••• '•••••••
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ANEXO IV

qiferencias entre Resolución N° 114/88 vigente y la

Propuesta'afectuada

CONCEPTO 114/88 PROPUESTA,

",

1. Pe·dido de nuevos

servicios

20 CamtJ10s de domí.c í>

110--

3. Cambios de titular1~

dad---
•. Cóny'ugu8s•.padres"

h1'jos, . hermanos,.

- Documento de Identidad.

- Indicar·calles manzana

.. Carné profesional o ha

bilitaci6n municipal •

.. Contrato socialvy/o po-
der del representante.

... Documento de Identidad.

- Indicar calles manzana.

.. Ultimo 'recibo pago ,ser
vicio.

.. Comp'robant:e de domí.c í ..

110 :
Contrato de locaci6n
sellad~~y recibo al~

Quilar.
Título de propiedad.

- Acta de poseci6n o co
pia fiel escritura ~

cert1ficada por Escr1-
b.,o. , ' ,

-':·'~~::!:e~:~;~:·~rcl.·:.
Escribano. '

- Cam¡é prot'. y/o contra
to social y/o poder del
representante.

..,'Documento de Identidad

.. Conformidad del titular
en' laque conste Docu
mentada' Identidad.

~ DOcumento de Identidad.

- Indicar calles manzana.

.. Oecla·rac16n Jurada: (M:>
dala 1).

.. Poder del representante.

.. D:ocumento de Identidad.

.. Indicar calleSj;tmanzanq.

.. Ultimo recibo pago servi"
c10.

~ Declaraci6n Jurada (,Mo~

dele 1).

.. Poder del rep.rssentante.

.. Documento de Identidad •

- Ulti"",rec~bo .peago serv1"
'ci~. ' . ;

- Conformid'ad del titular.
Comprobante de paren
tesco,.

Si no tiene ccnjormidad
co~letB Nota l.

,... 6ino ti.ene c'onf'ormidad"
'} Decl..arac16n J'urada"( MJ

del 1).
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..'

' .

' .. '~,I

.. Fallecimiento

titularo

.. Compra fondo de

comercioo

. - "p'o'r :'ce"éi6ti' "de'l'" ti~
tular a favor del
nuevo usuaria.

• ,par.acreditar ,u~o

y'pag~por un lap~

, sO no .menor de '·60 '

días.

- Ulti~ ,recibo pago
servicios.

- Titulo propiedad o co- .
pia escritura certifi
cada pO,l' Escriban·o. don.
de conste que se halla
en trámite de inscrip~

ci6n o contrato de lo~

caci6n sellado y: reci..
be alquiler.

81 es razón social, con~

trato respectivo y po
der del representante •

.. Comprobante parentesco.

.. Acta defunción.

- C'onformidad familiares
o form. 905. 279.

- Documento de Identidad.

.. ,Ultimo recibo pago ser
v1c1o¡:

~ Escritura inscripta en e~

organismo legal p.rtinen~

te.

.. Documento de Identidad.

.. Ultimo recibo pago ser-
.v~~i..o r ••••

,'. .." 'Document'ci .de .I.d'entidact~·
.. Ultimo rec1bopago ser

-vicio.

- Conformidad del cedente.

~ Documento de Identidad•

.. Ultimas recibo~ pago, ser
vicio (por ese lapso).

~ Comprobante de' locación Q

propiedad'.

- Documento de Identidad.

- Ultimo recibo pago ser-
vicio.

6 .

~ Acta defunción.

- DeclaraciOn Jurada (Uo~

dela 1) •

.. Oocumento de Identidad.•

... Ul timo recibopag o ser
vicio•

..:·Declaraci6n Jurada (MJ..
delo .1) •

• " o"

. -:... :

~. 'D"ocumento'de .. Id·entidad."

Ultina rec~bQ pago 58'r

v.icta. '

.. Conf"Orm1dad de.l titular
0, Declarac16n Jurada,

. (MJdelo 1)"

'- DDcumento d~. Ident1dad~

-.. U1timas 'fPactu-ras' pago
serVicio (por ese lap·· .
80).

.... ·-Oeclaraci6n Jurada (M:J..
dBlo 1)

so.



.~ ·.DDcu.men·t.p·..·d.e...Id·~n.ti.d.~d •. ~.' Do·cu.~n.to de :Ide:n.t1d

.. ····COIliPrOtiantede·donii6iilb.~'S:i->hot-i.ene·. canfor"mi
. . ,dad Oeclaraci6n Ju-

- Cargo cambio titular1daEi. I rad~ (M:ldelol). .

'1
I
i'

. !

- Por incorporación del ti~

tular -8' una socieaad .j(is~

tenta o que se constituye.

4. Ge~era11dades

5. Rehabilitación de 5erví-

6 Q Transferen'cia de pedidos

d·e Servicio Telef6ni·co

.... :-.. '

~ Documento de Identidad.

.. Ul t·1mo recibo pago ser-
vicio.

.. Conformidad de'l' ceden...
.' te.

~ Contrato social.

~ No procede verif1ca
o16n domici118riac;~de

convalidación aunque
se trate de cambio de
nombre y domicilio si
multáneamente.

Documentos ~queridos

para formalizar soli~

• citudes de nuevos: ser
vicios.

.. 8i corresponde regu~

larizar titularidad
debe~ solicitarse la
documentaci6n esta~

blec1da en laa pre...

ssnt'ss normas.

- Conformidad del titu
lar.

- 'Documento de Identid

.. Ul timo recibo pago 9 1

vicio•

- Declara6i6n.Jur~da

(ltbdelo 1) •

- Las Jefaturas eatán
facul·t~da,s a ef"ectua

las verificaciones
quecqrrespondan., no
obstante la a'ceptaci
de la documentaci.6n
pre~entada.

~ Documentos requerido
para. formalizar soli

. .-
~itudes de nuevos se

vicios.

- Si corresponde regu
larizar titularidad
debe solicitarse la
documentación esta
blecida en las pre
sentes normas.

- Conformidad del ti·tu
lar.

.. Cargo de '1nstalaci6n
I (librados).
. \

- Cargo de instalaci6n (li-..
brados) •

Cargo cambio titula
ridad •

I~
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l~ 80NEO, Horacio
sIr a

2~ BONEO, Horacio
s/f b

3~ BOTTINElLI. Cristina 8.
1989

a- .8·FEtJE, Hugo A~

1985

5- C. A. l.
1988

J.

6 .. C.A.I.
19~

BI8LlOO RA~IA

"01agn6stico del sistema de .Empresas Pú'bl ices
. notas .sobre el marco teórico", Bs , As •.• ·~estrf~

-. en Administración Pública, Facu], tad ·.··de "Ciencias
Eéon6mi.cas, Universidad de Buenos Aires, mimeo.

"Variables a tener en cuenta en el diagn6stico
o19anizacional", Bs. As., Msestría' en Administre
c16n Pública, racultad de ·Cienc,ias Econ6micas,.
Un1~er&idad de Buenos Aires, mimeo.

·'El Trabajo F""inal..Orientac~ones··. Maestría en A~

ministrac16n .Pública, Facul tad de Ciencias' Econ~
micas, Universidad de8&enos A1irss, mimeo. \

"Las E:mpresas Públicasarg.entinas y su control e
gestión", Ss.' As., le·estría en Administración Pú
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