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RESUMEN

El presente trabajo es una investigacidén documental con dos ejes
principales: uno es la técnica de grupe operativo enmarcando, en términos
generales, la situaciédn soclopelitica ¥ la wvida de su autor Enrigue
Pichén Riviere, en la gue se destacan aspectos importantes como cambie,
resistencia al cambio y estereotipia gue 1llevaron a su auter a
considerarlos como centrales en la aplicacidén de esta técnica. El otro es
la historia de las transformaciones de la empresa de telecomunicaciones
Teléfonos de México, 5.A. de C.V. poniendeo un especial énfasis a partir
de la privatizacién, la cual se na centrade en la modernizacidén continua

de la empresa.

El trabato concluye con una propuesta de implementacion de esta tecnica
en Teléforos de México, al destacarse aspectos comunes entre las
condicicnes objetivas cue proporcicnan los elementos centrales para la
elaboracién de esta técnica y las condiciones de modernizacién de la
empresa. Una alternativa para movilizar estructuras estereotipadas gque
dificultan el aprendizaje ¥y la comunicacidn por la ansiedad gque
desplerta en los trabajadores las continuas transformacicones de  la
empresa ¥ se define como una tarea del grupe aoperativo la conformacion
de una nueva cultura laboral en el servicio, que conlleve no sélo a
mejorar la atencidn al cliente sino también una mejor calidad de vida de

sus trabajadores.

Este trabajo tiene la informacidn gque debe obtenerse antes de la

aplicacion de cualguier técnica de grupo.



LA TECNICA DE GRUPO OPERATIVQ, UNA ALTERNATIVA PARA APLICARSE EN

TELEFONGQS DE MEXICO, S.A. DE C.V.

El gobierno federal, encabezado por el Lie. Carlos Salinas de Cortari
impulsdo fuertemente la privatizacién de Teléfonos de México, hasta verla

concluida en el anc de 199%0.

Frevic a la privatizacidn (19B9), el gobierne promovid una concertacion
entre empresa y sindicato para modificar la organizacion y los procescs
de trabajo de los telefonistas. La empresa argumentaba gue Lo anterior
era indispensable para su modernizacisn y la prestacidn de ua servigic
eficiente gue fuera acorde con la evolucidn tecrolédgica que en forma
conszante se presenta en el ramo de las telecomunicaciones, El sindicato
consideraba que la modernizacidn de laz empresa es un hecho irreversible vy
gue forma parte de la moedernizacidn del pais, dade gue las
telecomunicaciones constituyen un  elemento  toral en el  desarrolle
industrial, comercial y de los servicios. (Convenio de concertacidn 29—

04-14).

La concertacién pretendia dejar pactadas condiciones laborales que no

fueran un obstdculo para la venta de Teléfonos de México al capizal

4

privade y transformarla en una empresa mas rentable, de ahi gue lo
central era: La flexibilidad y la movilidad de la mano de chra, asi como

ningin obstdcule para la medernizacion tante del equipe come de los

procesos de trabajo.

Han pasado mas de diez afios de la privatizacién. Teléfonos de Meéxico se

ha convertido en una de las principales empresas er la bolsa de valores y
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sus altas tasas de ganancia no tienen una distribucidn equitativa entre
los trabajadores, ain y cuando éstos sean de los mejores pagados del
pais. Hace unos meses fueron modificados ruevamente los perfiles de
puesto y sin embargo se agudizan las dificultades para el trabajo en
equipo, los vicios en la realizacidn del trabajo siguen presentandose en
sectores importantes de trabajadores tanto sindicalizados como de
confianza, el grado de satisfaccidn er la realizacidén del trabajo es cada
vez menor, las dificultades personales entre los traba’aderes crecen y en
un gran nimero de trabajadores no existe el sentido de pertenencia a la

empresa.

Esta situacidén no es exclusiva de los trabajadores de Teléfonos de
México, se estd presentando en diversas empresas, sobre todo en aguelias
que es5tdn modernizdndose constantemente, también se presenta en
organizaciones sociales y politicas. La Psicologia la ha venido abordando
desde diversas areas: social, educativa, del =zrabaio, etc. ¥y diversas

corrientes como la conductista, la gestalt, la =uTanista existencial

#tc., han hecho diferentes planteamientos al respecis.

La presente investigacidn documental pretende abordarla desde la técnica
de grupo operativo desarrollada por Earique Pichdn Riviere cuya parte
certral es5 el trabajo grupal en torno a una tarea, en donde se iran
explicitando diversos conflictos, tanto internos coto externos, de cada
una de las personas. Esto permite abordar la groblemdtica mencionada en
_os puestos de trabajo, con el cobjetivo de movillizacidan de estructuras
estereotipadas, dificultades de aprendizaje y canunicacién, debidas al
monto de ansiedad gue despierta todo cambic ({ansiedad depresiva por

abandono del vinculoc anterior y ansiedad paranoide creada por el wvinculo



nuevoe ¥y la inseguridad) (Pichén-Riviere, Bleger, Liberman. ¥ Rolla, 1960
en Pichén-Riviere, 1985), y se elabora una propuesta de alternativa para

aplicarse en Teléfonos de México.

In México, esta técnica ha sideo analizada y aplicada por instituciocnes
educativas como la Universidad Nacional Auténoma de México, la
Universidad Auténoma Metropolitana, la Universidad Pedagdgica. Se han
elaborado diversos articuleos e investigaciones publicados en las revistas
de Psicolcgla de estas universidades, asi coTo tesis ¥ tesinas. Han
existide tzlleres imporrantes como el Taller de Investigacién vy
aprendizaie de gJrupo aperative {TAIGOY}, 2T donde 1= formaraon
Coordinadores y Observadores de Grupsc operazivo, gue har trabajado la
técrnica ern instituciones bancarias, en el Institute Mexicano del Seguro
Social en el drea de capacitacién, en la 3Zecretaria de pesca, en
organizacicnes sociales, en instituciones educativas, en la burocracia,

eto,

En este trabajo se hace un andlisis tedrico de leos pianteamientos de
dicha tecnica, tomando come punto de partida la historia detallada pero
general de las condicicnes sociopoliticas gue imperaban en el periodo gue
abarca la wvida del Dr. Enrigue Pichén-Riviere, origenes de su
pensamients, 5u5 objetivos y las caracteristicas generales de la empresa
son  las Sases gue nes permiten conclulr con la  wiabilidad de su
aplicacidén en este sector a través del INTTELHEX, responsable de la
capacitaciér de los trabajadores telefonistas, lo gue conllevarid a

mejorar las condiciones de vida y de +trabajo de los telefonistas,

asimismo mejorar la calidad del servicio al cliente. Los aspectos



relacicnados <¢eon una distribucidn mas egquitativa de las ganancias de 1la
eTpresa no competen a la presente investigacidn, aln y cuande forman

parte importante de las condiciones de vida del trabajador.

1



CAPITULC I

HISTORIA DE LA TECNICA DE GRUPO CPERATIVQO Y OBJETIVOS.

A. CONDICIONES SOCIOPOLITICAS.

La investigacidén documental de las condiciones sccicopoliticas que
imperaban en el transcurso de la wida de Enrique Pichén-Riviere ({(1907-
1577), propercicna elementos importantes gque permitan entender las bases
sobre las que se construye su  pensamierntoe, ya gue en la sociedad
argentina se mantenia la 1lusidn de un avance ilimitade, gque cacda sactor
definia y buscaba a su marera, perc al mnismoe tiempo se perpezuaban ¥
reforzaban los elementos y mecanismes de un trasfonde conservador, gue
permanentemente llevaba a repetir la misma situacidn (estereotipe),

aspecto nodal de la técnica de grupo operativso.

Enrigue Pichdn Riviere nace -en el afic de 1907, afie en que se proeducen
viclentas huelgas en Argentina: la de los conductores de =tranvias en
Rosario, la de los portuarics en Ingeniero White, y la de los inguilinos
de Buenocs Alres que se niegan a pagar los alguileres gque consideraban
abusiveos. Paradégicamente, ese mismo afio se crea la Oficina del Trabajo

gue depende del Ministerio del Interior.

De 1907 a 1977 se dan c¢ontinues cambieos de gobiernoc gue =e podrian
caracterizar como de tres tipos: 0Oligdrguicos (civiles y militares),
Radicales. {civiles vy milizares) y Peronistas (civiles y militares}. Estos
gobiernos aparecen como diferentes pero son muy semejantes, ya gue las
diversas clases nunca se plantean una transformacion de fondo debido a

gue Tno terminan de conformar su propia personalidad social, no legran
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formular e implementar su proyecto histdrico gue logre imponer a los
demds sectores su hegemonia y llevar a alianzas eficaces vy operativas.
Tienen come aspectos comunes el favorecer a los sectores oligarquicos,
control del estado con diversos matices, urna penetracidn imperialista que
va de la britédnica a la estadounidense, una wvacilacidn constante de Las

clases medias ¥ la manipulacién de las masas peopulares.

Los gobiernos alternan formas autoritarias y regresivas que en algunos
momentos llegan a la generalizacién e intensificacidén de estiles vy
modalidades de vieclencia despiadada gue expresan y refuerzar las
zendencias regresivas prevalecientes en todos los aspectos de la vida
nacional (Kaplan, 1979); con algunos interludies de democracia liberal

restringida y cierta apertura social vy cultural.

A diferencia de México y semeiante a Estados Unidos, hubo un exterminioc
sistemdtico de los remanentes indigenas en Ia segunda mitad del siglo
ZIX, por lo gue no se presentan graves proplemas étnicos y los que llegan

3 presentarse son atenuados provisoriamente los de tipo regienal,

Zsta situacidén es la que en términos generales caracteriza el periedo en

gue wvive Pichdn Riviere en Argentina.

£1 gobierne ocligarquice de 1900 a 1916 es una alianza de intereses entre
_os  grupos superiores de terratenientes, comerciantes, financistas,
dirigentes peliticos y militares que mantienen un monopelic social,
cultural y politice gque le cierra el camino del poder a cualguier furerza,

sector o «<lase que no se identifique con  su  juego oligarquico-

12



imperialista. Algunos sectores desplazados de terratenientes vy
comerciantes grandes y medianos, capas medias, etc. exigen reformas
moderadas, de sentido igualitario y redistribuidor gque les permita el
ascenso, el enriguecimiento, la segquridad y la extensidn de su
participacién politica. Forman la Unidn Civiea Radical, de carécter
policlasista gue se caracteriza por su ambiguedacd ideoldgica y pobreza

programatica (Ob. citadaj.

La reforma electoral de 1212 permite los triunfos radicales, en puestos
parlamentarios y municipales, en gobiernos provinciales hasta 13916 en gue

obtienen la presidencia de la Republica con una votacién mayoritaria.

Este nuevo gobierno manifiesta, desde el  oprincipio, su cardcter
contradictorie y vacilante por el temor de un contragolpe cligdrquico y
un movimiento popular. Concibe el estado como encarnacidn del pueblo y de
1a nacicnalidad, como aparato autdnome de las clases por Lo que debe
actuar como 4&rbitro superior. Al igual gque iz oiigargquia apoya el
proyecto democratico-burgués. Dan prioridad a la tradicidn sobre la
modernizacidén, reivindican el catolicisme y a diferencia de las
corrientes anrarguistas y sSocialistas desconfian profundamente del

sindicalismo ohrero despreccupéndose de los probiemas y  derechoes

soclales.

Los radicaies mantienen el gobierno de 1916 hasta 1530. En estos anos se
logra wuna mayor democratizacién politica, cambios cualitatives ¥
cuantitativos en el funcionamients del estado. Debido a la relativa

prosperidad econémica del periode de la primera guerra mundial ¥ la
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posguerra le permite aplicar una politica redistributiva gque favorece a
sectores importantes de la sociedad, sin embarge la distribucidn del
ingreso nacional no crece al mismo tiempo gque las expectativas de las
clases y grupos, lo gue se manifiesta no solo en el nivel scocial sino
tarbién en el politico. Subsisten manifestaciones contradictorias gue van
de un arbitra‘ie paternalista, concesiones minimas hacia estas clases,
nasta represiones terroristas como las de la Semana Trégica de enere de

1919 y las matanzas de la Patagonia, 1939-1921.

En esencia los gobierros radicales gobiernan con los instrumentos gque les
heredd la oligarguia y gue de ninguna manera le posibilitardn cumplir can
sus acuerdos, por lo gue rempliazan las luchas por los compromises,
frerande el Zimpulso de los movimientos de masas, claudicarndo arnte la
olizarguia, llevando a los elementos progresistas del radicaliisme al
debilitamiento y fortaleciendo a los sectores mds reaccionarios dque son

*a relacién directa ceon la oligargquia desplazada y el imperialismo,

Los grupes politicos oligdrgquicos se unifican en urn frente cpositor y se
atraen a elementos afines del propio radicalismo, a las capas medias,
intelectuales, estudiantes, la dgran prensa y ias fusrzas armadas dgue
preparan el terreno para el golpe militar de 1930, gue abre el segunde
cicio oligdrquico gue va de 1930 a 1943, el pais vive la llamada “decada

infame”.

Se imponen al principic las condicienes de wuna dictadura militar-

po.iciaca reforzada por la movilizacidn de milicias fascistas en la

zalle., Se persigue, encarcela, tortura Y asesina a dirigentes ¥

14



militantes de organizaciones sindicales y politicas que definen una

actitud y una conducta opositoras. (Ob. citada).

El gobierno golpista dura dos afies, se convoca a elecciones fraudulentas
en que se nombra a un General como Presidente de la Repiblica guien
integra en su gobierno a militares politicamente inteligentes vy eficaces,
era el inicio de un proceso de politizacién y de locro de un papel propio
y autdnomo de las fuerzas armadas. El gobiernc de las fuerzas armadas es

un gobierno conservador.

En politica extericor refuerza el trato preferencial a las enmpresas de
capital britdnico y la neutralidad del pais ante la querra murndial. Los
capitales estadounidenses incursiocnan en los =mercados argentinos ¥
favorecidos por la industrializacidén se wvan incerporando & la vida

econdémica y politica del pais hasta lograr su entrada a la guerra.

Las diferencias internas en la conduccién de la politica oligdrguica, la
falta de capacidad de incorporar al sistema a ias nuevas clases medias,
al proletariade industrial y a las masas marginales, aunado a la
violencia, fraude electoral y corrupcidn general wvan debilitande al
régimen oligdrquico hasta llegar a un nuevo golpe militar el 4 de junie

de 1543.

El gobierno gque surge del golpe, tiene inicialmen:te un sentido puramente

militar, de reafirmacidén del poder de wcasta, con una inspiracicn

ideeolégica de tipo nazifascista. (Ob. citada). Mds tarde se comprueba su

15



aisiamiento y el entonces Coronel Juan D, Perén elabora e implementa una

estrategla que proporcione amplia base politica al gobierno.

La perscnalidad autoritaria y ambiciosa de Perdn, con grandes dotes para
la conduccidén y organizacidn, con amplia participacién en los golpes de
estade de 1930 y 1943; con estudios sobre los métodos y organismos del
fascisme italianc y la experiencia obtenida en el cargo de la Secretaria
de Trabajo y Previsidn le proporcicnan las bases para la utilizacidén de
las fuerzas armadas, de la iglesia, de la policia de la burccracia
gubernamental y del imperialisma britdnico, para legrar el apoye nmasivo
de ios obrercs industriales y de las masas pobres de la ciudad y del

carpo.

los eonreros industriales y los trabajadores en general no tienen una

experiencia ri politica ni sindical, no cuentan, hasta este nomente, con
una Ideclogia propia e independiente. Esto genera las coandicicnes
favorables para gue la politica peronista encuentre un terreno férzil y
logre el control de este sector gue paulatinamente resulta tan importante
er _a vida politica del pais. El conformisme, la apatia v la aceptacidn
de un paternalismo gubernamental que histéricamente ha sido incuilcado en
el pueblo en general, en donde la derrama de los beneficics vienen desde
arriba, sin luchas ni movilizaciones, porgue estas son ampliamente
reprimidas, es 1la base fundamental para gque avance su  estrategia,

finalmente conferma La Confederacién General del Trabajo controlada

principalmente por lideres arribistas, incondicionales y burécratas.



Antes de llegar a la Presidencia de la Replblica tuvo que enfrentar dos
confrontacicnes que pretendian su destitucién y salida de la vida
politica por impulsar una politica nazi, acusindolo de que sus mejoras
sociales eran demagdgicas, de hacer una exaltacién abstracta de 1la
democracia, la libertad ¥y la Constitucién Nacional. Sin embarge su
estrategia daba buenos resultados, grandes movilizaciones de masas
trabajadoras, promovidas y controladas por la polieia, 1ia burocracia
gubernamental y la nueva direccidn sindical detenian la embestida; Perdn
salia triunfante planteande un preograma de mejoras sociales a legrar, una
lucha contra la oligarguia y el imperialismo yangui, junte con la promesa

de mantener ei orden social y detener el peligro comunista.

Los resultados son obvics, el 24 de febrero de 1946 se incia el largo
periedo de los gobiernos percnistas, con las glecciones Mas
irreprochables gue hubiera tenido el pais, el ex coronel, ahcra General
Juan D. Perdn es elegido presidente de ia Repiblica. Conforma su gobierno
con hombres de su extrema confianza y logra controlar el aparato estatal

a todos sus niveles.

El pais wvive una coyuntura excepcional, hay un salde positive en el
comercio exterior, hay reservas de oro y divisas, la expansion del
rercado mundial y el mercado interno asegura a los grandes preductores y
empresarios altos precios y enormes éanancias lo gue posibiiita una
politica de mayor redistribucidén y de condiciones favorables para un

interjuego de concesicnes a la oligarquia y a las masas populares, un

equilibrio fluctuante y precaric entre los distintes grupos naclionales,



entre el pais y las grandes potencias, tenierndo el estado una amplia base

material y social de maniobra.

En 1951 se inicia su segundo pericdeo presidencial con un triunfe
aplastante en las elecciones, influyendo el wvoito recién otorgadc a las

mujeres.

Perén integra su edquipo de traba’do no por personas destacadas por su
capacidad de traba‘o y la honestidad en la realizacidén de sus lahores,
sino por la lealtad gque le profesen, estableciéndose un auténtico “culto
a la personalidad” expresade en ura adhesidén irracional a su persona, st

politica y sus decisiones (Ob. citada).

53]

n los mediocs de comunicacidn hay un control excesivo que inpide
sistematicamente la expresidén de prensa opositora y se centra en la
"doctrina nacioral justicialista” en donde se entremezclan elementos de
filosofia tomista mediceval, falangismo espafiol, scudomarxisme convertido

2N un nuevo evangelio nacional-populista.

Zn este segundo periodo se restringen sustancialmente las expresiones
opositoras al gobierno. Las intensicnes de autonomia del Partido
Labarista vy de la Junta Reorganizadora de la Unidn Civica Radical, apoyos
importantes del primer gobierno peronista, son detenidas para intecrarlos
en el Partido Peronista Unico; los organismos sindicales son Icrreamente
controlados, la huelga ferroviaria de 1351 es despiadadamente reprimida;
los acuerdos entre la gran empresa y los altos mandos peronistas llegan

hasta la congelacion de los salarios; en politica exterior se desplaza de
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la apertura econdmica con Gran Bretaha, a la apertura con Estados Unidos
hasta llegar a firmar en 1947 el tratadeo de Rio de Janeiro que deviene en
ar sometimiento politico militar, y a una nueva ley de inversiones

extranjeras gue legaliza un trato favorable a las empresas no nacicnales.

Los sectores militares, gue representan la oposicién gran burguesa,
consideran que los compromisos soclales ¥y politicos gque el General Perdn
hna adquiride con sus propias bases le impiden temar medidas antipopulares
gue beneficien al gran capital y al verse limitados en su fuerza politica
¥ en sus manifestaciones de independencia impulsan la conformacidén de un
yran frente antiperconista, aprovechando las inconformidades de diversos

sectores de la sociedad.

Er 1951 llevan a cabo un frustrado golpe militar gue al avanzar la crisis
economica les da un nuevo aire. La Iglesia pretende ia formacion de uan
Partide demdcrata cristiane y es fuertemente atacada, lo gue provoca gque
tomen el liderazgo idecldégica y agitativo de la conspiracidn. Las masas
populares no  toman partidc y con 50 actitud pasiva fortalecen el

crecimiente de ia inconformidad.

Zn estas condiciones se genera la llamada revolucidn liber-adora de 1555.
La gran burguesia aglutina a la clase media que va perdiendo estatus vy
busca el apoyo de amplios sectores apoyandose en la iInflacidn, la carga
irmpositiva y en los aspectos abiertamente arbitrarios y opresivos del

gobierno peronista.
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El 16 de junio de 1855 un grupe de la aviacién bombardea la casa de
gobiernc y la Plaza de Mayo de Buenoes Aires, causande un ndimero
considerable de nuertos, el ejércitc defierde al General Juan D. Perdn
obligindoio a restringir su ceontrol sobre la wvida politica, lo que
significaka prepararse para el golpe final el 1€ de septiembre del mismo
afio, con el surginiento de un foco revelucionario militar en la ciudad de
Cérdoba, que dias después es apoyado por la flota de guerra. A pesar de
que el General conservaba el contreol del aparato militar y represivo
renancid a utilizarlo, al verse rechazado por amplios sectores de la
socciedad, por Lo gque prefiere marchar hacia un exilio tranguile ¥

fastuoso.

21 gobilerno wrovisional da pascs en la restitucidn del control de la wvida
naciornal a la grar burguesia, pretendiendc cargar a las masas populares
con el peso de la crisis, destruyendo el movimiento cbrerc organizado y
cualguier manifestacion de izguierda. La implementacidn del proyecto de
la revolucidn libertadora no &5 posible debido a que existen dos formas
distintas de wver la situacidn, por lo gque la coalicién que llega al poder
se divide y se reagrupa en dos lineas principales: la conservadora
liberal vy la £falangista cricllo, nacicnalista-clerical cuyas diferencias
fundamentales estaban en relacidén con el peronisme y la iglesia. Los
resultados son un gobilerro provisicnal falangista oprimero y  al poco
tiempo ur goblernc provisional conservador, sin gue ninguno de los dos

lograra sostenerse, deciden convocar a elecciones presidenciales.

Las primeras eleccciones pregidenciales convecadas por el goblerne

provisional ern 1958, son ganadas por los falangistas en base a un pacto
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secreto del candidato Arturs Frondizi y Juan Domingo Perdn en el cual
este aportaba una gran cantidad de votos de las masas a favor del
candidate de la UCRI y Frondizi les otrogaria concesiones tanto al lider
exiliado como a su burocracia politica y sindical con el fin de retornar
a la legalidad del peronismo. Froandizi se compromete con el gobierno
provisienal en dar continuidad a los lineamientos principales de la
revolucidn libertadora, pero por otra parte se compromete con Perén a
restablecer la politica econdmica del gobiernc depuesto. La gran
debilidad de este- goblerno se encuentra en =estos acuerdos tan
contradictorios que dan pié a que durante los cuatro afios de su gobierno
haya tenido gue enfrentar treinta movimienzcs mnilitares de diversa
intensidad, aunado a la formacidn de crganizaciones armadas. Reaparece
la tortura gue para estas fechas era poco conscida a excepcién de los gque
venian de la resistencia peronista. Ko habia un conocimiento social
asimilabie. Las especulaciones eran més truculentas gue la realidad de
aguellos tiempos, mucho mencs gue la de leos afos gque vendrian. ({DIEZ,

1387},

Los siguientes afics se intercalan gobiernos conservadores y falangistas.
%e llega hasta la dictadura militar en 1966, cuando un grupo de generales
arrastra a las fuerzas armadas a la destitucién del gyobierno republicano
¥ la imposicidén de un General como Presidente de la Repuiblica. Suprime el
parlaments, los partides legales, restringe al wminimo 1la actividad
pelitica, al poder judicial lo relega a un papel meramente instrumental,
censura y acesa los medios de informacidn y los centres de creaciédn
cultural y cientifica para finalmente desatar en Julio de 1366 un atague

innecesariamente brutal contra las Universidades. (Kaplan, 137%). La
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derecha falangista, el conservadurisme liberal modernizado tratan, por
primera vez de llegar a acuerdos en un proyecto comin, dejando de lado
sus divergencias, proyecto de politica neocapitalista en la cual la élite
oligdrgquica ¥ la gran empresa nacional y extranijera disfrutan condicicones

inmejorables para su rentabilidad y su acumulaciodn,

Todas estas medidas politicas y scongmicas llevan al resurgimiento de las
protestas sociales, a la critica ideoldgica y la oposicidn politica. Las
clases y los grupos abandonan la apatia y el conformismo, reaparecen las
instituciones y los partidos, la movilizacidn popular. Crecen las
organizaciones guerrilleras tanto rurales como urbanas gue reaparecen
después de sus fracases iniciales y comienza a tener ura fuerza
inesperada. Se infiltran en los sindicatos, en las universidades, etc..
Hay luchas camec la de los obkreros azucarerns de Tucumar guae se
manifiestan en forma wvieclenta y de autedefensa armada. La Federacidn
Juvenil Comunista domina la Universidad, el Movimiento de Liberacicn
Facienal, especie de peronismo pero sin Perdn, combina el marxismo a
largo plazo. Los ndeleocs trotskistas hacern trabajo en los sindicatos
haciéndose pasar por peronistas. En 1969, el FAL logra expropiar de un
campo wilitar todos leos fusiles v sacan el primer comunicado, la primera
expresidn piblica de la guerrilla en Argentina, guerrilla gue estaria
presente por algo mds de diez afies. EI Ejércite Revolucionarico del
Fueblo (ERP) surge en 1%6% y entra en la lucha armada con mucha fuerza,
todos los dias los diarios registraban dos ¢ tres accicones suyas en
distintos lugares: Buenoes Alres, (drdoba, HReosario, Tucuman. Uno de los
movimientos mas 1importantes de 1969 fue el de mayo en Cordoba, en donde

se did una explosidn espontdnea de agitacidn y protesta de los obreros
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industriales gue logran la simpatia y el apoyo de amplios sectores de la
clase media. Las motivaciones eran predominantemente de tipo econémico,
social ¥y politico, manifestande ademds, una gran inconformidad por el
centralismo de Buenos Alres gque mas tarde seran expresados en otras

ciudades del interior {Diez, 19837; Kaplan, 1979,

El gobierno es depuesto, son nombrados dos generales mas para gobernar y
no logran sacar adelante al pais, las fuerzas armadas estédn desgastadas v
fatigadas, la represidn a los guerrilleros llega a la crueldad de fusilar
a guemarropa, 4 1% guerrilleros prisioneros en la base naval “Almirante
Zar", en Trelew, en venganza por la toma de la carcel de Rawson, la
muerta de un guardiacdrcel y la fuga de seis miembros de las direcciones

de Montonerocs, PRT y FAR.

Es el fin de los gobiernos radicales, la situacién es insostenible v no
gueda otra salida gue llamar a elecciones gque representen una alternativa
politica y un gobierno de tipo civil gue les garantice la estabilidad del
sistema y la continuidad de su proyecto neocapitalista. Los oios son
volteados hacia el peronisme y su derecho de participar legalmente en las
elecciones, ya gue eso garantizaria el régimen democridtico-likeral y la

permanencia del orden constituideo y del proyecto neocacitalista.

Se negocia con PFeron, no regresa al pais, pero impone a su candidato
Héctor Campora, guién en 1973 devuelve al pais al perconismo, ai guedar
electo por la coalicidén recién formada del Frente Justicialista de

Liberacién, a quien apoyaban algunos sectores de grupes guerrilleros.

23



Campora carece de una estrategia wviable para aumentar su poder vy
controlar el gobierno, contrelar la fuerza espontdnea y agitativa de la
izguierda peronista, es incapaz de neutralizar & destruir a sus enemigos

dentro v fuera del sistema.

Perédn wvuelve a Argentina y la derecha peronista atemcrizada, enfurecida
por el crecimiento de la izquierda lo recibe con una masacre, gue no
tiene nombre, de militantes de la izguierda peronista en las cercanias
del aeropuerto de Ezeiza. No se iInvestica, no se denuncia v empieza el
reagrupamiente de la derecha fascista gue cada vez adguiere mas fuerza,
hasta llegar a imponerle la definicién politica a Perdn, obligando a
Campora a renunciar y a tode aguel funcionario ligado a la izguierda
peronista. Provisionalmente nombran presidente a un hombre de la derecha
peronista y en septiembre de 1973, la {férrmula Juan Perdn-Ma. Estela
Martirez de Perdn ganan la presidencia de la Repiblica, e irdnicamente
con el total avoye de la izguierda peronista gue hasta ese momento
codavia creia fervientemente ern é&1. Sus colaboradeores, su gabinete, la
gente mds cercana, era la gente de la derecha politica y econdmica, por
10 gue Argentina abre un episcdic de mayor represidn, crueidad y la

tortura mis desguiciante que haya vivido AZrgen=zina en toda su historia.

=] General Juan D. Perén muere el primero de julico de 1974 y ocupa la

presidencia su esposa.

Peron primero, sus herederos luego, aprovechan las criticas y protestas

de la izquierda ©peronista y la reanudacidn de las actividades

guerrilleras para acelerary la depuracidn de todo elemento mds o mencs
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radicalizado, sospechoso, o dotado de un grado minimo de espiritu eritico
y honestidad, gque sobreviva agn en los diverseos niveles de la
administracidn piblica ¥ en las universidades. La depuracidn
institucionalizada se combina econ el despliegue de una campana de
represidn fisica por la policia, las fuerzas armados y un aparate
paramilitar clandestino (AAA) promovideo y mantenideo desde las cimas del
gobierno. (KAPLAN, 1979%). MAs de dos mil hombres y muajeres habian side
asesinados en las idltimas mil y una neches, versién Lopezreguista. Para
mantener ese promedio, todavia muy lejano de sus expectativas (“Aqui hace
falta un millén de muertos, como en Espafia”, pregonaba EL CAUDILLO, el
drgana de prensa de las AAA). (Diez, 1%87). Camicnes cargados de
prisioneros gque regresan vacios, fusilamientos nocturnos, incendic de
cadiveres en fosas comunes, miles de desaparecidos, oficiales que

cortejaba y violaban a las prisioneras.

Za politica econdémica emplazada por la derecha es un fracaso, hay un
fuerte deterioroc econdmico vy la <¢risis se acelera ¥y profundiza, la
economia argentina estd al borde de la gquiebra. La represidn crece
contra grupos clandestinos y guerrilleros, peroc no logra detener su
crecimiento, no los destruye, ni detiene leos apoyos otorgados por algunos
sectores de la sociedad, obreros, campesines v la juventud
pequeficburguesa a guienes la crisis pareciera cerrar toda salida

indivigual.

Todo parece indicar gue se prepara el siguiente golpe militar vy

nuevamente la historia se repite en marzo de 1976....0DICTADURA MILITAR.
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GOBIERKOS ARGENTINOS DE 1904 A 1976

OLIGARQUICDS
1904 Manuel Quintana
1906 José Figuereca Alcorta
1310 Dr. Rogue Sdenz Peda
1914 Victorine De la Plaza
Gral. José F. Uriburu
Gral. Zgustin P, Justo
1937 Dr. Roberto K. Ortiz
1942 Castillio
1943 Gral. Arturo Rawscn
1943 Gral Pedro Z. Ramirez

Edelmire J, Farrell

PERONISTAS

1946 Gral. Juan Domingeo Ferdn
1948 Gral. Juan Domingo Perdn

1952 Gral. Juan Domingo Perdan

1973 Hector J. Cémpora

1973 Radl alberto Lastiri

1573 Gral. Juan Demingo Ferdén

1916

1922

1928

1955

1958

1958

1962

1963

1966

1971

BADICALES

Hipé&lite Yrigeyen

Dr. Marcelo Alwvear
Hip6lito ¥rigoyen

Gral, Eduardo A. Lenardi
Gral. Pedro E, Aramburu
Arturo Frondiz:

José Ma. Guido

Arturo H. Iil:ia

Gral. Juan £. Cngania

Grl. Roberto Levingstone

Gral. Aguszin Lanusse

1974 Gral. Cuan Domingo Perdén y Ma. Estela Perén

1976 Golpe de Estado.

1930

1332

1944
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B. ORIGENES DEL PENSAMIENTO DE ENRIQUE PICHON RIVIERE.

Introducirse en el pensamiento de Pichén-Riviere conlleva a conrocer
aspectos importantes de su vida debido a gue, &l esquema de referencia de
un auntor ne se estructura sélo como una organizacién conceptual, siro gue
estd basado en un fundamento motivacional, de experiencias wvividas. A
través de ellas, se construye su runde interns, en el cual cchabitan
personas, lugares y wvinculeos, los cuales articuldndose con su propio
tiempo, en un proceso creador configuran la estrategia del descubrimiento

{Picnén-Riviere, 1985). En este caso seria la técnica de grupo operativo.

Este autor nace en Ginebra, Suiza, el 25 de junio de 1907, sus padres
provenian de 1la burguesia +textil Lyonesa; eran intelectuales v
diplomaticos. Los dos eran franceses, Alfonse Pichdn, su padre, comenzd
la carrera militar, en la academia de Saint-Cyr, fue expulsado por sus
ideas politicas y su relacidn con el intendente de la ciudad, Herriot,
uno de los principales dirigentes socialistas, por Lo gue mids tarde es
enviade a Manchester, donde estudia el proceso de la fabricacién de
tejides. Era un gran admirador de Rimbaud vy Lautreamont; su madre habia
estudiade en un colegio exclusivo de Lyon, su familia pertenecia a una
clase social alta. “Pese a ello, a una cierta rigidez educativa, tanto mi
madre como mi padre -y aqui mi asombre- supieron siempre tomar de guleres
los rodearon, en cualguier circunstancia, todo lo bueno y alejarse de lo
malo. Su moral, rigida, no perturbaba sus relaciones cotidianas con el

mundo...” (Zito Lema, 1985}.
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A los tres aflos vivio en Argentina por muy poco tiempo, para luego
trasladarse al Chaco, provincia de la Argentina en donde existia una
importante explotacidn algodonera ¥y era la primera en produccidn de fibra
del pais. Siempre fue un misteric el cambio, pues por un lado América se
consideraba en esa época, como una tierra a conguistar, no sdélo desde la
linea capitalista sinoc también la socialista, en un tiempo hubo intentoes
de trarnsformar el norte de Chaco &n una comunidad socialista; por otro,
él tenia su hipdtesis: habia conflictos con su familia de Lyon y €sos
pedrian tener relacidn, con el sequndo matrimonio de su padre cen su
cufiada, por lo gue se sentfa irnvolucrado porgue era €. Unico hijo de
este segunde matrimonio., Mds tarde consideraria gue de aguil deviere su
actitud espontédnea por indagar la estructura del nucleo inmediato, el

grupe familiar.

En Chaco enfrentd dos modelos culturales casi opuestos, dos maneras
distintas de interpretar el mundo, uno era ura comanidad indigena
sometida, devastada en su experiencia, era objeto de segregacidn ¥
preijuicio, una comunidad gue elabora una irterpretacidn mitica de sus
experiencias, con un pensamiento esencialmente mdgico y 2l igqual gque en
muchas de nuestras culturas indigenas enr México, todeo lo relacionade con
la muerte tiene un valor muy importante. Se aprecia en su vida
cotidiana, en sus mitos y leyendas una profunda poesia, lo cual puede
abservarse en el folklore guarari. Sin embargo el indic era visto por la
sociedad, como violador, ladrdn. Esta concepcldn era considerada por s5us
padres como un prejuicic, un clésice prejuicioc racial con toda su gama de

lazos e interrelaciones, en donde subsiste la envidia, ya sea por la

28



laboricsidad, la belleza, la visidn del futurc o la manera de encarar el

munds gque tienen los seres objetos del rechazo (Zito Lema, 1%85).

La real amenaza de los indios era cuando se juntaban en nalones, eran
indios guaranies muy aguerridos gue se lanzaban sobre las pequefas
poblaciones y sobre las casas aisladas en el campo. Individualmente, eran
gente muy trabajadora v s5i se conocia su idicma, Pichdn lo hablaba

perfectamente, se podia relacieonarse con ellos sin mayor dificulzad.

El otro modelo era el de una cultura francesa, de ¢lase social alta y de
cierta formacidédn intelectual y politica, con una coencepcidn del mundo més

“pcivilizada®™, mas realista.

Su infancia esta caracterizada por el desarraige, por wviajes censtantes
de Paris a Ginebra, de Ginebra & Barcelona, de Barcelora a Buencs Aires y
de ahi a Chacec {Tamaye, sin fecha); per el peligro de ser atacados per
los malones, de que su casa se incendiara porgue estaba hecha de paja, de
las catastrofes naturales ecomo las inundaciones qgue vivia, eteo.. En

contraparte contaba con una familia fuerte, unida y muy luchadora.

Cuatro afos después se trasladaron a otra provincia de Argentina, a
Corrientes, en donde viviercn en diferentes ciudades; su padre voelve a
trabajar la tierra, en sembradios de algoddén y tabace, pero nuevamente no
le va muy bien y aunque vivian en bungalows, censtrucciones muy austeras,

siempre eran extremadamente limpias y muy acogedoras.
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En Corrientes wvividé hasta terminar el bachillerateo, el cual cursé en el
Colegio Nacional gque habia fundado su madre. En esa época, en la
provincia habia mucha actividad politica, tenian deos partides: wuno
liberal y el otro autcnomista, los cuales estaban muv enfrentados entre
s5i, sobre todo en periodos electorales, sin embarge Pichdén estaba absorto
en leos deportes, fue campedn de ciclismo, practicaka la natacién, el
futbel, el tenis y llego a ser campedn juvenil de boxes en peso pluma. Un
poco mas tarde funda el primer partido socialista en la ciudad de Coya.
Una parte importante en esta época de su vida fue la relacionada con los
guilombos (prostibulos}) en donde Jjunto con otros compalieros se  hacen
amigeos del portero del guilombo (Caroi), el cual les platicaba todo lo
que pasaba en el lugar, es a través de este sefior due tliene su primer
contacto ceon leos textos de Freud, que eran sus primeros trabajos sobre la
vida sexual. Zste acontecimiento fue muy importante para Fichdn debide a
gue a partir de ese momento deja de wvivir como una culpa su orofunda
curiosidad infantil, al finn lograba darle un  verdadero valor de

irvestigacidn .

Es en su juventud cuande lo siniestro aparece con gran fuerza en sus

suefios ¥ a partir de entonces es un tema gue con Irsistensla surgira en

sus diversos trabajos de investigacidn, caracterizandsla coOTO he]
sentimiento negativo, pero al nmismo tiempo maraviileso, como =0
antitesis. Sentimientos relacionados en forma dinédmica siernde uno la

superacidn del otro ya gue cuando se estd dominade por lo siniestro y se
lagra superar el estado angustiante, deoloroso, surge lo maravilloso como
manifestacion de calma. Lo estudid durante algqin tiempo en Freud,

considerands gue s5us trabajos de 1215 son les aportss més rices a2 ia
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psicologia del arte. Vividé lo siniestre tal y como lo censideraba Freud
como algo espantosc,.propio de cosas conocidas y familiares desde tiempo
atrds. Se trata de un sentimiente complejo vy en dénde Freud insiste en
diferenciar lo siniestro que se manifiesta en la realidad vy lo siniestro

gque es imaginado o conocido por la ficcidn.

Lal personalidad de Pichdn es muy rica, se encuentra en su vida diversas
facetas gque pueden ser contradictorias pero al mismo tiempo
cemplementarias; existe una tristeza gue lo acompaha desde su infancia,
de ahi su interés por la investigacicn detallada de la fuente y origen ce
la risteza, considerdndela al final como lz base principal de las
enfermedades mentales. Encuentra en sus investigaciones, que la tristeza
se puede contrarrestar expresandola a través de la poesia a la cuadl
consideraba como un simbolo de wvida, a través del arte en general y del

deporte {Zizo Lema, 1985).

Su primera vocacién cientifica fueron sus intentos por estudiar
Antropologia porgue le entusiasmaba estudiar los lugares en donde se
nabian producido las grandes batallas, lo cual resultaba muy simbélico,
sin embarge no dejaba de tener la inquietud por investigar sobre
cuesticnes de la conducta, su budsgueda siempre fue sobre el conocimianto
del hombre, pero mas particularmente sobre la tristeza, de ahi gue sus
inclinacicnes sobre la psiguiatria se manifestaban constantemente, asi
como su gusto por la poesia. Antes de ingresar a la facultad de medicina

v psiquiatria, habia realizado sus estudics de forma autodidacta.
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Ern 1926 ingresd en la Universidad de Buenos Aires con el objeto de
estudiar Medicina y Psigquiatria y durante sus estudics trabajé en el
Asile de Torrés durante dos afies, previc a recibirse trabaja en el
Sanatorio para enfermos mentales de Buenos Aires, cambia de profesidn y
deja durante alguin tiempo la carrera para +trabajar como periodista en el

diario Critica, finalmente se recibe en 1936&.

Sus primeras prdcticas profesionales fuercon en un  Hospital de
Oligofrenicos {(Asileo de Torrés), con guienes oerganiza eguipos de futbol,
son los origenes de su pensaniento hacia la elaboracidn de la teoria de
grupe operativo. Inicia la investigacidn sobre el problema sexual en los
débiles mentales encontrando aspectos interesantes al establecer que el
sesenta por clente de los internacdos tenian un retardo especial que ro se
relacionaba corn lesiones orgdnicas, sino con retardos afectives, a  ésto
le denominé oligozimias, gue eran susceptibles de ser curadas a traves de
zna terapia perzinente en donde se vieran problemas de aprendizadje v

comunhlcagion,

Su primera esposa fue Arminda Aberastury con gquien se casa antes de gue
@lla terminara su carrera, de ella le atra‘o su inteligercia y la definia

coro una mujer ambiciosa pero a la vez muy comprensiva,

Juntos realizaron un viaje a Turcpa gue fue muy fructifero para los des
desde el punta de wista profesicnal. Pichdén se encontrd en Faris con
andré Breton gulien guedd impresiornade c¢on  sus comentarios scbre
Lautremént y le reunid en un café a poetas, pintores y escritores del

movimiento surrealista, ahi en una mesa improvisd una conferencia schre
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Lautrémont, que durd varias horas. . Fue una de sus conferencias méds
importantes, gue mas disfrutd porque estaba rodeado de gente que amaba a
este escritor. Dias después se encuentra con Lacdn y Tristan Tzara con
quienes vuelve a repetirse el tema. Esto resultaba significativo ya gue
desde su infanecia, trasmitido a través de su padre, se relacionaba
constantemente con £l tema Lautrémont, con gquien se identificaba, ambos
proevenian de una familia francesa, vivieron un mundeo desconccido, su
nifiez fue una odisea y se consideraban marcados por los fantasmas del

misteric v la tristeza.

Armida y Pichén logran hacer supervisidn con Melanie Klein y otros
analistas de gran experiencia, lo cual fue definitive para el
afianzamiento profesional de su esposa que le marcan profundamente en su
vocacicn de psiceanalista de nifes; para Pichén por la incidencia que
tiene en el campo del psicoandlisis, =i bien sus primeros lecturas de
Freud fueron en forma autodidacta en su juventud y méds pesteriormente en
Za Universidad profundiza en su estudio del psicoandlisis, hasta llegar a
fundar la Ascciacién Psicoanalitica Argentina, peor los afles 40, junto con
Garma, CArcano y Rascovsky. Es el encuentro con Melanie Klein lo gue va a
determinar aspectos importantes de sus planteamientos sobre grupe
operativo, sobre todo lo relacionado con el miedo a la pérdida y el miedo

al atagque (Cb. citaday,.

Afios después en 1953 fundaria el Institute Argentine de Estudios
Sociales y como parte del mismo la Escueia de Psiquiatria Dindmica en
donde empiezan a conjuntarse aspectos gque venian cbservandose en su vida:

su interés por la investigaciodn de lo siniestro, de la tristeza, de la
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fantasia inconsciente del sujeto asentada sobre sus relaciones de
necesidad y su interés por el acontecer politico que ha vivido a su

alrededor {(Tamayo, sin fecha; Zito Lema, 1985; Percia, 1991).

En 1356 se separaria de Armida, habian tenido tres hijos: Enrigue,
Joaquin y Marcelo con guienes llevaba una buena relacidén, era un padre
poco severo, siguiendo el modelo de su propic padre a guien siempre

considerd como un compafiero.

Después de la separacidn de Armida conoce a una mujer a La que
consideraba muy dulce, muy buena, se llamabka Coca, no trabajaba en
psicologfa, era pilanista, moriria mds tarde en un trdgico accidente
autemoviiistico, dejdndele una hi‘astra gue vivid con €1 algdn tiempo,

siempre fue may carifiesa. En esta situacidn todos sus hijos, los tres va

nercionados y esta nifia fueron un gran soctén v estimulo para Pichdn.

Pasado un tiempo funda la Primera Escucla de Psiguiatria Social que mas
tarde se llamaria FPFrimera Escuela de Psicelogia Social. Lo acompafan
1

2leger, Rolla, Liberman y Tarangaro. E!l objetivo quc se planteaban era

viclentar la teoria sin temor al eclecticismo (Tamayo, sin fecha).

En esta Escuela trabaja muy de cerca con Ana Famplicga de Quirega, guien
serfa su udltima pareja, ella mantiene hasta la fecha una grar dedicacidn
en la Escuela y fue una gran colaboradora de Pichén, Juntos desarrcllaron

aspectos importantes de la teoria de grupo operativo,
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En el Hospicio de las Mercedes, hoy Bospital Neurcpsiquidtrico José Toméas
Borda, trabaja mds de guince afios, encontrdndose con una situacidn de
fuerte abandono de los pacientes, tanto por sus propios familiares como

por parte de la atencién médica gque se les proporcionaba,

Una de las primeras decisiones que toma al trabaiar en el Hospicic es la
de dejar de utilizar formas represivas en el trate con los enfermos
mentales, pero para ello requeria saber qué era lo gque provocaba el mal
trato a los pacientes. En sus cobservacieones corncluye gue los enfefmeros
trataban mal a los pacientes debido a gue existia en ellos una ansiedad
ne elaborada y los pacientes eran los depositaricos de la agresidn; gque rno
tenian el menor conocimiento sobre los preblemas de salud y  la
anfaermedad mental. En lugar de empezar a buscar culpables decidié formar
grupos de enfermercs creando la técnica gque después llamaria de “grupos

opoerativos”.

En estos grupes discutiria los diferentes casos gque habia en el hospicio,
dandoles asi un panorama general de la Psiguiatria, Los resultados
fueron altamente favorables ya gque los enfermeros aprendian rapidamente
debido al bagaje de experiencia acumulada ¥y la disminucidn de la ansiedad
gque les provecaba leo desconocido de la enfermedad. El trato a los
enfermos mejord considerablemente, los cuales empezaron a sentirse bien

cuidados y vistos de otra manera.

En el hospicio existian diversas facciones politicas ante la dictadura vy
diversas concepciones de la Psigquiatria. Pichdn siempre se habia

caracterizado COmo cercann a los soclalistas ¥y de formacidn



tundamentalmente psicoanalista, lo que proveoed que se le privara de los
erfermeres con la justificacién de gue dada la téenica que estaba
utilizande, llegaba un momento en gue no se podia diferenciar lo sano de

lo enfermo.

Come siempre, las situaciones dificiles no lo paralizarian y decide
crganizar cursos de enfermerfa con los pacientes que estuvieran menos
enfermos. Es la primera experiencia en donde visualiza cémoc frente a una
relacién con otro, frente a lo desconocido y frente a lo gue implica un
aprendizaje se generan ansiedades y obstdcules gue de ne ser elaborades
ze¢ traducen en agresién. En estos cursos, la informacidn recibida de leos
paciertes y la necesidad de descubrir las partes que leos enfermos
depositaban en ellos conformaron junte a la concentualizacidn y a las
interpretaciones gue formuld, otro aspecto gue enriquecid y capacité en
la conceptualizacién del esquema conceptual, referencial y operativo

(ECRQ) .

Los resultados con los pacientes fueren inmejorables en su salud men=al,
teniIan una nueva adaptacidn dindmica a la sociedad sobre todo porque se

sentian dtiles y al resto de los enfermos les devenia en un mejor trato.

En el hospicio no existian distintas salas para adultos vy adolescentes v
esa fue la siguiente lucha, la c¢reacidén del servicio exclusive para
adolescentes ya gue a e€s=o0s o los ponian con los nifies o los ponian con
los adultos. De esta manera se construyd una sala muy rudimentaria, pero
confortable para brindar un tratamiento digno. Poco durd el guste, debide

& razones politicas de un grupe de practicantes pertenecientes a una
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fraccién aliancista que se centraron en la difamacidn ¥ la agresicn,
finalmente por evitar llegar a enfrentamientos violentos entre sus

pacientes y los practicantes decide renunciar {Zito-Lema, L1985},

En 1958 en el Institute Argentino de Zstudios Sociales {IADES) realiza la
primera experiencia sistematizada sobre grupo cperativo. La tarea
explicita era trabajar interdisciplinariamente scbre la imagen de la

ciundad, con el objeto de elaborar um proyecto.

Estas experiencias, la del Hospicio de las Mercedes y la realizada en sl
IADZS van conformando los planteamientos de Pichén scbre drupo operative.
Llega a conclusicnes importantes al ver gque el aprendizaje es terapéutico
y viceversa. Tal experiencia, ademds permitid probar gue frente a una
relacién cen otros, frente al desconocimiento y frente a lo gue implica
aprender se producen ansiedades y obstacules que impicen la efectiva
realizacién de problemas. Siendo necesario estudiar no séle los problemas
especificos gue se proponen resolver, sinc tampién ha de abordarse la
forma en gue el grupo enfrenta su solucidn o no. (Azpeitia, 1988 citado

por Pardavell, 19993,

Habiendo renunciado al Hospicio de las Mercedes se dedica
fundamentalmente a la Escuela privada de Psicologia saocial, en la cual

estuvo como director y docente activo hasta muy cerca de su muerte.

gnrigque Pichén Riviere muere a mediados de 1977. Interesante la wida del
fundadoer de la Asociacidn Psicoanalitica Argentina, una de las

asociacicones latinocamericanas, mds importantes interracionalmente.



Empezd como analista ortodoxo, posteriormente desarrolla sus concepcicnes
tedricas de grupo operativo en el &mbito del psicoanidlisis social, con
gran influencia del psicoandlisis kleiniaro, en el marxisme por  su
formacién socialista y por sus estudios de sociolegia funcionalista y la

teoria de grupos.

Pareciera que el nimero siete lo acompafa durante su vida, va gque nace a

mediades de 1907, muere en 1977 a la edad de 70 afias.

A. OBJETIVO Y DESCRIPCICN GENERAL.

En la técnica de grupe operative, un grupo es un ceonjunto restringido de
personas gue, ligadas por constantes de tiempo y espacio y articuladas
por su mutua representaciodn interna, se preoporen, en forma expliciza o
implicita, llevar a cabe una tarea gue constizuye su finalidad. Fstas
personas interac:ian a traves de complejos mecanistos de adiudicacicn vy
asuncién de roles (Pichén-Riviere y Quirega, 1972 en Pichon Riviere,

1985; Pichdn-Riviere citade en Wassner, 1991}

Al establecer que es un ceonjunto restringide de personas se considera gue
es un almers peguefic de integrantes, aproximadamente de rueve a quince,
para gque pueda nhaber una interaccidn cara a cara y poder discrimirar con
guién se esta hablandeo; si bien el hecho de gue un rimers de personas
compartan el mismo espacic vy tiempo no los convierte en grupe, al
compartir el tiempo y el espacio reiterativamente se va internalizando y
discrimirando al otro ayudande a que el proceso del grupo se despliegue.

En ¢l espacis compartido se intercambian miradas, mensaies, Se var



creando cddigos comunes. Después de algunas reunicnes, los integrantes
empiezan a interiorizar al otro, a pensar y recordar al grupo que ya estd
presente en la mente de cada uno de sus integrantes, va forma parte de
ellos. En este transitar del afuera al adentro ce da la representacidn
interna de lo gue es ese sujeto que esta copresente en el grupo. La
representacion  interna del otro no corresponde idénticamente a ese otro,
sino a la imagen y representacién que tenemos de ese atro, ya gue mas
allad de la tarea gue el grupo pretenda lograr, el grupo es un espacio gue
convoca escenas inconscientes que pueden tener relacidn directa con el
grupo primario que es la familia de cada uno, hasta fantasias de fusidn,

ansiedades versecutorias, depresivas, etc.

La tarea que se propone el grupo queda explicitada por los integrantes
del mismo, puede ser en relacién al aprendizaje, la curacidén, el
diagnostico, la empresa, la creacidn artistica, el deporte, etc., pero
siempre subsiste una tarea implicita que cada uno de los integrantes trae
consigo y que a través del desarrollo del grupo se irdn explicitando para

evivar que impidan la realizacién de la tarea grupal ¥ la enriguezcan.

En la inzeraccién de las personas se da la adiudicacion ¥ asurncidn de
reles. Cada uno de los integrantes dard un lugar a los otros ¥y cada uno
asumird un lugar en relacidén con los otres, lo gue genera una interesante
dinamica entre los roles gue se asignan y los roles gue se aceptan, hasta
configurar el reol de cada uno. Pichén-Riviere ({1985) define cuatro roles
dinamicos, gue son © no asumides: el lider, el saboteador, el portavoz y

2l chive emisario.
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La finalidad y propdsito del grupo operative estda centrada en la
movilizacidn de estructuras estereotipadas, dificultades de aprendizaje y
comunicacidn, debidas al monto de ansiedad que despierta todo cambio
{ansiedad depresiva por abandone del vinculo antericr y  ansiedad
pararoide creada por el vinculo rueveo y la inseguridad). (Ob. citada). El
vinculo principal gque se establece es la relacidn entre el grupoc y sus
miembros con una tarea especifica; a ciferencia de otros grupos en donde
lo principal se centra o ern los problemas de cada uno de sus integrantes

& los problemas del grupe como totalidad.

Cuando cada ¢rupo inicia su propic proceso en la realizacién de la tarea,
la tecnica aborda dos aspectos fundamentales; el aspecto manifiesto,
explicito ¥ el aspecto impliecite, o latente, lo cual establece su intima
relacifén con la téenica analitica ya gque ésto significa en realidad hacer
consciente lo inconsciente, © sea hacer explicite lo implicite. Se parte
de lo expligite para descubrir lo impiicito con el fin de haceric
explicite en un continuo movimiente en espiral,

Jn gruapo operativo se estructura definiendo con anterioridad, varics
aspectos tales como, a guién wva dirigida esta técnica, cudntos
participantes hay, cuantos grupos se confeormardn, gqué tipo de grupos son
y sobre tode definir si los grupos serdn homogéneos o heterogéneos, sin
dejar de  lado gue la  heterogeneidad permite mayor rigueza en el
intercambic grupal al existir diversos esquemas conceptuales gue se
confrontan ¥ a partir ce ello cada uno de los integrantes reelabora el

proplio, programacidn de gué temas se van a abordar y en qué orden.



Tamaye {sin fecha} plantea gque la descripcién ceneral del proceso

diddctico gque se presenta en estos grupos es a través de lo que PICEON-

RIVIERE denomind DIDACTICA DE EMERGENTES, gue consiste en los siguientes

pasos:

1.

Se imparte a todos 1los participantes lo gue es denominado como
tedrico, &l cual hace referencia a los temas gue han sido definidos.

En cada grupo se retrabaja el tecdrico, confrontan sus conocimientos,
5us experiencias anteriores, las analizan y las discuten. De esta
reelaboracidn surgen les emergentes los cuales son recogidos por el
equipe de coordinacidén y los observadoresg. Log erergentes son cierto
tipe de dificultades, de lagunas, de cortes en .a colunicacidn
intragrupal gue aparecen en el discurso manifiesto del grupo, de
elementos latentes del mismo. El emergente puede ser texdtico: dudas,
elementos confusos e inexplicados, ete; o pueden ser dindamicos:
situaciores conflictivas entre los integrantes gue chstaculizan la
constitucidn y desarrsllo del proceso grupal. ATboes scon obstaculos
para el tratamiento del tema, los cuales denuncian una actitud de
resistencia al cambio.

Después de cada reunidn del g¢rupo se realiza lo cue se ha denominado
como  postreanidén, gue es una reunion del! coocrdinador conn los
observadores, guienes releen la crénica escrita por los observadores y
extraen los emergentes.

El coordinador de cada grupo lleva los emergentes Gue se encontraron a
la reunidén de coordinadores con el supervisor y es en ésta reunidn en
dende se eligen los emergentes gue seran entregados al conferencista

gue expondra el siquiente tema.
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5. El conferencista incluye los emergentes en su exposicidn.

6. 3e desarrolla el siguiente tema ¥ asi de manera de 1r conformands una
espiral se wvan resolviendo los obsticulos gque sSe presentan  <como
manifestaciones de resistencia al cambio.

La diddctica de emergentes esta basada en conceptos basicos  de

ina “regla de oro”, gue consiste

aprendizaje, lo gue Bleger (1971} denom
en el respeto al emergente del grupc, es decir interrelacionar 1o gue se
giliere aprender con 105 obstdculos gue se le presentan; asimisro Plaget
{29%53) ern su texte: & dénde va la educacidn, serala que un Irdividue solo
aprende aguello gue estd en su nivel de preoblematizacidn, es decir, gue
51 ze engeda a alguien algo gue ne estd en disposicidn de aprender, gue
no le  interesa  aprender, pues no  lo asimilara. Colncilce con la
ex¥plicacidn de Pichén del wolwvido despues del examen gue Qourre
frecuenrtemente en la educacidn tradicioral no s6leo de las escuiclas sing

tamnbién de los centros de capacitacion de las erpresas.
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CAPITULOD II

ASPECTOS FUNDAMENTALES EN LA TECNICA DE GRUPO OPERATIVO.

En el &mbito de la psicologia, los antecedentes tedrices de la técnica de
grupc operativo tienen su sustento en una concepcién psicoanalitica
ortodoxa gque fue modificadndose en la medida en que los intereses
profesionales del Dr. Enrique Pichén-Riviere se centraban en el aspecto
social y en la actividad de los grupos en la sociedad. La psicologia
social le ofrecia mayor capacidad operativa y aumentaba la posibilidad de
hacer accesible el andlisis a personas de escasos recurssos econémicos.
Los planteamientos de la técnica de grupe operativeo parten de esta
prdctica profesional, principalmente de sus experiencias en los grupos
operatives gue implementd en el Hospicie de las Mercedes y del trabado

¢on sus colaboradores en la Primera Escuela de Psicologia Sccilal.

Los aspectos Ifundamertales de la técnica de grupo operativo se describen
en dos niveies: A} Conceptos tedricos y B) Funclones de los integrantes

predererminados.

A. CONCEPTOS TEQRICOS.

Los conceptos teoricos gue se  consideran fundamentales son les

siguientes:

- ECRO

ECRC son las iniciales de Esquema Conceptual Referencial y Operative que

significa un conjunto organizade de conceptos o© nociones universales
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relacicnados entre si, referides a un sector de la realidad, que permite
aprehenderla para transformarla adaptdndose activamente a ella {Pichén-

Riviere, 1985; Zito Lema, 1985; Tamayo, sin fecha).

.05 esgueras conceptuales se  van conformande a través de los
plantearienzcs existentes de la clencia, hay esquemas conceptuales de
alguras ciencias gue logran determinados descubrimientos verificables con
la experiercia, gue van conformando el ECRO, sin embargo es importante
ccnsiderar gue  también la observacién directa puede llevar a
descubrimientos gque ne han  side registrados en  algunos  esguemas
concepteales y  gue se var  integrando para la cenforracidn de  ure

determirnado ECRO.

(L}

Cada ZCRO zierne dos aspectos: uno superestructural gue son los elementos
ceonceptuales y otro infraestructural gue son los elementos emocionales,
motivacionales, gue seria lo gue se deromina verticalidad del sujeto, que

surgen de su propila experiencila de vida v gue determina la forma propia

Ze absrdar la realidad.

8]

rups cperativo pretende la conformacidn de un ECRO coman a  los

b
wl

Intecrantes del grupo gue permita la intensificaciér de la comanicacidn
intragrupal, ya gue como plantea la teoriz de la inforwacidn, lo que

permite Que LN regepior capte ¢l mensaje emitido por el transmiser a

traves de la codificacidn y decedificacida es la semeanza de sus
esqueras relsrenciales. Por lo tantc en la medida en que la comunicacidn

se intensifica cs la medida en que el ECRO comin se estid cenformando.
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Y 4que se han caracterizado como el miedo a la perdida ¥y el miedo al

atague.

El miedo a la pérdida estd relacionado con el miedo a perder los
instrumentos gque se tienen para enfrentarse a la realidad v a las nuevas
situacicnes. Es un sentimiento o temcr de perder por el cambio lo vya

logrado cue le significa cierta sequridad que mal que bien les ha

permitido sobrevivir {Pichén-Riviere, 1970, 1985).

Z1 miedo al atague estd referido a lo desconocideo, a ser atacado por
aquells que no se conoce ¥y gue se presenta como atemorizancte y weligroso,
Es un sentimiento de ercontrarse sin instrumentos para enfrentar la nueva
situvacién o bien no saber utilizar o3 nuevos instrumentos que la

g£ituacicn le presenta trayendo consizo cierta wvulnerabilidad.

Entonces, el miedo a la pérdida es el sentimienzo de perder lo gue ya se
oosee ¥y el mledo a. atague es el sentimiento de encontrarse -ndefenso
ante un tedioc nuevo, sin ia instrumentacién capaz de protegerlo (Bichdn-

Riviere, 1970; Orozco, 1%89).

Estos miedos generan arsicdades: el miedo a la pérdida corresponde a la
ansiedad depresive y el miedo al atague, a “a ansiedad paranaide o
persecutoria. Estas dos ansiedades configuran la situacion bhdsica de
resistercia al cambio, se presentan en forma simultdnea, coexistentes o
alternantes. Las primeras poy el peligro que implica o nueve, lo
desconocido ¥ las segundas por la pérdica de ur esquema referencial y de

un cierto wvinculo con  aguells que se tiene. AGn cuando parezea

16
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distintos campos de la ciencia y de la politica sujetes gue a su vez
asumen el rol contrario, gue representan la resistencia al cambic a fin
¢e mantener la estructura existente e impedir la modificacién {Pichdén-
Riviere, 1965 en Pichén-Riviere, 1985), tal y como se manifiestan las

ansiedades bdsicas para impedir la medificacién personal.

# PRETAREA, TAREA Y PROYECTO.

21 Dr. Enrigue Pichén-Riviere en la clase dictada el 13 de mayc de 1970
plantea gue les grupos en gensral se clasifican segdn la técnica de
abordaje del mismo, por lo gue se aobservaba gue hay técnicas grupales
centradas en el irdividuo, y eran los llamados grupos psicoanaliticos o
ce teraplia; otro tipe de técnica es la del grupo cenzrado en el grupo, en
el andlisis de la propia dindmica, técnica inspirada en las ideas de Xurt
Lewir, en la gue se consideraba al grupo come ura totalidad: v la
tecnica de grupe cperativo gque considera que la tarea es 1o esencial deil

proceso grupal, en el acui-ahera-conmigo.

n  los g¢grupss operativos se presentan  tres momentos principales
relacionades con la tarea, que son la pretarea, la tarea y el proyecto.
Cstos momentos se presentan de manera evolutiva v al decir evolutiva no
s& esta diciendo gue se presenten de una manera lineal, es decir primero
pretarea, despues tarea y finalmente el proyecto sino gue se presentan de
manera dinamica segin el monto de ansiedad gue se esté manejande en cada

reunion, de tal forma gue el grupo puede haber estado trabajando la tarea

y volver a una situacién de pretarea.
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Bajo la tarea explicita subyace otra implicita, gue apunta a la ruptura,
a través del esclarecimiento, de las pautas estereotipadas que dificultan
el aprendizaje y la comunicacidn, significande un obstdculo frente a toda
situacidén de progresco o cambio. (Pichdn-Riviere, 1969 en Pichén-Riviere
1985; Wassner, 1991). En la relacidén entre la tarea y el grupo surgen
fantasias inconscientes gue hacen referencia al modelo primaric del grupo
interno que cada uno de los integrantes trae consigo, © bien coro lo
plantea Pefa en 19%%4, objetos wirtuales internocs, ante los cuales el
sujeto se enfrentd y establecid determinades vincules de gratificaciodn o
frustracion. Algunas de estas fantasias alimentan los miedos bisices
ante las situaciores nuevas gue se viven en el grupo por la gue su
funcidn es impedir la comprension y el aprendizaje, distorcionando la
lectura de la realidad, otras actian come incentivo del trabajo gue el

grupo realiza.

El momento de tarea es cuando el grupoe ha entrade al abordaje v
elaboracidén de las ansiedades, cuande la ansiedad parancide es manejada vy
empieza a desaparecer de tal forma gque Las experiencias de los ctraos
empilezan a enriguecer la wida de cada uno ¥y se retoma el tedrico mas en
su contenido que en su forma. La tarea es el organizador de procescs de
pensamiento, comunicacidn y accidn entre los miembros del grupo. (Tuber-
Oklander, 1992). Simultaneamente se entra de alguna manera en depresidn
por la aceptacidén de cada une de algo gue no conocia, dejando de lado lo
que habia conocido con  anterioridad. Esto genera las condiciones

favorables para la ruptura de estereotipos provocande transfeormaciones

sustanciales en los integrantes del grupo.
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Zn la medida en gue los grupes trabajen en momento de tarea permite que
cada une de sus integrantes logren una mejor adaptacidén activa a la
realidad, en la cual podran asumir nuevos roles con mayor
responsabilidad, abandonando los anteriores que resultaban inadecuadeos a
su nueva situacion del agui y ahera. En el grupo se fortalecen los
sentimientos bdsicos de pertenencia, Cooperacion ¥ pertinencia

conjugdndose arménicamente en el logro de una mayor productividad.

Tuando los integrantes del grupo empiezan a c¢ontar con una percepcién
giohal de las ansiedades bdsicas gue se expresan, a poderlas manipular en
-& realidad en la cudl estédn irsertados, en el agui y ahora vy su
congecuente atenuacidn, se modifican sus  actitudes ante el cambio,
heciéndose menos resistente y en este procesc de maduracidén se dan las
condiciones objetivas para el surgimiente del proyecte tanto grupal como
individual, gque significa elaberar un futuro adecuadao, de una forma
dindmica, con un estilo & ideologia de vida proplas y una concepcion de
~& muerte también propia. Es el momente en el gue el grupo se reline para
Ir méas alla del agui y &1 ahora gque sarge come consecuencia de completar
L2 tarea y gue ha lograde modificar la situaciodn, gue wuelve a ser nuava

¥ por lo cudl se reinicia el proceso como en una espiral,

~ EMERGENTE

Cuando Pichén-Riviere escribe sobre el trabajo de grupos operativos

conocida como Experiencia Rosaric (realizada en 195%8), es en dornde

empieza a mencionar de forma limitada cl concepto de emergente: La
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indagacidén de actitudes colectivas, formas de reaccidén mds o Menos fijas,
falta de plasticidad, los prejuicios, etc., aparecen como emergentes
principales (Pichdén-Riviere, 1960 en Pichén-Riviere, 1985), antes de este
escrito no se hablaba con mucha claridad sobre emerdente, las referencias
mids concretas gque se habian heche eran en relacién a sus comentarios
sobre el arte, cuande hace responsable al artista de cierta emargencia
social gue conlleva un cardcter operativeo en tanto nos acostumbra a un

cambio social en marcha.

El término es complejo, se le relacicna con fantasias inconscientes
{Foladori, sin fecha), se considera gue el emergente del Fruopo es el
portavoz que denuncla un proceso implicito (Paz, 19913}, las relacienes
familiares, las caracteristicas alienantes de la interaccidn de ese
grupo, el monto de angustia gue hay en el grupo, expresién, entre otras
cosas de una manifiesta resistencia al cambie, etc. También puede ser el
chivo emisarico ya gque al ser portaveoz de todo lo subyacente aln no
emergide se le puede considerar como verturbador de una tranguilidad
anterior. El emergente es un indicador, es una sefal, elemento a partir
del cual adquiere sentide ura situacidén. Estd constituide por todos
aguellos indicios que permitan descifrar el proceso latente de un grupo,
esta mds relacionado con &l contenide gue con la forma. Puede ser
denunciade por otras vias gque no sean necesariamente las wverbales, tales

como actos, heches, estructuras y otras situaciones.

En  Bauleo ({1582}, el concepto de emergente y portavoz aparecen unidos:

El emergente de un grupo es el sujeto gque por su historicidad como

individue ante determinados temas y/¢ determinades sentimientos, los
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denuncia en un momento del proceso grupal: esta denuncia adquiere la
posibilidad de objetivarse al grupo frente a lo gue occurre y, el
coordinador y el observador (la otra parte del srupe), puede senalar e
interpretar dande contenido y forma sintética a o gue hasta ahora

sucedid, y el grupo pasa a otro momento.

2in embargo no tedo lo gue se dice o se hace er un FYURO &5 un emergents
ni todes les gue enuncian o hacen a.ge scn portaveces. El emergente
depernde de la historia del grupo, deperde de la dindmica gque sSe presenta
entre la verticalidad (historia personal de cada sujete) ¥y la

horizentalidad (el aceontecer compartide por todo el Grunc} .

Para Caparrds y Lépez ({1973} no toda verbalizacién hecka en un Grupo es
4n emergente, come tampeco lo es  todo conzenido manifiesto, ellos
consideran gue un emergente es solamente aguél gue tiene una relacién

directa con la tarea y procede del aprerndizaje ¥ iz experiencia grupal.

En las sesiones los emergentes se precsentan en forma dialéctica como
tesis, antizesis vy sintesis, por un proceso de esclarecimiento Jgue se

conduce de lo explicito a lo implicitao:

@) El emergente de apertura es material aportadc por el Frupo ¥ que
puede ser expresade por un miembro del grups gque en ese mMomMento
cumple la funcidédn de portavoz, o bien por determinedos actos, hechos,
estructuras o© algunas situaciones particulares. El emergente lo

registra el coordinader y el observador debids a gue es el que so
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retrabaja durante toda la sesidén y observan come reaparece modificado
al momento del cierre (Jasiner, Grassettil y Jasiner, sin fechaj.

b) El coordinador interpreta, elabora upna hipdtesis del implicito
develado en el emergente, se trabaja con el grupe sin evaluarse como
un criterio tradicional de wverdad, sino en términos de operatividad,
de rompimiento del esterectipo.

¢) El nuevo emergente se presenta después de haber sido interpretado el
emergente de apertura, apunta al viejo emergente, lo integra, lo
tiene contenido en si mismo v es lo gue Pichdn ha denomirade como el
"existente", el cual es trabajade por el grupe como un acontecimiento

sintézico creador come upa respuesta a la interpretacidn.

En el trabajo con los grupos cperativos se ha ercontrado gue existen
erergentes gue se repiten con cierta frecuencia por le que el coordinador
siempre los tiene presentes, se les ha denominade emergentes universales
v estdn relacionados con las ansiedades bésicas, con la resistencia al
cambio, con sentimientss bdsicos de inseguridad, con los procesos de
sprendizaje y comunicacidn, con fantasias de enfermarse, de tratamiento,

de curacion.

Los emergentes se pueden agrupar en dos grandes categorias: Leos
emergentes gue se expresan verbalmente por medio de la participacidén
directa de algun miembre del grupo, tales como los suefos, recuerdos
encubrideres, los chistes, los lapsus, los sintomas {dolores de cabeza,
de estdmago, etc.), las negaciones, mencidn espontdnea de nombres

proples, canticos ¢ melodias, referencias transferenciales, referencias

al procesc de institucionalizacion grupal. Los emergentes cue aluden a
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Situvaciones especiales de la dindmica grupal, secuencias en las gue se
presenta una total sincronizacién en el  accienar grupal vy los
sitvacionales. (Foladori, 1988}. &l hacer rzeferencia a actos grupales y
situaciones dindmico estructurales, se estd hkaciende referencia a los
emercentes tales como: formacidr de alianzas o subgrupos, actitudes
frente al encuadre, manifestaciones del cuerpe del grupbo, situaciones
dilemdticas o de escisién grupal, los silencios, aspectos de la

contratransferencia.

» CONO INVERTIDO

Al znalizar sistemdticamente ias sizuaciones grupales, vya sean del mismo

rups o de grupos diferentes, se puede apreciar gue  se  presentan

s

sistemdticamente un conjurto de procesos relacienados entre 51, gue por
3 reiteracién pueden ser considerados como fendmenos universales de

todo grupo, en su estructura y dinanica {Pichén-Riviere, 1985,

Estos procesos se representan gréficamente a través de un CONO IKVERTIDO,
en ¢l cual existe una base gque reproduce  tedas  las  situaciones
ranifiestas en el campo operacioral; un vértice en donde se manifiestan
las situeciones bdsicas universales gue estdn actuando en forma latente ¥y
gue =tiener una referencia directa a los miedos pdsicos, el miedo y la
resistencla al cambio, la inseguridad, etc.; una espiral dialéctica gque
perrianece en constante movimiento por el devenir constante entre los
proceses Implicitos vy el acoatecer explicito, cntre lo latente y lo

man:fiesto; y tres vectores de cada lado gue muestiran la secuencia de
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los fenémenos por los gque atraviesa un grupo {Pichén-Riviere, 1985;

Orozco, 1989; Fumagali, sin fecha).

La afiliacién es un primer momento de acercamients, hay cilerta
identificacifdn entre los integrantes del grupo pero cada sujeto gquarda

cierta distancia sin gque teodavia se incluya totalmente al grupo.

La pertenencia es el sentimiento de integrar un grupo, el identificarse
con los acortecimientos y vicisitudes de éste. Es el momento en el gque
cobra sentido el "nosctros", va gue en el munde interrno de cada urno niene
lugar el ozro, sin embarge no se dé Igual en todos los integrantes, sino
que cada uno va teniendo su tiempo. Cuando se presenta la pertenencia se
okserva la filiacién de los miembros, se va manifestando un eclima de
seguridad que es de vital importancia para la realizacidn del trabajo, es
indispensable para asegurar la buena consecucidon de la tarea (Pichén-

Riviere, sin fecha; Pardavell, 199953,

La diferencia entre afiliaecién y pertenencia, seria el grade de
responsabilidad ¢on la tarea gue cada uno de los miembros del grupe

demuestren.

La cooperacién es la contribucidn gque cada integrante hace a la
realizacidn de la tarea grupal, dicha cooperacidn puede ser de diversas
formas; intervenciones en el grupo, silencios, trabajos presentados,
etc.; s5e  presenta desde la base de roles diferenciades que se
complementan enriqueciendo el proyecto y brindande la posibilidad de

transformar la realidad de una manera creativa. Las ansiedades hisicas,



la resistencia al cambio influyen para que laz cooperacidn no se presente
¥ en realidad este movimiente de cooperacidn y sabotaje es un constante
avance y retroceso, sin embargo en los grupos operativos se pretende gque
el coordinador trabaje con el grupo este aspecto para gue prevalezca la
tooperacion seobre el saboteo cen el objetive de que la tarea pueda

llevarse a cabo.

Es la pertimencia otra categoria que consiste en el centrarse del grupo
en la tarea prescripta, y en el egclarecimiento de la xisma. La calidad
de esta pertinencia se evalia de acuerde con el monto de la pretarea, la
creatividad y la productividad del grupo ¥y =us aperturas hacia un
proyecto (Pichdén-Riviere, 1985)., Cada integrante del grupo es pertinante
de diversa manera y diferente intensidad, sin embargo lo importante en el

proceso grupal es la pertinencia general del grupo.

La comunicacidén se va presentando de manera dindmica en los grupos, en
un inicio es posible que se presenten sdlo mondlogos v pocco a poce se 1rd
desarrollando ya gue tiene una velacion directa vcor los preoceses de
identificacidén, de asuncién y adjudicacidn de roles, de los grades de
pertinencia, e%tc.,. Puede ser verbal o preverbal e Implica un mensaje, un
emisor ¥y un receptor gue pucden fallar deformardo o proyvectando
prejuicieos propios ya gue no soélo importa el contenids del mensaje sino
tampbién el cdme y €l guién de ese mensaje. Cuando entran on contradiccidn
ambos elementos se presenta el malentendide o fendmernc ern donde dos o mds
=in sakberlo, creen conocer lo gue el oire plensa u  opina. La

cominicacidén tiene una relacion muy directa en el como escuchamos.
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El aprendizaje es como lo plantea Pichdén-Riwviere (1985) un desarrcllar
aptitudes y modificar actitudes, o precisando con Bleger es un modificar
pautas de conducta. Se logra a través de la sumacién de informacidn de
los integrantes del grupo gue en un momento dado se transforma la

cantidad en calidad, preduciéndose un cambio cualitativo er el grupo gue

se refleja en la reduccidén de ansiedades, adaptacién activa a la
realidad, creatividad, etc.. Por lo tanto no e€s un mers proceso cogritive
de almacenar informacidn sino que es una modificacién de la conducta. EL

corcepto de aprendizaje en grupo operative se contrapones sustancialmente
con la concepcidn tradicioral del aprendizaie que privilegia lo
memoristico por encima de la capacidad de aperar, de actuar en la
realidad. En el aprendizaje se busca la unidad del pensar, el sentir y
2l actuar. Los grupos son el lugar ideal para el aprendizaje, porgue
ademas de lo meramente instrumental, se pone en juego la interaccicon con

los demds y la movilizacidén de partes desconocidas de uno mismo.

En este wvector se encuentran dos tipos de obstdculeos para obterer el
conocimiento: 1) el obstacule epistemoldgico, gue proviene de las
dificultades inherentes a la naturaleza del objeto de conocimiento; y 2)
el obstacule epistemofilico, gue se expresa en dificultades para
aprehender un determinado contenido cientifice. El impedimento es
interior y al levantar el obstdcule se permitird que dicho sujets lo
aprehenda {Pichdén-Riviere, 1%70; Berstein, sin fecha}. El objeto de les
3rupos operativos es remover tales obstdculos mediante el analisis de los
mismos para gue el sujeto deje de autolimitarse inconscientemente en el

despliegue de su deseo de saber.
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Pichdn-Riviere {1985} incluye como categoria universal de la situacidén de
grupe el factor telé gue es un sentimiento espontaneo de atraccidn o
rechazo que se presenta entre los integrantes del grupe en el primer
encuentro, £s5te encuentro resulta ser un reencuentre con persconajes
internalizados gque habitan en la historia personal de cada integrante, es
decir en su verticalidad. Es una experiencia a nivel de piel y de los
sentidos. La telé puede ser positiva o negativa y hay quien la relaciona
con la transferencia o neurcsis de transferencia gue se establece al

vincularse cor los otros.

Lo gue en grupo operativo ha sido llamade como vectores del cono
invertide es lo gue Jean Paul Sartre {1963) denomina momentos grupales en
su Critica de la razdn dialéctica. En su esguema Sartre sefiala un momento
pregrupal por el gue se atraviesa en cualgquier grune, due dencmina como
Serialidad, es el momento cn que cada irdividuc aparece como sustituible
por el otre, come indiferenciada. Lo serialidad decia BSartre, es la
pluralidad de scledades y puede ser una fila de personas esperando un
autobids, ahi son una serie, cada une estd zolo jurte al otro. ELl primer
memento grupal es el de la fusién, en €1 se constituye el grupo a partir
de la fusidn de las distintas serialidades de Los integrantes. La fusidn
grupal prede detectarse, segin Rosenfeld {(1972) en el cse del nosotros en
sy valor real, cuande alguno de los integrantes puede expresar una
decisién grupal, o bien la aparicidn de suefies en dénde el grupo esta
presente gue eguivaldria a la existencia de la mutua representacidn
interna. El segundo momento grupal es el gue ha denominado ceomn el
Juraments, er este momento los integrantes del grupo exigen una mayor

partenencia de los integrantes, es cone un conjuro del temor a la
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diseclucién, agui cada integrante reconoce su compromise y fortalece la
pertenencia. El tercer momento es la organizacién, el grupc toma
conciencia de su unidad prictica, existe un reparto de tareas y de poder,
existe una divisién del trabajo y se expresa una organizacién grupal. EIL
cuarto momento es el de la fraternidad - terror, aparece el miedo a la
desorganizacién a la desintegracién por lo gue el grupo empieza a tomar
medidas exXtremas para mantener el control de las posibilidades de fuga,
desviaciones y no participacidn, si bien existian determinadas reglas en
los momentos anteriores, aqui se extreman. E1 Gltimo momento es el de la
institucionalizacién, se dd una separacién de los miembros en el espacioc
por la diversidad de tareas y la especializacién. Los integrantes <¢ienen
tareas especificas y ya no hay juramento vdlido que los resguarde de la
dispersidn ya que este momento es un momento de movimiento, de cambio, en
donde el grupe se convierte er experiencia vivida Yy lo llevan cada
irtegrante en la mente. La institucionalizacidn no es io mismo gue la
institucién pues la primera es devenir, es movimiento ¥ la segunda es

rigidez, estatismo.

- VINCULO

Uno de los temas més importantes que desarrolla Enrique Pichén-Riviere es
el referido al vinculo, el cual lo define como una estructura compledja,
compleja quizd porgue parte tedricamente de una diferenciacidn con Freud,
al abrir el espacio que se habia mantenido cerrads en la tecria
psiccanalitica predominantemente intrapsiquica, a una psiguiatria social
que considera al individue como una resultante dindmico-mecanicista no

restringida a la accién de los instintos y de los objetos internalizados,
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sine del interjuego establecido entre el sujeto ¥y los objetas interncs y
externos, en interaccidén dialéctica expresada a través de determinadas
conductas; estructura compleja gue incluye al sujeto y al objete, su
interaccidn, momentos de comunicacién y aprendizaje configurando un
proceso en forma de espiral dialéctica; en cuyo comienze las imdcenes
internas y la realidad externa deberian ser coincidentes (Pichén-Riviere,

1965 en Pichdén-Riwviere, 1985).

Generalmente tal coincidencia neo sucede porgue el objeto actda en dos
direcciones: hacia la gratificacién {virculo bueno) ¥y  hacia la
frustraciodn (vinculeo male). Es asi =cmo surge la eszructuracidn divalsnte

en el sistema vincular.

El objeto total se escinde ern dos cbjetes parciales; uno de ellos vivido
cor ura valencia totalmente posiziva, por el cual el sujeto se siente
tetalmente amado y al cual ama; &. otre cbjeta caracterizado por una
valencia negativa:r el sujeto se siente  totalwente odiado, siendo
reciproco este vincule negativo del gue necesita deshacerse o controlar.

Agqul se estd hablando del cuadruple winculo.

Esta definicidn de wvinculo sustituye la denomiracidn freudiana de
relacidn de obieto, ya gue considera gue todo wvinculo como mecanismo de
interaccidn debe ser definido como un comportamiente en forma de una

Gestalt, gue es al mismo tiempo bicorporal y zriperscnal.

$in profundizar mucho en la teoria gestdltica, se explica un poco

esguematicamente porgue se habla de +tres dimensiones fenoménicas de la
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mente con sus respectivas proyecciones denominadas en término de Aareas:-:
area uno o mente, area dos o cuerpo, drea tres o mundo exterier. Estas
tres 4reas fenoménicamente, tienen importancia en cuanto gue el
diagnéstico se hace en funcién del predominic de una de ellas, aungue un
analisis estratigrdfico demuestra la existencia o coexistencia de las
tres &reas comprometidas en ese procesc en términos de comportamiento,
perc en distintos niveles. Esto es Lo gue constituve el comportamiento en

forma de una Gestalt o Gestaltung (Pichoén-Riviere, 19857 .

41 hablar de bicorporal y tripersonal se remite al origen de los
vireculos, es decir gque les vinculos se emplezan a formar a partir de 1la
relacién del nific con la madre, lo cual implica una relacidn bicorporal:
madre e hijo; pero esta la presencia del padre coro un  personaije
escamoteado, pero por eso misme operative ¥y peligrosoc. Aqui entra la
nocidén del tripersornal gue se considera come relacidn universal basica

(Flores, 1983; Pichdn-Riviere, 1967 en FPichdn Riviere, 1385).

Es importante resaltar que el wvinculo es una estructura dinamica en
continuo movimiento gue englcba tanto al sujeto como al objata. Esta
estructura puede tener caracteristicas consideradas como normales y

asimismo alteraciones gue pueden ser interpretadas como patoldégicas.

Una estructura vincular considerada como normal, es aguella gque se
establece entre el sujero y un objeto cuando los dos tienen posibilidades
de hacer una libre eleccidén de objeto, como resultade de una buena
diferenciacién de ambos. Esta situacién seria considerada como la

situacidén ideal, ya gue frecuentemente nos encontramos con movimiento,
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interjuego de diverses tipos de vincules que se expresan en la misma
perscna y gue llegan a generar situaciones limite gque podrian
considerarse como anormales, cuando la estereotipia llega a manifestarse

en un mismo tipo de vinculacidn.

Se destaca que no existe un tipo dnico de vincule, sinoc que las
relaciores gue el sujeto establece con el mundo son MIXTAS, ya gue

siempre se emplea en forma simulténea diferentes estructuras vinculares.

Pichon-Riviere (sin fecha) habla de difereates tipos de vinculos: Vinculo
paranoico gue se cavacteriza por la desconfianza y la reivindicacién que
el sujetc experimenta con los demds. vinculo dspresivo, ze caracteriza
por estar permanentemente tenido de culpa ¥y expiacidn. Vinculo
fNipccondriaco, es el gque el sujetc establece con los otros a través de su
cterpe, la salud y la gqueja. E1 wvinculo histérico, es el de 1la

representacisdn, siendo su caracteristica principal la plasticidad y la

51 bZen €5 cierto gue cada sujeto tiene un cierto tipo para relacicnarse,
para eostablecer wvinculos, ya sea c¢on caracteristicas paranoides,
obsesivas, histéricas, etc., también es cierts que en cada individuo se
prede dar el interjucgo de varios vinculos, debico a gue son diversos los
factores gue inzervienen para establacerlo. Definitivamente tiene una
importanc.a central el munde interno de cada guien y la interrelacidn con
el mundoc externo. De ahi gue al analizar al individuo y su forma de
establecer vinculos se tenga gue contemplar al irndividuo en si, al grupe

y & la sociedad o institucidn a que pertenece. Ello nos celoca en una
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apreciacidén mds amplia sobre los determinantes de la conducta de los

individuos (Lapolla, 1984}%.

Al establecer wvinculos también se asumen y adjudican reles. En
condiciones normales cada uno asume y adjudica varios roles a! mismo
tiempo. Existe un interjuege entre asumir y adjudicar, lo que crea
precisamente la coherencia entre el grupo y los vinculos dentro de dicho
grupoc. De esta manera gque al establecer la idea de urn rol individual
tendriamos gque agregarle el concepto del ral del vinculo, lo dque

cenformaria una estructura social mids integrada (Rodriguez, 1983).

El vinculo es una estructura y la comunicacidn se establece dentro de esa
estructura y para gue se establezeca una buena comunicacidén entre dos
sujetos, ambos deben de asumir el rol gue el otro le adjudica. S:i esto
ro sucede se produce un malentendido entre ambos y se dificulta la
comanicacidn, entonces es importarnte la interaccidn, es decir el ir
experimentande otras formas de relacicnarse o de establecer 21 virculo

entre ambos sujetos.

-~ ROLES

La palabra rol vwviene del griege gue significa: papel, e&s decir un
determinado papel en relacién al drama (accidn gue relaciona personas,
por medio de la comunicacion, siendo el rel el instrumento de encuentro)
(Pichdén-Riviere, 1985); implica el desarrolleo de un papel actualizado de

una funcién en una estructura. La -estructura entendicda ne como el
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ordenamiento de los hechos, sino como el conjunto de relaciones en la
cual los hechos se sustentan a partir de diversos vinculos, posiciones y

funciones.

La estructura familiar es un factor de influencia gue marce la pauta de
las relaciones intrafamiliares en relacién al ejercicio del poder, la
autoridad y la distribucidn de roles sexuales (Hellander, 19%78). A la
familia se le considera también el primer grupe de perterencla del
individuo, gue puede ser el mas poderosc e influyente {Kewcomb, 1972). E3
una estructura  social bdsica gue se va configurande a  partir de:
interiuege de roles diferenciados (padre, madre, hijey, =5 el mcdelo
natural de la situacidn de interaccidérn grupal {Pichén-Riviere, 1985,
Esta estructura bdsica es la parte fundamental del grupoc internc gue cada
uno de los participantes &frae consige y confronta con los dewds en una
dinamica gue se presenta er el agui y ahora, gue se enfrenta con la
necesidad de romper cen les roles estercotipades gue no le permizen La
plasticidad regcesaria gue se regquiere en cada momernts de la realizacion

de la tarea del grupo.

Teniends como base todo lo antericr, se parte a considerar gque en la
asuncion y adjudicacién de reles en los grupos se manifiestan des tipos
de procesos: une relacionado con la historia de la socledaé y el otro con
la historia persornal de cada uno de los integrantes del grupo, lo cual se
conjuga cen la heorizontalidad, entendiéndola como & proceso actual gque
se cumple en el agui y ahora en cada uno de los miembros y en la

verticalidad como lo referido a la historia persoral del sujeto.
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En el grupo operativeo se presentan dos roles predeterminados, gue son los
del Coordinader y el Observader y los roles gque se asumen ¥ adjudican en
el proceso grupal que compromete tanto al sujeto depositaric como a los
depositantes y que cuando se realiza adecuadamente, la funcionalidad del
grupe aumenta. La asuncién y adjudicacidén de roles es un proceso en el
cual se pueden presentar situaciones de confusién y de perturbacidn de la
corunicacién lo que va viciands la lectura de la realidad y genera
sentimientos de insegquridad e incertidumbre en dénde se incluye el miedo
al ataque y el miedo a la pérdida. En la medida en que el proceso de
comanicacidn se va mejorando y se mantiene el grupa en tarea, cada uno de
los integrantes tiene asignado un rol especifico, pero este rol mantiene
cierte grado de plasticidad gque les permite asumir otros roles
funcionales; de esta forma se puede pasar de roles fijos y estereotipados
gue se presentan al principio a roles funcionales que siquen las leyes de
la complementariedad y suplementariedad necesaria para que el grupo

pueda ser operativo en la realizaciodn de la tarea en el aqui v ahora.

El campo de grupe operativo considera reles prescriptos o puestos, que se
definen en términos de pertenencia, afiliacién, cooperacidn, pertinencia,
comunicacidn, aprendizaje y telé que se representan, como va se ha diche,
en forma de un cono invertido convergen como roles o funciones para
provocar en la situacicn de tarea la ruptura del estercotipo (Ob,
citada), Se habla de roles prescriptos por su frecuencia: CHIVO

EMISARIC, PORTAVOZ, LIDER Y SABOTEADOR.

CRIVO EMISARIO. Hay aspectos negativos o atemorizantes gque el yo no puede

manejar, que prefiere hacer come gue lo expulsa de si mismo y lo deposita
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en otro, es un mecanismo de proyeccidn, gque en los grupos se puede hacer
en forma masiva, es decir gque el grupo deposite en unoc de sus integrantes
todos estos aspectes atemorizantes del mismo o de la tarea y gue ese
integrante asuma, acepte, tal adjudicacidn, tendiéndose a la segregacidén
del mismo, lo que implica que el grupo tiene la fantasia de gue si el
Chivo emisario es expulsade o segregado desapareceran con 81 todos los
aspectos negatives o atemorizantes gque en &l han depositade {Pichdén-

Riviere, 1985; Pardavell, 1995).

PORTAVOZ es un rol estratégico en el grupo operativo ya gue esti
Intimamente relacicnado con el concepto de EMERGENTE gue anuncia algo del
acontecer del grupo, a partir de algunos sigros gque hablan  del
inconsciente, de lo reprimido. Es aguel gque en un momento del procesc del
gripo hace o dice algo gue revela sentimientos, pensamientos, conductas o
actitudes del grupo gque hasta cse momento habian permanecide latentes ¥
que sir embargo en sa voz o© conducta logra manifestarlos. =1 no es
conclente. Por su verticalidad se le conecta con la horizontalidad,
porgue ademds es portavoz de su prople zrupo interna. El portaveoz por su
nisteoria personal es muy sensible a los problemas subyacenzes en el
grupe, y actla como radar que detecta las fantasias incenscientes del
crupe ¥ las explicita {Fumagali, sin fecha). En muchas ocasiones lo gue
el portavoz expliciza es, paraddjicamente, la resistencia al cambio.
Gerera.mente alguien asume el rol de portavez en el cual lo implicite se
hace expliciteo. En ese momento el portavoz confronta dos tiempos: el
arcaico de las fantasias y el agqui y ahora, el presente del momento gue
vive el grupo. Esa confrontacion temporal y la descocultacion del “como

si" trarsferencial acompafinda del sefalamiente de las ansiedades



operantes permiten a partir del insight la modificacidn de la actitud
reproductora por la creativa del aprendizaje, de la lectura operativa de

la realidad (Pichén-Riviere, 1985}.

El rol del portavoz, como cualguier otro no es un rol estereotipado sino
funcicnal y rotative, e inclusc en algunos momentos puede haber wvarios

integrantes del grupo que estén jugando este rel.

LIDER. Cuando se habla del lider de un grupe, generalmente se relacicna
con el ejercicio del poder, es decir con relaciones disimétricas o
desigualdades en donde hay alguien gue domina y/o dirige a otros. Es un
rol que organiza al grupe para gue lleve a cabo una determinadca
actividad, en €1 deposita el grupo =odos sus ideales, es5 admirado vy
respetado. Asi como en el chivo emisario deposita el grupc los aspectos
negativos o atemorizantes, en el lider depositan leos aspectos positivos
del grupe por lo que ambos roles estdr intimamente ligados, va gue el rol
del chivo surge como preservacidn del liderazgo a través de un proceso de
disocilacidn o splitting necesario al grupo en su tarea de discrimiracidn

{Cb. citada).

Se contemplan diversos tipos de liderazgos gue van del liderazgo formal,
el cual se ejerce por designacidn institucional (Rodriguez, 1983} que
puede 0 no reconocerse espeontaneamente ¥ lo gue es mds en la mayaria de
los casos se asume por coersidn; el liderazge emergente gue se presenta
en algunas situaciones gue generan ansiedad y gue un miembro del grupe
interpreta de la mejor manera la situacidn emocional del grupo, logra

descifrar sus deseos y propone una estrategia especifica para
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satisfacerlos; liderazgo saboteador que impide reiteradamente la
participacién de la mayoria, encabezando actitudes de relado, de
distraccién, impidiende gue el grupo se centre oo la tarea; hasta el
liderazgo operative que se ejerce c¢n forma rotativa vy  ayuda
sistemdaticamente al grupo a cenwrarse en la tarea, permitiendo gue, en
forma rotativa, algunos integrantes del grupo corganicen en su meomento las

tareas a realizar (Pardavell, 1i999).

En la técnica de grupo operativo se retoman cuatro eclementos de Kurt
Lewin para diferencias distintos tipos de lideres, cue si bien estan
relacionades con los tipos de liderazgos, no necesariamente son 1o mismo
ya que er un misme tipe de lider pueden expresarse diverseos liderazgos y
viceversa. Cuatro son los tipes de lideves que se van a considerar come

rincipales en el grupe operativo.

a) Lider laissez-faire, es un lider comc ausente, delega en el grupo ei
proceso de autofermacidn asumiendc parcialmente funciones de analiszs
Y=

de la situacidn y orientacidén de la acnidn va que generalmente tienc

ana actitud pasiva y poco orientada.

k) Lider autocratico, es impositivo, detentcr de la ley. Yo discrimira
entre rel y persona resultands un obstdculo para el trabajo de la

tarea ya que se mantiene por encira de los demds.

¢} Lider demagdgico, tiene una caracteristica principal: la impostura,

es decir, es un impostor en la medida en gue con una estructura



autocrdtica, aparenta ser democrdtieco, vacilando entre el lider

laissez-faire y el lider autocratico, impositive.

d) Lider democridtico, o lider operative gue se caracteriza por ser un
ftacilitador en la realizacidén de la tarea gque &1 grupo se ha
planteado, agilizando la participacidn de los integrantes del grupo,
Algunas crasiones se le confunde con el portavoz, pero tienen una
diferencia fundamental, gue el portaveoz no es consciente y e: lider
democratice sabe, es conciente, tiere la capacidad de percepcién gue

le puede dar impulso al emergente.

SABOTEADOGR. Es agquel o aguellos integrantes que siempre estdn aferradeos a
io viejo, al pasado, al estereotipo, les cuesta mucho romper, dar el pasc
porgae los domina la resistencia al cambio por lo gue siempre defienden
el status guo openiéndose a la movilidad. Tienen una gran capacidad para
marejar la culpa er el grupe y como tedos los roles estdn ligados a su
propia histeria personal, aungue pusden ser circunstanciales. Son los

lideres de la resistencia al cambio,

~ ENCUADRE

£l encuadre es el conjunto de constantes metodoldgicas dentro de las
cuales se did el preceso analitico y gue incluye la delimitacién acordada
entre los participantes y el coordinador con respecto a tiempos, lugares,
funciones, normas, compromisos y algin objetive comun gue permiten la
camprensisn del proceso grupal. Esto implica un contrato de

especificaciones gue deben irse revisando a lo largo del proceso grupal



{Chehaybar, 1994), De tal suerte gue el sefalariento ayuda al gruvo a
relacionarse y a ubicarse constantemente con la =zarea. Asi, tiempo,
espacie, numere de personas ¥ objetivo ceonforman un dispositive grupal

{Del Cueto y Ferndndez, 1%70)

En el encuadre hay constantes, aspectos gue no czanbian come son el eguipo
de trabaio, el tiempo, el espacic, el no proceso, les roles
predetermirados {Cbhsearvador y Coordinadeor) vy existen variables tales como
los integrantes, la dinidmica, el proceso y los roles adscritos {Lider,
Chiveo emisario, Saboteador y Fortavez). Ezte debe ser explicitado

clararmerte al comrienzo de toda experiencla gruo

¥y esta explicitacidn

forma carte del encuadre.

Zs importante recalcar gue el encuadre es un s process dentro de cuyos
limites el proceso se produce (Bleger, 1967 citado per BSeaglisa, sinc
focha). Zsta caracteristica le dé cierta significacidn ambigua, que taoma

la estructuracion <el encuadre ya que estd en estrscha relacidn con el

necho de ser ouan ne proceso dentro del process a ico (Szpilka, 1967
citado wor Scaglia, sin fecha), auncue parezca zontradictorio con lo cue

Bleger plantea ecn relacidn a gue el encuadre no depe ser ni ambiguo, ni

cambliante ni alterado.

El ceoniunto de constantes y wvariables es 1o guo constituye la situacidn
total, gue c¢n este casoc es la situacicon gruoal, es &l zerritorio en donde

1.

b

sa manifiestan los fendmenos grupales (Kaes, 152
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Explicitado al comienzo de las reuniones, al cabo de un tiempo mas
implicito pasa a borrarse del campo de la c¢onciencia, de tal forma gue su
presencia se manifiesta solamente cuando falta. El encuadre no se percibe
gine cuando se quiebra; es su carencia la gue resalta sn presencia
anterzor. El mecanismo de negacién se utiliza en diferentes grados, como
intentoc de eliminar la constante percepcidn consciente de un estimulo
sensorial o afectivo e incorporarle come una presencia constante
(Szpilka, 1967 citado por Scaglia, sin fecha). Se puede hablar de una
existencia inexistente porgue estd siempre presernte pero comd presente

ausenta, del gue no se debe hablar.

B. FUNCIONES DE LOS INTEGRANTES PREDETERMINADOS.

~ EL OBSERVADOR,

Za presencia de un cbservador en un grupo ha side cuesticnada en diversas
ocasiones por considerar gue el observador nmodifica el campo de
observacidn, sin embargo la préctica ha ide demostrande que la
inzerferencia wva desapareciende en a medida en que el Srupo  se
acostumbra a su presencia hasta reduciria a un mero elemento fisico del
encuadre ¥ de ahi la tan sonada frase de "los buenos observadores se
hacen olvidar". Perc no se puede dejar de lado aspectos importantes aue
kay que considerar como lo ya denominado por HKéctor Scaglia {sin fecha)
come “La posicidn fantasmdtica del observador de un grupe", va gue el rol
del observador despierta fantasias gue tienen gue ver con las ansiedades
gue el grupeo deposita en el equipo técnice (Ceordinader y Observador). El

equipo representa una pareja y mas precisamente la pareja prenatal por lo



que e5 sobre este equipo técnico sobre quien se provectan las fantasias
mas arcaicas y todas aquellas derivadas de la gestalt de la cual Zarman
parte, que lo incluye automdticamente en la dindmica crupal con todas sus
caracteristicas personales. El cobservador puede <formar parze del
encuadre y pasar aparentemente desapercibido, por lo Jque es importante
ver, en el proceso grupal, lo gque despierta su presencia, ¥a gue la
ausencia de referencias manifiestas hacia e Opservader, mno impide

encontrar una amplia gama de alusiones a nivel simbdiico, sobre todo =ds

en el periedo inicial en donde se. explicitan 1as caracteristicas

perseguidoras del Observador. Se puede llegar a utilizar un mecanismo de

regacidén en diferentes grados, come un intento de sliminar la corstante

percepcidén consciente de un estimale sensorial o afective e incorpozrarlo
como une prescncia constante o dicho de otro modo come una ausencia on uo

campo determinado... Es come una existencia irexis

siempre presente, DEro COTO prosernte gue deba estar ausente,

se debe hablar. Tomar censciencie de su existencia permanente en =l
campo, destruye la ilusién, su existencia disociada y muda la avuda v
ayuda al procese (S5Szpilka, 1967 cizado por Scaglia, sin fecha ). Es en el
proceso mismo ern donde tanto el Observador como el encuadre devienen coxmo
algc también conocido y ceontrolable por lo gue su furcion y su presencia
no podrdn manifestarse sinc andando. Aralizands gstos dos aspectcs
aparentemente contradictorios y gue reguieren de un rmarejo adecuado por
parte del Coordinador y del Observador en sus pos:-reuriones, se ha
evaluade que las corclusiones gue se pueden obtener de las crénicas de.
Observador enriquecen significativamente la comprensidn de la dindmica de

los fendmenos que se presentan en el procesc grupal.
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En la técnica de grupo operative el observador es un integrante
predeterminade que realiza , por escrito, una clasificacién metddica de
los hechos perceptibles, con la finalidad de abtener, en lo posible, una
copia detallada y objetiva de las reuniones. Es el reqgistra de
compeortamientes verbales y no verbales, de elementos explicitos o
implicites. El registro tiene que ser textual debido a gue, una reaceidn
esponténea e5 elaborar hipdtesis cuando aln no se tienen los elementos
necesarios. No s5e pueden construir rapidamente, a partir de algun
elemento manifiesto, hipdtesis idnicas que den cuenta de una verdad
también dnica. Cuando se propenen crdnicas descriptivas, neo se nace desde
ur afiér objetivista, gue intente reconstruir un ilusario reflejo de lo
acontecide. Justamente se entiende que en la lectura de su registro, de
prento el observador se encuentra con un vacio inesperada, con un espacic
en blanco, con palabras gue no pudo registrar, con integrantes a los que
repetitivamentze intenta siempre registrar en forma textual, con aquel
otre integrante cuyas palabras siempre sintetiza, como s5i no pudiera
darle un espacio dentre suye. Y agui es donde sec trabaja; en el espacio
en gue el Observador aparece implicade. Este es el punto de la produccicén
del Observader gque permite trabajar el rol desde su propia implicacidn en
ia crénica. (Jasiner, Grassetti Y Jasiner, 1982}. Los chservadores pueden
ser uno o varles, seglin el numero de integrantes del grupo, las

caracteristicas de los mismos y la tarea planteada.

Existen tareas explicitas para el Observador, tales como: asistir al

[
B

tedrico para wver qué es lo que se despierta en cada integrante, tomar
cronica de la reunidn con una actitud psiceldgica que le permita: no

juzgar sino comprender lo gque estd sucediends en el gcrupo; aceptar lo



contradictorico de si misme y del grupo, ir rompiendo con la ilusién de la
homogeneidad grupal +tratande de escuchar sin prejuicio; discriminar
caando se identifica con determinadas cosas del grupe o individuos;
diferenciar entre sus propias hecesidades y las del grupo; manifestar una
capacidad de descentramiento para conmprerder los ferdmeros en relacidn al
grupo, a su wvida, a su evolucidn, a sus vicisitudes y permanecer

persenalmente objetivo, sin implicarse en el contenido y sin creerse

personalmente afectado (Mucchiello, 1%72); mansiar la distancia entre el
equipe de cocrdinacién y el grupo, descifrande las nzcesidades de cada
quién, con respeto y telerancia a La experienciz del tiempo procesual del
otro (Continencia); integrar dialéecticarente las ccontradiccicnes internas
gJe aparecen Como negadas, separadas o disociadas, logrando de :al manara
la comprensiér para gque el monto de ansiedad en el grupo desciendas
manifestar ura capacidad lddica cuae tiene que ver cor el juego, con la
treacidn para romper estercotipos de pautas difsrentes logrande conectar
la emeocidn, el serntir ¥y el pensar; ducar v tensr descezflanza de si mismo
¥ por utltime retrabajar ls crénica con el Coordirador delimitande los
erergentes gque se hayan prescntado; tareas Implicitas gue tienen gue ver
¢on  su  experiencia como irntegrante de un  grupo, en donde quedarcn
aspectos pendientes de reselver y gque en esta nueva experiencia como

chservador de un grupo quisicre rosolver.

La técnica de grupo operativo de Enrigue Pichdn Riviere (sin fecha)
plantea algunocs elementos principales gue el Obsesrvador tiene gue

contemplar.



A} El emergente de apertura en donde se contemplan ceon mayor
transparencia las ansiedades basicas cuyos contenidos resignificarén
retrospectivamente durante el transcursoc de la reunidn, ¥ eh un segundo
sentido como una abertura en gue debido al alto nivel de
desestructuracién gque supone tode comienzo, aparecen mds fisuras para gue
emerjan por ellas, los argumentas de la conflictiva grupal (Jasiner,

Grassecti Y Jasiner, sin fechad.

Cada sesidn del grupoc tiene tres momenzos: la apertura, el desarrollo b4
el cierre. El momento de apertura es muy significative pergque es agui en
dende gqueda planteada la tarea implicita del grupo. El Observador depe
estary muy atente para registrar Ios emergentes de apertura que serdn

retrabajados durante la sesidn cbservando cémo reaparecen va modificados

en el nmomento del cierre. El registro de la apertura parte desde la
asistencia, la puntuwalidad, ias formas de ingrese, la dispesicidn
espacial, las conversaciones previas, las actitudes corporales, los

estereotipos, los silencios, la direccién de la comunicacién, el ciima
grupal, los reles mas caracteristicos, los momentes y situaciones que el
grupo va viviendo en el proceso y el desarrolloc u obstruccidn de la tarea

(Pena, 19%4; Berstein, sin fecha).

Marcos Berstein (sin fecha), médico psicoterapeuta, docente de la Escuela
de Psicoleogia Social "Dr. Enrique Pichén Riviere”, plantea en una de sus
trabajos sobre Aperturas a nivel grupal, gque existen dos tipos de
aperturas: Aperturas cerradas gue son consideradas como situaciones de
"En-cierroc”, con una limitacidén del pensamiento gue empobrece las

posibilidades de desarrollo del gqrupo, c¢on una restriccidn de las
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técnicas gue lleva a la estereotipia. Esta situacidn se di gereralmente
cuando les Coordinadores no se sienten seguros para manejar este momento.
Aperturas abiertas son aguellas en gue el Coordinadeor =e permite ser
pasivo, es decir gue aparentermenze no tiene una actividad vy no impulsa al
grupo a ningdn tipe de accidn y esta dejando expresarse al grupo para
luego intervenir, a través de la interpretacidn, para hacer explicitos

las implicicos.

BE)] Las veczores del coro invert-odo.
C) Los silencios grupales.

2) La situacidin triangular. Cocrdinador, grupo, Tarea.

1

Los mecanismos de segregacidn en doncde se configura la situscidn del
chivo emisario.

F} Los liderazgos, caracteristicas de los mismos, céme se presentan,
estereotipados, rotativos, funcionales.

Gy Las situacicnes dilemdticas o falsos enfrentamientos, en donde se

pueden encontrar confusicnes semdnticas gue aparentan oposicién  de

ideologias.
Zn la Primera Zscuela Privada de Psicologia Social (Argentina), la

formacién del ocbservador se daba en cuartce afe realizando tna practica a
la semanz durante un  afio. Cuando se inician  las practicas de
cbservacidn, al registrar por escriteo las intervenciones de otros imolica
un ciertc impacto ante el propio grupo interns, por Lo gue en estas
primeras experiencias la preccupacidn estd centrada en s1i mismo y la
experiencia irdica gue pasade un ano el observador puede ir

dascentrandese y enteonces si poner su atencidn en los otros integrantes
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del grupo (Jasiner, Grassetti y Jasiner, sin fecha). Al inicic se
presenta una gran dificultad para centrarse en lo descriptivo porque el
Observador pretende organizar 1o gue se le presenta como cadtico por la
multiplicidad de estimules y se adelanta a realizar hipdtesis, denunciar
verdades, etc. Durante todo el ano se van trabajande estas limitaciones,
de tal forma gue al concluir este aprendizaje se pueda realizar las
funcieones correspondientes con una mayor eficiencia para los resultados

del proceso grupal.

- EL COORDIMADOR.

Para ser Coordinador de grups gperativo se requiere una formacidn basada
en los ejes fundamentales de la teoria de Pichén Riviere gue ha sido
expuesta a lo largo de todo este capitule. El Coordinador ha pasado desde
la experiencia de aprender a formar parte de un grupo, realizar practicas
de observacidn y finalmente practicas de Coordinacién, por lo gue se wvan
conociendo en esas situaciones para finalmente ser evaluados de acuerdo a
£sta tecnica, por lo gue sera una parte importante cn el procesoc grupal

para el logre del objetivo planteado en los grupos operatives.

La rwarea del <Coordinador. EI coordinador mantiene con el grupe una
relacidn asimétrica, regquerida por su rol especifico: el de co-pensor. Su
tarea consiste en reflexionar con el grupo acerca de la relacién que los
integrantes del mismo establecen entre si y con la tarea prescripta.
Cuenta con dos herramientas: el sefialamiento gue opera sobre lo explicite
y la interpretacicon. (Pichon-Riviere, 1385). Su funcidn estd centrada en

Jdoaa Ll
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crear, mantener vy fomentar la comunicagion en un desarrollo progresivo,
en forma de espiral en la cual colnciden diddctica, aprendizaje,
comunicacidén y cperatividad. Para Tuber-Oklander (1980), citade peor
Pardavell, 199%, el Coordinador se esfuerza por mantener una “actircud
analitica" frente a todo lo que ocurre en el grupe. S5i bicn la tarea deo
los participantes es analizar, la del coordinader no es analizarlos sino

analizar los factores que les impider cue ellos se nalicen: en el

procese grupal se va transformando en el interlocutor del grupo.

La intervencion del Coordinador es una hipdtesis para desentrafar un
sentido de lo latente del grupo y que ¢> grupo lo pueda visualizar para
elaborarlo. Se interviene cuando la tarea del grupo lo detarmire comno
necesario para seguir desarrellindose, incluyends los ohstaculos; cuando
haya términos dilemdticos; cuando en el grupe haya reltoracién {no
redundarcia); cuande haya omisidn; cuando aparezca alge irsdlite, que
rompa clerzc orden y permita comprender un orden distinto, Se puedc
intervenir de manera interrogatiwva, es decir a través de la pregunta, con
la cual se pretende investigar algo gue no se =tiere glaro o bien
confirmar una hipdtesis, sin embargoe con grupos confusionales no es
operativo pregurtar, sino discriminar, Hay intervenciones que
proporcionan informacidn por ura demanda manifiestz del grupo, sin
embargo después de darla se observa que la demanda no era tal, sino gque
el grupo pedia otra cosa y la informacidn blocusa aguello gue puede
aparecer, por lo que el Coerdinador debe estar muy clare cudndo la
necesidad de informacién que plantea el qrupo rno e3 algo gue oculta lo

implicito. En grupos muy confusionales, en donde la escucha estd may
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limitada, es importante gue se tengan intervenciones que welarifiquen

para desenmarafar la situacidén de confusion.

Los niveles de intervensidn pueden ser de sehalamiento, es decir sefialar
lo obvio para que el grupe lo pueda trabajar, mostrar y devolverle al
grupa lo gue estd pasando. Un buen sefialamiento permite que el grupo
interprete solo. Hay intervensiones de interpretacién, gque pueden ser
enunciatjvas o interrogativas, son un instrumento de esclarecimiento
cuando se reguiere darle un sentido a lo latente del grupo, son hipdtesis
acerca de la fantasia grupal y no son evaluadas por su criterio de verdad
sinc por un e¢riterio de operatividad, siempre y cuando permitan la
ruptura del estereotivpo. Las interpretaciones son acumulativas y deben
ser lo mds localizadas posibles ya gque de no ser asi lo unico gue se hace
es darle vueltas al obstdculo. Ura interverncidén de construccidn es una
elaboracion mds compleja ya gue se hace historia del proceso grupal. Ko
es intuitiva sino gue se van registrande situaciones que finalmente son
articuladas y se le devuelven al grupo en un momento de reelaboracidn del

proceso grupal,

lLa coordinacion implica dos cosas: a) Una Operacién psiceolégica entendida
como una transformacidn en el campo vincular del grupo e interno en cada
uro de los integrantes, una combinacidn entre munde interno y mundo
externo. La operacidén psicolégica esta encuadrada en un espacio y un
tiempo. Es constante. va de intervenciones de sefialamienta,
interpretacidn y construccicn, tomando en cuenta las sensaciones gue
tiene el Coordinador porgque é€stas pueden tener una relacidn directa con

lo gque sucede en el grupe. Desde la coordinacidn ho se trata de imponer
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situacicnes grupales sino de accompafiar al grupo para gque se den

transformaciones. B} Una actitud psicoldgica {Rodriguez, 1%%6].

ta1

n  terrinos nmuy esguemdticos sSe  pdeder  considerar tres estilos  de
coordinacidén, los cuzles pueden ser combinados o© presentarse rasgos
generales: l.- Obsesivo: Mantiene el control y pretende que el grupo
siempre esté en tarea. Se basa mucho en la teoria por lo gua el grupo
habla de sus emocicnes afuera ya gue se ¢a cuenta gue el Coordinador na
lo  puede manejar. El grups puede convertirse er ritualista. 2.-
Eistérico: Le cuesta trabajo la teoria y trabaja mas por climas grupales,
&5 may amigable, ruy eroiizado, la tarea no se toca. %o puede aceptar las
diferencias, trata de gue todos los integrantes sear amigos y que no se
vayan para gue no se provogue ura ruptura, Traba’a desde el histrionismo.
3.- Fdbico: Siente al grupo como obleto persecutcrie, peligroso. Trata de
controlar con el obleto de gue el gruno tenga una reacclon contra-fobica
para gae ne Lo sienza wuy peligroso, Haneja al griopo en forma distante y
puede ser autocrdtico. ESiendo rigido controla su Tledo para gue no le

salga.
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CAPITULO III

VIABILIDAD DE LA TECNICA DE GRUPD OPERATIVO EN TELEFONOS DE MEXICO.

La posibilidad de considerar que la técnica de Jrupo operativo es viable
de aplicarse en la empresa '‘de telecomunicacignes Teléfonos de México,
5.A. de C. V., depende en gran medida de un amplic conocimiento de su
desarrollo. Es importante dar un énfasis especial a partir de la
privatizacidn, debido a que es en ese momento ern que la empresa sufre las
transformaciones mas  importantes gue ha wvividoe el personal gque

actualmente se encuentra laborands en la Tisma.

La descripcidn detallada expresa un sinnimero de tareas sobre las cuales
puede abocarse la técnica de grupo operative, pero que sin embargo hay
una tarea especifica gque abarca, en términos generales, un aspecto
ceniral, que es sobre el gue se elabora el Proyecto general de grupo
operativo, general porgue puede ser aplicado er diversas dreas de la
erpresa y que sobre todo conlleva a mejorar la realizacidn del trabajo,

corme el desarrollo personal de sus trabajadores.

A. TELEFONOS DE MEXICO.

~ HISTORIA DE LA EMPRESA.

La primera comunicacién telefdnica se realiza entre la Ciudad de México ¥
Tlalpan en el afioc de 1878 y en 1882, después de largas negociaciones,
nace la Compania Telefénica Mexicana, S.A4., gue se encontraba en la calle
de Santa Isabel nimero seis y medio, lugar gque hoy ocupa el Palacio de

Bellas Artes. Para 1888 contaba con 800 suscriptores y logra 1la primera
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concesidn para la instalacidn de casetas piblicas. Mds tarde esta empresa
s transformaria en la Compania Telefdnica y Telegrafica Mexicana

{Carcia, 19597},

En 1905 Ilega a México la L.M. Ericsson, comienza a trabajar con 500
suscriptores, &1 19 de abril adguiere an lote en la calle del Zapo
aimero & (después Victoria 36) con la finalidad <e construir una central
y diversas oficinas. La central Victoria fue asi la primera central
telefdnica gque daba el =servicic en forrma manual a través de las
operadoras gue se encargaban de establecer la comunicacién entre los

ciientes [Rodricuez, 19%94).

En 1910 estalld la Revolucién Mexicana y las dos compahnias telefdnicas,
Mexicana y Zricsson mantuvieron en pperacién sus sistemas a posar de Las

dificulzades gue el movimiente representakz. En 1513, durante la Decena
?rdagica, los servicieos piblicos Zfueron suspendidas, pero el teléfono,

fiel a sus abonados, contirud funcionando. iCh. =izada).

La primera central automatica de Awmérica Latina, se construyd en el afo

4

de 1914 en el sitio gue hoy ocupa la Central Rotz. Mds tarde en febrerc

de 1915 se realiiza la primera huelga de lo=z

traoasaderes zelefonistas de
la Compania Telefénica vy Telegrafica Mexicana al ne ser escachadas sus
demandas en las gque destaca el reconocimienzo de su sindicato. Ante le
intransigencia de la empresa, intervino personalmente Gerarde Murilla,
mejor conocido come el Dr., Atl, que dio drdenes de gue la empresa fuecra
intervenida por el gobierno y puesta bajo el control de sus trabajadores.

En 1916 se dio la gran huelga general en la cual participaron los



telefonistas siendo duramente reprimidos por el gobierno de Carranza,
inicidndose asi una nueva etapa en el movimiento obrero, el de las

grandes centrales y el corporativismo.

Ya restablecide el "aorden", en 1520, se iniciéd el servicio de larga
distancia nacional entre Toluca y la Poblacién El Oro, sin embarge el &
de mayo de 1921, alegando antiguas demandas como mejoramiento de
salarios, pago de atencién médica durante todeos los dias que durara la
enfermedad, etc. y zeniendo comc contexto la Convencidn radical roja las
operadoras y obreros de la Compafiia de Teléfonos Ericsson se declaran en
huelga apoyados por tranviarios, electricistas, panaderos, los
trabajadores de Eilados y Tejidos, la CGT., el conflicto se soluciond por

la intervencidn del Presidente de la Repiblica, General Obregdn,

En 1925 se les otorga a ambas compadias las concesiones para extender el
servicio local y establecer el de larga distancia; en 1927 se construyd
en Victoria un edificio c¢on la finalidad de albergar el servicio
telefénico internacional, el cudl fue inaugurado con una llamada entre el
General Plutarco Elias Calles, Presidente de México y el Sefor Calvia
Coolidge, Presidente de 1los Estades Unidos, desde sus respectivas

capitales.

La crisis ecconomica gue estalld en el 29 creé condiciones para gque la
produccidén interna se  Lncrementara, renovidndose la  industria oy
perfeccionando su funcionamiento {Garcia, 1980), peroc tode ésto en base a
la sobrexplotacidn de los trabajadores con horarios de trabajo de 12 a 16

horas diarias, con salarios excepcionalmente bajos, mientras gque el costo
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de la vida habia aumentado en forma progresiva y acelerada, lo que traia
como congecuencia el empobrecimiento de los trabajadores y de miles de
desempleados. Estas huelgas fueror apoyadas por el esntrante presidente
Cdrdenas, qguien las corsideraba justas, no sin antes insistir en que ne
deberian rebasar el marce de la capacidad econémica de las empresas por
lo gue no permitia que las demardas de los obreros fueran inmoderadas ya
gue podrian convertirse en perjudiciales para la economia del pais.
Finalmente la empresa decide acceder a todas las peticiones del sindicato
a excepcidn de lo relacionadeo ccn el salaric, ésto es apoyade por los
Estados Unidos, Ia CANACO y el expresidernte Plutarco Elias Calles quién
era un importante accionista de 1a empresa. Carderas habla con Los
huelguistas les pide gque acepten y gue €1 se compromete a gque en la
proxima contratacion se les concederd lo que pidan. Los trabajadores
aceptan =on la promesa de recupsrar warte de las demardas en la proxima

contratacidn,

Desde 1936 el gobiernc de la =Repiblica ordend la fusién de lireas
teleZdénicas de las dos principales compafiias :elefdnicas de México:
Ericsson y la Compafiia Telefonica y Telegrdfica Mexicana, sin embarco el
proyecto fue suspendido por la segunda guerra mundial gue afectd a las
BTpresas trasnacionales. Finalmerte 2l 2 de agosto de 1946 se anuncia el
eniace definitivo de ambas compafiias y el 23 de diciembre de 1947, an-ec
notario pdblico, se constituye Teléfones de Mérieo, S.A, (TELMEX) con los
eguipos y concesiones de L,.M, Zricsson preporcionando el servicie en
forma simbolica el 19. de ereroc de 1948 {(Corvez, 1989); el dia 9 el Lic.
Miguel &Aleman WValdés, interconecta las lineas en ceremonia ex profeso,

haciende la declaracién oficial de la comunicacidn, L.M. Ericsson se
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constituye en la empresa que proveeria de material vy equipo, asi como de
asesoria técnica y administrativa, a2 la nueva compania, lo cual se ha

venido haciendo hasta nuestros dias.

Es hasta el 16 de febrero de 19%50 en gue se elabora el documenco

definitive de la fusidn de ambas compahias.

Asl como administrativamente se fusionaban las dos empresas, los dos
sindicatos se integraron en uno solo, no sin antes enfrentar un problema
de wunidad de los trabajadores de ambos sindicatos, el HNaciornal de
Trabajadores Ericsson y posteriormente de Teléforos de México y el
Nacional de Telefeonistas. Ambos sindicatos se caracterizaban por la
actitud combativa de los trabpajadores, sin embargo se enfrascaren er una
iucha en la gue se hablaba demasiado de la unidad y, sin embargo, lo real
10 era otira <¢asa gue las maniobras y contramanicbras puestas en préactica
para defender vy asegurar las respectivas posiciones sindicales.
Finalmente el sindicato de Ericsson tora 1a iniciativa unitaria vy
sobordina las ventajas que le daba representar a la mayoria de los
trabajadores dentre de la nusva empresa y proporcicna el entendimiento
sobre la base de formar un comité de coalicidn. En tha ceremcnia
reaiizada en el Palacio de Bellas Artes el primere de agoste toma
posesion el Comité Ejecutive Nacional encabezadoe por el Secretario
General Fernando Rall Murrieta (g.e.p.d.) y como Presidente del Comité de

Vigilancia el Sr. Arturc Rojo {Cortez, 1389; Ibarra, 13976).

Es en el mes de agosto de 1358 cuando un grupe de mexicanos adquiere la

mayoria de las acciones de Telefonos de Méxigo, logrando de tal forma que



un servicie de tanta importancia como el telefénico, fuera de empresarios

naclonales.

21 8 de agoste del 72, Teléfonos de México 5.A., pasd a integrarse dentro
del campe estatal de la econemia, transformdandose en una empresa de
participacién estatal mayoritaria (Discurse pronunciade peor el CP Joaguin

Munoz ILzguierdo, 1988).

"Darante la dltima década el orden econdmico internacional ha cambiado
drasticamente. El mundo, gque en la primera mitad del sigle fue dominade
por las economias intensivas en manco de chra, se convirtid en -as décadas
de los cincuentas y sesentas en una economia intensiva en capital.
Actualmente, a fines de siglo, el orden interracisnal se ha transformado
de nueve hasta convertirse en  una economia  glebal intensiva  en

informacidn" (Telecomunicaciones y cempetitividad nacional, 19953.

"Nueva era histdrica de la humanidad, er la qgue la forma predominante de
formacidén de la  rigueza, gue determina los tipos de organizacicdn
politica, social y cultural, va no es la produccién industrial ni la
produccién aqricola: desde hace tres deécadas, aprcxinadamente, la rigueza
de los individues y las naciones radica en la produccidn de corocimiento”

Futurdleges que no necesariamente adivinan el futura, 1995)
g q

As1 como el descubrimiente de la agricultura marcéd el inicio de la
socicdad feudal y el de la méguinra de vapor desencadend la sociedad
industrial, :ia aparicién de las computadoras ha sefialado la llegada de

una nueva forma de produceidén de rigoeza social, una rueva civilizacidn:

231



la sociedad del conocimiente, la cual ha side posible no por una
revelucién sino por tres verdaderas "revoluciones“: la revolucidén de :a
informatica, la revolucién de las telecomunicaciones y la revolucion de
la multimedia. Revoluciocnes tales que exigen 1la incorporacison de

Telefonos de México si se guiere permanecer en el mercado.

El mundo de las telecomunicaciones puede dividirse en tres etapas, Lla
primera gue llega hasta los setenta, predominan las redes publicas, tanto
de servicios basicos de telefenia como de wvalor agregado. Los tres
elementos gque componen el sistema de telecomunicaciones (conmutacion,
transmisidn y recepcidn) todavia se caracterizan per la centralizacidn de
funciones. Las centrales de conmutacidén sorn de tipo electremecanico v
apenas se inicia la tecnologia digital; la segunda en la que la
transmisién de serfales se realiza a través del par de cables de cobre vy
en el caso de transmisiones de larga distancia se usan las microondas vy
los satélites, siendo las transmisiones fundamentalmente de wvoz vy en un
nimero reducido de video; la tercera se inicia con la introducecidn de las
computadoras y se transmitern ya no séle wvoz sino también grandes
volimenes de datos e imdgenes a altas velocidades; se desarrolla la
arquitectura de redes privadas, gracias a ia aparicién de los mddems y de
las terminales satelirales. Mas tarde sec desarrollan las redes piblicas
con fibra optica, complemento indispensable de la tecnologia digital para
la transmision de informacién. Las fibras dpticas son filamentos de
vidrio de alta pureza, fabricadas a base de silicip; son extremadamente
compactas y tienen capacidad para transmitir simultdneamente hasta 8 mil

seflales telefdnicas por un solo par de fibras, sin ninguna posibilidad de
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falla ¢ cruce, ya gue son inmunes a las interferencias {La revolucidn de

las teleconunicaciones, 1993),

In =odo este contexto Teléfonos de México se adentra en los inicios de la
redernizacidn con la inauquracidn en 1973 del Centro Telefdédnico San Juan,
cue alberga los equipos mas adelantades en el campe de la conmunicacién
rundial, pone en servicio el teléfono dos millones a sdélo seis afios de

instalado el primer milldn.

[a]
i3

1976 queda inCcorporasa al sector CoMunigaclcnes rediante la

oromulgaciédn de la nueva Ley Organica de la Administracidn publica.

Para 1981 empieza el crecimiento en centrales automdaticas y centrales de

tivo digital de larga distancia: Condesa III y Corregidora ITI.

Tl sismo del 1% Ze septiemzre de 193% czusa a 1EX, el dafo mds grande
gue hava suafrido en sus instalaciones. La zone metropolitana gue tiene

una de las redes telefénicas mids extensas del mundeo, guedd sin un sclo

circuito de larges distanciz; de sus 7 centrales telefdnicas gque prestaban

servicio, 6 guedaron fuera <e operaclén. Al ocurr el sismo estaba por
terminarse Ia instalacidn y se realizaban las pruebas finales de varios
equipos cC¢on o35 gue se oretendia la ampliacidn de la capacidad gel
sistema telefdnice en el Distrito Federal, por lo gue fue posible
sustituir los egulpos destruidos. MNuevas centrales de larga distancia
escaban  ern wroceso de irnzenieria o  instalacidén. En base a estos

proyectos y los que se generaron a partir del sismc es gue se pudo

recuperar integramente la capacidad de tréfico de la red-telefdnica a
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finales de diciembre vy a pesar del sismoc, a finales de noviembre de
1985, en base al esfuerzoc conjunto de todos los trabajadores de la
empresa se logra alcanzar la ¢ifra de siete millones de aparatos
instalados; se pone en operacidn el sistema de Satélites Morelos,
propiedad de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, con lo que se
inicia la participacién en la era espacial para comunicaciones
nacionales, inicidndese c¢on el enlace de las ciudades de México ¥y
Guadalajara, con 72 circuitos Satélite; se instalaron y pusieron ea

operacidén mcedernas centrales digitales.

El 11 de febrero de 1987 es decretado por el gobierns federal la fusién

con Teléfonos de México S.A., las empresas filiales Telefdnica Kacional,
S.A. y Teléfonos del Xoroeste, S.A., conformandeose una sola enmpresa
racicnral.

Asi es como TELMEX nace baZo el signo de una gran transformacidn racional
y murdial, el munde de la posguerra. Cincuenta afos después, la empresa
se ve influida por otro importante procesc de camkic, conocido ahora como
Globalizacion. Antes, Lo prioritaric era crecer cerradeos al exterior;
hey, la prioridad es desarrollarse abiertos y participande activamente en
la econamia global (Telmex: Bienvenidos a los préximos 50 ados, 19597)3.
Les iniciocs empiezan a manifestarse el 3 de april de 1987 con la
celebracitén de un convenio de cooperacidn técnica en el campo de las

telecomunicaciones, entre la Compahia NWacional de Espafa ¥ Teléfonos de

México.
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Los trabajos de reestructuracidén de los centros telefdnicos de larga
L3

distancia empiezan a cencluir con la reinauguracidn del Centro Telefénico

San Juan el 23 de diciembre de 1987, en noviembre del 88 se inauguran los

dos nuevos centros de trafico por operadora para larga distancia

rniacional, internacional y para servicios especiales (irnformacidn 04} en

Lindavista y Roio Gémez.,

~ PROCES0C DE PRIVATIZACION Y AFECTACIONES A LAS CONDICIONES DE TRABAJO.

1989 el gobierno del Lic. Carles Salinas de Gortari prepara el terreno
para la privatizacidn de TELMZX impulsando abiertamente una regeciacidn
extraordinaria entre enpresa v sirndicatco, llamada Concertacién para la
modernizacion ¥ el mejoramiento del servicio, en la cual se pretendia

crear las condiclores laborales favorables para la verta de la empresa.

Zn ese afio tocaba la negociacién de aurento salarial, no de revision
contractual, sin embargo era urgente para el gobierno modificar algunas
clduasulas del contrato coleciivo, tales como la qgue se referia a L=
Introduccidn de nueva ztecnologila en doénde el sindicato habia logradoe
dejar plasmadeo el derecho a participar en los provec-os de modernizacién,
digitalizecidn e implantacidn de nuevos serviclos, para tales efecios se
acuerda formar una Comisicén mixta, integrade neor cinca representantes de
le enpresa y cinco del sindicato, la gue se encargaris de definir todos
los  aspectos técnicos y operativos derivados de la  introduccidn de
oroyectos de modernizacidn, digitalizacién e implantacidn de hnuevos
servicios y sus iImplicaciones laborales y sociazles. (Corntrato Colectivo

de Trabajo, 198E8). Asi como lograr la flexibilidad y movilidad de la mano
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de obra, a través de clausulas especificas, la transformacidén de los 57
convenios departamentales, gue reglamentaban con demasiada precisidn y
rigidez las labores de cada departamento, en 31 especialidades con sus
respectivos perfiles de puesto, gue implicd la. reduccidén de 620
categorias en 134 y de 585 diferentes galarios a un tabulador de 40

niveles.

El 14 de abril se firma el convenioc entre empresa y sindicato ante las
Secretarias de Comunicaciones y Transwortes, del Trabajo y - Previsidn
Sacial y de Programacién y Presupuessto. Este convenie significaria el
auTento de la productividad ¥y la eficiencia ern Lz prestacidn del servicioc
piblico a cambice de preservar y supuestamente acrecentar la fuente de
trabajo, nultiplicando 1las posibilidades de ascenso del personal vy
mejorar sus percepclones, cuestidn gue a la fecha, si bien se ha podido
preservar el trabaje por los gue integraban la plarntilla de personal
sindical’izado de la empresa, no asi la entrada de personal, pues las
vacantes generadas por movimientos naturales, oor rencncia, muerte, eto.
no han sido cubiertas en su mayoria, asi como tampocc se han mejorado sus

percepciones comparativamente a las ganancias de La ermpresa.

E5 Importante destacar que en esta negoclacidén se vieron invelucrados
cerca da 500 representantes =sindicales (Olavarria, 1%89: Hernandez,
1989), ceon la finalidad de poder dejar plasmado er los 134 perfiles de
pueste todo lo pactado en los distintes convernios departamentales como
materia de trabajo, sdlo gue en cada perfil guedaba especificada la
movilidad en las labores de categorias superiores a labores de categorias

inferiores, asi como la -movilidad de un servicio a otra. La dnica
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linitante gue se especificaba era gue la movilidad se realizaria sélo
cuandc las necesidades del servicio asi lo requiriera, para evitar la
arbiczrariedad de algunos sectores del personal de confianza {Converio de

concertacidn, 89-04-14}

Las asambleas departamentales, las asambleas de fordneas, de la seccién
matriz y nacionales ratificaban la necesidad de la negociacién pero sajo
tres criterios furdamentales: no mutilacidn del contrato colective, no
reduccidn de personal y ne afectacién a la organizacidn sindical
{(Circular :irnformativa, 1989}, Finalmente no se logrd gue el centrate
colective no fuera modificade como se menciona en el pdrrafo anterior,
perc si se logra el compromiso por escrite del Presidente sSe la

Repiblica, Lic. Carlos Salinas de Gortari de gue la modernizacidn en

ningdn momento se haria a costa del desplazamiernts de los trabajaderes de

TelélZonos de México, asi como =ampoco  hubo  uera  afectacidn 2 la
organizacion sindical (Selinas des Gortari, 1229, =sin embargo las
modificaciones al contrate, la desaparicién dZe los convenios vy la

creacidén de los perfiles con los eles fundamentales de flexibilidad vy
movilidad traen censige una transformacidn impeortante en la organizacidn

¥y &n el prccesc de trabajo de las 31 especialldades.

Una vez concluida La concertacisn se inigcia el pProceso de
desincorporacidn (privatizacidén) de Teléfonos de México S.A., como lo
plantea el Lie. Carles Salinas de Gorrari, el 18 de septiembre de 1929,
en el marco de la inauguracidn de la XIV Convencidn HWacional Ordinarzia
Democrdtica del Sindicato de Telefonistas de la Repiblica Mexicaraz, en

donde plantea que el Estade mexicano no contd con los  resursos
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suficientes para lograr la expansidn adecuada de TELMEX, que de sus 107
anos de existencia, solo lé lo ha estade en el sector pdblico. Termind en
mansg del Estade porgue antes no se le administréd adecuadamente. E1
Presidente de la Replblica expresé gque su propdsitoc es fortalecer al
Estado mexicano para gque responda al reclame por justicia, y para gque
recobre su capacidad de orientar el crecimiento econdmice hacia la
recuperacion, la generacidén de empleos y la estabilidad de preciocs. Con
la privatizacién se deben armonizar la indispensable modernizacidn vy
expansion de TELMEX, la proteccidn de sus trabajadores y el interés
piblico en el servicio telefénico, con la satisfacecidn de las demandas

saciales.

E. Presidente plantea las siguientes bases sobre las que deberd darse la

desincorporacion:

Primera.- Tendrd que garantizar que el Estado mantenga la rectoria en las

telecomunicaciones del pais.

Segunda.- Tendra gue mejorarse radicalmente el servicio telefénico a los
ciudadanos.

Tercera.- Tendrdn gue garantizarse los derechos de los trapajadores vy
mejorarse su  sitwacidn, respetéandese los  términos del cenvenio de

concertacidén para la modernizacion, firmado en abril pasado y dando
participacién eccnémica a los trabajadores de la empresa {accicnes).
Cuarta.- Tendrd gue comprometerse una expansidn sesitenida del sistema
telefdénico.

Quinta.- Debera realizarse la investigacidn cientifica y tecnoldgica que

fartalezca la scoberania del pais en materia de telecomunicaciones.



Sexta.- TELMEX tendrd gque permanecer bajo el control mayoritarioc de los

rexicanos (Ob. citada).

Una vez sentadas las bases se dé& inicio a la desincorperacidn de la
enpresa  con la siguiente cronologia (El grubo Carso, ganadeor de la

stbasta peor Telmex, 195%0):

1989
El Secretario de Comunicaciones ¥y Transporte
Andrés Casc Lombardo, da a conocer las bases para
la desincorporacion de TELMEX

1850

18 cde ernero La SHCP informa gue designd al ZBerco Internacional
come agente financilero para la desincorporacidn de
la empresa

13 de junio En asamblea extracrdinariaz de acclonistas se
aprobazren los cambios a la estruactura del capital
de Teléforos de HMéxico.

3¢ de julio La SHCF publica el calegndario de la
desincorporacion, on los diarios de mayar
circutacion.

.0 de agosto Se firmaron las modificaciones al Titulo de
{oncesidn.

13 al 17 de agosto La SHCP publica la convecatoria v _as bases para
la subasta de la desincorporacién.

i al 31 de agosto Se calificd a las empresas Interesadas en  la
zdgquisicisn de las  acclones A”.  Yueron 22 en
total.

21 de zseptienmbre Sa d& a conocer la lista definitivae de las
empresas gue calificaron para participar en la
subasta (cinco naclonales v doce extranjeras).

15 de naoviembre Se presentaron tres posturas para la subasta del

20.4% del capital socisl de Teldéfonos de México,
propiedad del Gobierno Federal.
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& de diciembre S5e presentan a la Comisidn Intersecretarial Gasto-
Financiamiento los resultados de la evaluacién de
las posturas para la subasta y se designa al Grupo
Carso como &l ganador de la licitacidn.

7 de diciembre - La BSHCP notifica al Grupe Carso gque obtuve la
licitacién en la subasta de TELMEX, después de la
hora en que cerraron los mercados bursatiles.

9 de diciembre El STRM firma los  contratos de crédito v

fideicomiso para adguirir el 4.4% del capital
social de la empresa en acciones "A".
La Unidad d= Desincorpcracidn de la SHCP da a
conocer, en conferencia de prensa, gqgue el Grupo
Carso en ascclacidn con la Southwestern Bell vy
France Cable & Radio gandé la subasta.

19 de diciembre El Consejo de Adrministracién de TELMEX designa dl
contador pibslics Juan Antonio Pérez Simdn  como
Director General de la erpresa.

20 de diciembre Se protoceliza la desincorporacidn de Teléfoncs de
México, con la entrega de las instalaciones al
Grupe Carsec y sus asociados y  la  firma del

fideicomiso en el gque cguedardn depositadeos el
20.4% de las acciones “"AA",

S5e otorga a Telefonos de México una nueva concesidn per 30 ades, la
Secretaria de Comunicaciones y Trarnsportes ejercerd su funcidrn de
regulacidén y supervisara que TELMEX cumpla con 1les compromisos
establecidos; se definen los pardmerros para gue el servieciec sea
eficiente y para la ampliacién de .a red telefédnica y se determina que
los inversionistas privados y extranjeros deberan aportar, ademds del
capital necesario, tecnologia de punta para los programas de ampliacién y

modernizacion.

El Director General de France Telecom, Marcel Roulet considera que en su

opinién, la clave del éxito para garantizar el despegue de las

telecomunicaciones es el de combinar una organizacidn de gestidn
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descentralizada, una movilizaciéa total del personal y un alto nivel de
investigacién y de deminio de la tecnologia ({Roulet, 1990), Estas
declaraciones van de acuerdo con las meodificaciones al Contrato Colective
de Trabaje del STRM gue se hicieron en la concertacidn previa a 1a

privatizacidn.

El Sr. Francisco Hernandez Judrocz (1.9%0), Secretaric Gereral del STaM
considerd que el proceso de privatizacidén fue ejemplar, porgue se efectud
sin despideo algune, con plena garactia de los dereches de los
trabajadores y ¢on oportunidad de participacidn accionaria de los mismos
en la empresa. Asimisme considers gque nacia el interior, las perspectivas
¥ los desafios n¢ son menores, pues las condiclones con las gue crpieza
es5%a nueva etapa de la empresa permiten anticipar la mejoria sensible y
gradual del servicio, la prestacidn de noevos y mas modernos servicios,
la ampliacidn del emples y el mejoramiento de los niveles de vida y de

tramato de los telefonistas.

La privatizaciérn ka llevade a uana mejoria notable en la ecalidad del
servicio 4que se presta, ha propercienado un sin nidmere de nuevos ¥y
modernos servicios, sin embargo ia pianzilla laboral no S na
acrecentado, ni tampoco el salario de los +itrabajaderes ha aumentado
proporcionalmerte al crecimienzo econémice de la empresa y a la

modificacion de las condiciones de trabajo.

La empresa considera que la privatizacidén ha sido el detonador para el

acelerado desarrollo del mercade de las telecomunicaciones en el pais,

gque a partir de ese momento se abriod paulatinamente a la competencia, lo
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que indica gue la privatizacién iba de la mano con la apertura de la
competencia. En servicics de telefonia basica, la competencia esta
abierta desde gue se promulgd el nueve titulo de concesidén, sdle que por
la gran cantidad de recursos gque se reguiere invertir para construir una
red moderna y eficiente, ha resultado poco atractiva para los
competidores; en telefonia celular, a filial Telcel se ha enfrentado a
nueve empresas regionales, en servicios de redes privadas, aun antes de
la privatizacidn; grandes empresas e instituciones piblicas habian
iniciade la construccidn de sus propias redes de telecomunicaciones; en
eguizos de conmutacidn y aparatos telefdricos se dejd de ser el unico
proveedor, por lo cual hoy los clientes pueden adguirirles con  la
compahia de su preferencia; los servicios de radiolocalizacién satelital,
en el gue participan desde hace afics diversas empresas y gue Ultimamente
ka tenideo un gran crecimients, se ha desarroclliado sir la participacidn de
TELMEX, aungue ahora se apresta a competir con productos novedosos (La

revoliucldn de las telecomunicaciones, 1995).

A casi diez zfos de la privatizacidérn y del inicio de la competencia, se
ha cumplide vy rebasado las condiciones impuestas con  respecto al
crecimiento ¥ a la modernizacion. Teléfonos de México yva no s8lo es una
compania telefénica, sine ga ha convertido en una firma de
telecomuricaciones integrales. M&s que un paguete de servicios de wvoz,
dates y wideo, TELMEX ha significado todo un reposicionamiento en el
mercado de las telecomunicaciones, hacilendo uso de la tecnoliogia de punta
{Lomeli, 1998). Son muchos los factores gue intervienen para lograr lo
anterior, pero uno es fundamental: los trabajadores telefonistas gue con

la misma plantilla labeoral logran el crecimiento acelierado gque sc habia
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propuesto y el nuevo reposicicnamients. Ademds de que al conseguir ¥
revasar los objetiveos planteados se ha permitido un amplic desarrolle de
las empresas proveedoras de equipo Vi servicios avanzados de
telecomunicacidn, asi como al crecimiento de la actividad econcomica
nacicnal. El crecimiento ha contribuide al desarrolioc de mas de mil
empresas grandes, medianas y peguefas, sin las cuales rno hubiera side
pesible provorcionar los servicios de telecomunicacién; ademdas ésto tiene
ur  positive efecto multiplicader en la economia nacional. Entre las
empresas gue han participade en los programas de expansidn y crecimiento
se encuentran: Grupe fCondumex, Cornductores Latincasa, Acumuladores
Industriales y Mecanopartes, asi como Anmerican Telephone and Telegraph,
Ericsson, Alcatel-Indetel, Horthern Telecom ¥ XEC de Méxice, alguras de

las cuales son lideres a nivel mundial en su especialidad.

El crecimiernto, desarrollc y modernizacidn de esta empresz, ahora de
telecomuricaciones, se ha ide realizando entre otros, en los siguientes

aspectos:

2} La transformacidn de las antiguas centrales analdgicas en centrales
cdigitales, En las centrales analdgicas la wvoz era convertida en
corriente eleéctrica en todas y cada ura de sus modulaciones para
reproducirlas en el audifono. En las centrales digitales, la
digitelizacidén de la wvoz humana, se logra mediante la codificacion
rnumerica de la voz antes de ser transmitida (Vega, 1993). EI proyecto
de digitalizacién, gue también ha contemplado la censtruccidn de
centrales digitales nuevas, ha implicado para los telefonistas, un

esfuerzo sin precedentes en la historia de las compafiias telefdnicas
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en el mundo, por el tiempo reécord en gue se ha realizado, gque ademds
ha sido, generalmente imperceptible para el usuario (La era del
conocimiento y las tres revoluciones de la tecnologia, 1995). Con la
digitalizacidn, la conmutacidn y la transmisién se integran en un
solo complejo, lo gue se refleja en la calidad y eficiencia de la
transmisidn, ya gue eliminan las distorcicnes, las interferencias y
el ruido, sin importar distancias. Ademas los equipos digitales
proporcicnan diverses beneficios como: el espacio gue utilizan es mas
reducido por 1o peguefo e sus partes; méxima confiabilidad,
eficiencia y sencillez en el mantenimiento, y una gran flexibilidad
para el proceso de contratacicon, va gque facilita la asignacidn vy
cambios de nimerecs, conexidn de lineas, entre otras funciones gue se

realizan por medic de comandos de computadara.

Ademds de la modernizacion ¢e equipos de conmutacién telefdnica se
harn modernizado los sistemas vy medios de transmision. Uno de ellos os
la fibra éptica que son filamentos de wvidrie de alta pureza,
fabricada a base de silicatos <¢on concentraciones de boro v fcsforo,
cuyas cantidades, durante el proceso de elaborecidn, se contirolan por
medio de computadora para permitir gue el indice de refraccidn de su
nicleo, que es la guia de la onda luminosa, sea uniforme y evite las
desviaciones., 3on ligeras, compactas y con bajas pérdidas de senal,
amplia capacidad de transmision y un alto grado de confiabilidad,
debido & que ro le afectan las interferencias electromagnéticas
{Lépez, 1990). Un solo par de fibras dpticas es capaz de transmitir
simultaneamente hasta & mil sefiales de telefonia. En Teléfenos de

México se introduijo el cableade de fibra optica desde 1981, sin
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embarge los danos que se tuvieron con el sismo dal B5 obligaron a
acelerar los trabajos de digitalizacidn instalando los enlaces de las
centrales de Estrella, Vallejo, Morales, Culhuacan, Azcapotzalco vy
Sotelo. Después de la privatizaeidn TELMEX intensificd la
construccidn de la red de cables de fibra dptica de 13 mil 500
xilometros, mediante la  cual se enlazan las 54  eiudades més
importantes del pais y constituirdn la columna vertebral del sistema

~elefdnico de larga distancia (Vega, 1992}.

Cable submarino: El gable submarino de fibra dptica es un sistema con
mayor capacidad de transmisién cue los satélites o las microondas:
proporciona mayor confiabilidad y seguridad en la comunicacidn e
inmunidad a interferencias. Tiene ura vida dtil de 25 afios, con una
confiahilidad de sdlo cuawro fallas de disefio en dichae lapso (Impu’so
a ia construccidén del sistema de cable submarino, 19%2). Se han
realizado varios proyectos de cable subrarine entre los que se
encuentran: El Columbus II con el que se incrementardn y mejoraran
los servicios telefénicos mundiales con Buropa v el resto del mundo.
Este proyecto es un salto zecnclégico de 25 afies para México y las
compafiias participantes, lo gque posibilita la integracién de mas
regiones a la Red Mundial de Cables de Fibra Optica. Tiene una
extensicon de 12 mil 200 kildmetros, una capacidad de 23 mil canales
zelefénicos, mediante el cual se podrdn  transmitir 90 mil
conferencias simultdneas, gque representa un increrento del 400% en
capacidad y wvelocidad. El rcable submarino Mar de Cortez de 174
kilometros que van desde Guaymas, Sorora, hasta HReosalia, en Baja

California Sur. Este cable unid a la perninsula con el resta de la red



nacional de fibra dptica, ha sido de vital importancia para el
desarrolle econdmico y turistico de esta regién. Esta impresiocnante
red es monitoreada las 24 horas del dia, los 365 dias del afo, desde
el Centro Nacicnal de Supervisidn de la red, ubicade en la ciudad de
Querétaro. Este cable asegura la comunicacién ain en las peores
condiciones climateolégicas (El cable submarine Mar de Cortez, 1998;
Liderazge y compromise, 19%8). El cable submarino MAYA I permite que
TELMEX se conecte con la regidn centroamericana y, a través de
extensiones, a otros cables, por ejemplo al Cable Panamericanc que
alcanza a paises de Sudamérica. Actualmente se encuentran realizandao
pruebas con el =resto de los paises conectados: Estados Unidos,
Honduras, Islas Caimdn, Costa Rica, Panamd y Colembia. Se encuentra
er. la dltima fase de pruebas para dar inicio a la prestacidn de
serviciocs de telecomunicacicnes con la mas alta calidad y capacidad
en la transmisién de wvoz, datoes v video con tecnologia SDH y WDM

{Lomeli, 199%; De la Teja y Morales, 2000).

Red inteligente.- Es una plataforra de computo y telecomunicaciones
cuya flexibilidad permite crear e intreducir hnuevos servicics de
valor agregado (Telmex se mantiene a la vanguardia con la red
inteligente, 19%%8). Entre algunas vertajas gue proporciona la red
inteligente se encuentran el hecho de reducir el tiempo reguerido
para la implementacidn de un nuevo servicio seobre la red, yva gue las
técnicas y programacién de software convencional requieren algunas
veces entre dos y cinco anos, ceon la red inteligente se reduce el
tiempo a unh mixime de seis u ocho meses: acelera la introduccidn de

nueves servicilos, reduce los ¢ostos ¥ hace mucho mas eficiente la
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planta instalada. Serviciocs que proporciona la red inteligente:
Servicio 800, son las llamadas de larga distancia gae recibe el
suscriptor y absorve el costo de ellas; servicio 900 o pazo poT
mensaje, que consiste en obtener diferente tipe de informaciérn y el
gue marca el nuimerc paga la llamada de acuerdo a la duraciér de la
misma y <on una tarifa especial; tarjetas telcard ¥ lLadafén, o
servicio de tarjeta de 1llamada, permiten al clierte suscriptor
realizar llamadas de larga distancia desde cualguier teléfono del

mundo  (Telcard) y poder pagar los carges en su recibs telefénico

iTelcard: "Tu linea al mundo", 1995y, o a través ds una tarjeta
telefonica prepagada (Ladafén); LADAVPHET y Red Privada Virtual (VPK
- Virtual Private Network}, son servicios que emulan urz red privada

ce wvoz, usandoc los recursos de la Red Teleférica Piblica Cormu-ada
{Ce la Teja y Lomeli, :999). Es conveniente para clientes con
empresas en localidades gecgraficamente dispersas, pucs se les pueden
crear sus propias redes con un plan de numeracién wrivaedo v une
marcacién corta, Se pueden ofrecer otros servicios como es ol niTerc
persoral en el cual el cliente recibirid sus llamadas a un numerc
inico sin impertar en gqué parte del pais se encuentre, pues la Red
_nteligente sabe hacia deonde dirigir la 1lamada; Xcirero universal
ests orientado para empresas con diferentes sucursales on el pais,
pues se les asigna un nimerc inice y, no importande su ubicaciérn, la
Red Inteligente enrutard la llamada a la sucursa. Tds  cercana;
Televcte gue permite conocer la opinidn pibliga llamands a an namero
telefénice determinado, para respuestas de S5i o Ho o mis amplias,
esta dirigide a compafias encargadas de llevar encuestas vy

estadisticas sobre concurses. -
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Red digital de servicios integrados.- La mayor parte de las centrales
locales, de la red troncal, 1la red de microondas, etc. han sido
digitalizadas lo gque ha permitido fluidez ¥y descongestionamienta en
los enlaces de larga distancia, asi como mayor capacidad para el
almacenamiento de dates vy frecuencias de terminales en la
computacion, pero scbre tedo, los procesos digitales forman parte de
una importante infraestructura que le ha permitido a la empresa
llegar a la universalizacidn de las redes ¥ sSistemas de
telecomunicaciones, ha sido una encrucijada mundial donde implementos
come el telefax, televideo, teleconferencia, telefonia, computadora ¥
bancos de datos se integran en urn sole punto, al gue se& le ha

denominado Red Digital de Servicios Integrados {RDSI).

Servicies digirales.- Son aquellos servicios que responden a las
necesidades especificas de comunicacién de los clientes, los cuales
pueden ser: saber guién le llama antes de contestar, o dejar
registrades los ndmeros de dénde se le llama, poder temar una segunda
llamada sin perder la primera, recibir =us llamadas en otre teléfono
¥ hablar ai mismo tiempo con personas que se encuentren en lugares

distintos (Vega, 1997).

Centros digitales de trdfico avanzado.- Se le denomina trafice a leos
servicios de larga distancia nacicnal {0203, larga distancia
internacional (090), informacidn {040) y gquejas {050). Actuaimente se

encuentran en operacicon 39 centros digitales de trdfice avanzado en
las prinecipales ciudades del pais con 1,420 posiciones digitales (Se

modernizan los servicieos de Larga Distancia por cperadora, 1992}, que



consisten en eguipos computarizados gue han sustituido a los antiguos
conmutadores de tecnolegia obsoleta con mds de 30 afias de antigliedad,
¥ gue garantizan mayor rapidez, confiabilidad y seguridad en la
transmisién de las llamadas de larga distancia. Con las posiciones
digitales para operadora se aumentd en 250% la capacidad para atenderx
llaradas en todo el pais. Los eguipos tienen capacidad para maneijar

servicios de transmisidn de mensajes para personas  sia linea

telefdnica; recepecidn de menszajes para usuarios ausentes: reoorte de

b
373

llamadas a teléfonos con nimerc privado; llamadas de largz distanc
con carge al rimerc de destino, a un tercer norero o 2 tarjeta de
crédito, asi como el servicio de despertader telefénico. Aderds la
introduccién de eguipos de operadara similares hen permitido hacer
nis eficientes los servicios de informacidén nacional e internacienal,
asl como el sistema de recepcién de reportes por faila, ya cgue
permite obtener y  manejar informacidn  GQtil para ol drea des
reparaciones, y realizar desde el teclado prucbas de las lineas
reportadas, a fin de infermar al cliente en dénde se csncuentra la
falla. La modernizacidn de las posiciones de las oaperadsras traio
cornsigo la necesidad de la reduccidn de perscnal por la consiguiernte
intersificacidn del proceso de trabajo. Ante csta sizuacidn ce tuvo

ado con el

que Iniciar una negociacidn en ia ¢que se cumpliera ‘o @
Presidente Carles Saliras de Gortari, en el sentidc de gue  oor
modernizacidén no se darian despidos de personal, finalmente se logro
la reubicacidn en distintas &reas de la empresa de aproxirmadamente uan
70% del personal gque estaba asignado al 4drea de trifigo, Un intenso

programa de capacitacidn tanto para las operaderas gue ocupaban las
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nuevas posiciones digitales, c¢omo para las operadoras reubicadas en

las distintas dreas de la empresa.

Comercial.- En esta area se fue dejando el viejo concepro de
"sucursal” (heredado de una vieia cultura bancaria) que sdlc cumplia
la funcion de cobranza y aclaraciores, y se han ido convirtiendo en
verdaderos "Centros de Atercidn en Telecomunicaciones", en las cuales
se ha mejorado la atencidén al cliente y se les familiariza con los
adelantos de la tecnologia de las comunicaciones {Editorial, 1996},
se ofrece una atencidén integral: recepcién de pagos, contrataciones,
drea de tienda, videoaclaraciones, acceso  a Internet, cajero
automitico para pagos .as 24 horas. Las ofiecinas comerciales se han
modernizado y cuentarn con lo mas moderno en equipo computarizado;
algunas con éreas suficientemente amplias, estacionamiento, salas de
espera ¥y un sSistema automatizado de unifila (Reubica Telmex la
szcursal Chiapas en modernas inszalaciones, 1992). El futurc de
TELMEX se encuentra en proporcionar al cliente lo que éste desea, v
lo gue mas guiere es no tener gue ir a las oficinas comerciales a
resolver sus problemas; l1os clientes hoy gquieren hacerleo todo desde
a comodidad de su hogar (CEICO's, 1997; De la Teja, 199%), por lo
gue se han creade los Centros de Atencidn y Servicio Telefdnico a
Clientes (LBICO's) gque proporcionan informacion por wvia telefdénica
sobre facturacidén, tramites para contratacion de servicio,
solicitudes pendientes y ordenes de scrvicio en tramite de ejecucidn,
cambia de domicilie y de nombre, entre otros. Se han hecho
modificaciones importantes al recibo telefénico, con la finalidad de

poder hacer mds accesible la informacidn y se proporciona informacidn
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del servicio medide, cuando los cargos sean superiores a cien pesos

{Garcia, 1991}.

Planta exterior.- El 4drea de planta exterior juega  un papel
importante en el crecimiento de la red zelefénica gue va desde el
cableado hasta la instalacidér del servicic telefdnice en ol domiciie
del cliente, le cual ha mejorade considerablements al haber
modificade sus procesos de zrabajo a través de vuna orogramacion
computarizada de las actividades en ceordinacién cor provectos que

kan elevade la confiabilidad de la planta teleférica cxterior, al

—
o

utilizar facteres Importantes de centrol tales comc el &Giseho de
Ted, los materiales y la marc de obra gque han trabaiade en el serntido
de ir eliminando las fal<as producidas por el elemento hurano {Coria,
1935). La instalacidn de una linea nueva gue antericrmente tarcszba
rnicho tiempeo, inclusive de seis meses minimo, actua’mente se instalan
en Tenos de una semana, €7 general, las  repzraclones de  Ins
teléfenos que se han repoytade al 0530 son raparados ec un tionpo

limite de cirnco dias, salvo algunas excepciores,

Telfonia social.- Se denomina como telefonia socizl a  tode 1o
correspondiente & casetas pibiicas, telafonia roral, lineas
compartidas, etc. El nitmero de casetas pluolicas na crecido a una
razdn de & aparatos piblices por cada il fhabitanzes, lo gue na

implicado un aumento de casi el 80% después de la privatizacicon. Ei

sistema de telefonia pablica es controlado en formza centralizada a
craves de dispositives computarizados, que receopilan la Informacidn

sobre las :lamadas realizadas y monitorea el funcionamiento de los



aparatos, para que en caso de gue se presente alguna falla, é&sta sea
reparada de inmediato y se restablezca el servicio {La era del
conocimients y las tres revoluciones de la tecnologia, 1995), E1
servicio de lineas compartidas, es el denocminado LADAFON, el cual es
instalade en unidades habitacicrales, casas o inmuebles dende viven
varias familias, o en edificios de departamentos. Estos aparatos son
instalados sin carge alguno y sin rentas mensuales. Ladafon, teléfono
compartido permite llamadas de entrada y de salida: Para realizar una
llamada, el cliente debe activar ura tarjeta prepagada Ladafén con
cuenta recargable, asociada al nimere telefénico del aparato y al
nimerc de identificacidn persenal. Las llamadas gue se realizan son
totalmente privadas ya que cada uno de los usuarios tiene una clave
confidencial. Recibe todo tipe de llamadas, a excepcién de llamadas
por cobrar (LADAFON, 1997; De la Teja, 1999). La telefonia piblica
abre nuevos horizontes tales como el denominado Monedero eiectréniceo,
gue consiste en una tarjeta ¢on chip recargable; en este caso cada
teléfono piblico Ladatel sera corvertido en una terminal ATM {tipo
cajero) gue se comunicard con el Banco, por 1o que a partir de una
cuenta bancaria, serd posible recargar la tarjeta con el monto gue se
elija. El monedero electrdnico sera el dinero del future va que con
€1 se podrdn hacer llamadas de telefonia piblica, pere también se
pedran realizar pagos de otros bienes y servicios (De la Teja, 1999,
Por dltimo en lo que se refiere a la telefonia rural, actualmente el
56% de las poblaciones rurales se encuentran comunicadas en todo
memento con tecnologia digital de punta debide a gque se mejord la
infraestructura y les servicios. El servicio de telefonia rural se ha

venido desarrocllande en dos tipos principales: 1) servicio domieiliar



k)

automaticoe o de tipo urbano y 2} servicie de tipo rural, gque se
preporciona a través de una agencia y el cual puede ser domiciliar
manual o semiautomdtico. A corto plazo se espera poder oroporcionar

exclusivamente el servicio domiciliar autcomitico (De la Teja, 19993.

Internet.- Una red es un conjunto de computadoras interconectadas en
forma tal que pueden compartir informacién. Generalmente tienen una o
dos computadoras que les denominan servidores y a ellas estan
corectadas otras computadoras, que se les denomina clientes. EL
servidor atiende las solicitudes de los clientes que forman la red.
Internet es conocida comunmente como la red de redes, o bien la
supercarretera de la informacién. La gran cantidad de redes no son
reales, se les denomina virtuales porgue no tienen un scporte fisicao
siro digital, existen gracias a la fibra déptica, los satélites v la
telefonia. Pero la red de redes como tal no estd fisicamente en
ningin lade. Teléfonos de México entrd de lleno en el ciberespacio
con  PRODIGY Internet a fin de expandirse internacicnalmente v
posicionarse en la supercarretera. Fue resultadso de 1la canvergencia
de sus redes publicas de telefonia cornmutada [TELMEX-LADA) ¥y de datas
conmutados {Unilet}). Telmex sc ha propuesto impulsar la cultura
digital en México y por ellec ha desarrollade la infraestructura
necesaria para gue, en un mercado de libre competencia, los
proveedores de accese a la red de redes ofrezcan sucs servicioas a
miles de wusuaries en nuestro pais. A la fecha los usuarios de
INTERNET PRODIGY se guejan sistemdticamente por la baja velccidad
para el access y la navegacidn vy ademas el tenerse que desconectar

para hkacer o recibir llamadas telefénicas. Debido al desarrolle



tecnoldgico y mediante la tecnologia de la Red Digital de Servicioes
Integrados (RDSI), se han wvenide superande estas .imitantes v
actualmente Telmex ofrece un nueve servicio PRODIGY TURBO que
significa mayor rapidez de conexidén y navegacidn en la red, ya gue
debide a la RDSI es posible convertir una linea telefénica comin y
¢corriente en linea digital y ofrecer corexiones a una alta velocidad,
asi como transmitir dos canales de voz, con lo gue se pueden hacer Yy
recibir llamadas sin dejar de "navegar" por Interne:r o de revisar ios
correos electrénicos (Prodigy Turbe: velocidad y comunicacisdn sin
dejar de navegar, 2000). En tode este desarrolle tecnoldygico
intervienen los trabajadores telefonistas para guienes ha significado
un cambic radical en sus procescs de trabajo, en su apresndizaje y en

sus habilidades laborales,

Una vez concretada la privatizacidn de Teléfonos de México, se emprendid
un procese de moedernizacién tecneldgica  sin  precedentes, como  lo
manifiesta teda la informacidn anterior. Se han legrade avances
impertantes en la renovacién de egquipos, sistenas, redes vy procedimientos
para proporcionar servicios de telecomunicacignes. Ligado a la
privatizacidn esta la entrada de l1a competencia, lo gue cologd a la
empresa en una situacidn completamente distinta. La empresa estd obligada
a mejorar la calidad del servicio gue proporciona, por 1o gque orienta
gran parte de sus esfuerzos a legrar la certificacidn de calidad ISQ %000
en diversas Aareas de trabajo, tales como: IS0 5002 en el Centro Nacieonal
de Supervisidn (Lomeli, 1997}, IS0 %001 en La Red inteligente, ISQ 9002
al Sistema Administrativo de Calidad de TELMEX-TELECOREF (De la Teja,

1999}, ISC 9002 el &rea de Operacidn y Mantenimiente de la red de Larga
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Distancia (Lomeli, 19%5), etc. Aunade a la anrterior la Direccion de 1la
empresa plantea el cambio de mentalidad de +todos los trabajadores
telefonistas, tanto sindicalizados como de confianza; una mentalidad que
conlleve a un cambio de actitud ante el trabajo, un cambio de mentalidad
en la manera en que se concibe la misién ante la famiZia, el pais y 1la

scciedad en su conjunto.

Cuando Teléfeonos de México era la Gnica que propcrcoisanaba el servicio
telefdnico se contaba con todas las condiciones favorables Fara darse el
iujo de no preocuparse mucho por la calidad del servicio, por la
nodernidad de sus  eguipos; per no preocuparse de satisfacer las
necosidades de sus clientes, de poder tratarlos en algunas ocasiones en
forma prepotente y déspota. La erntrada de la competencia sentd ias bases
materiales necesarias para gque en la actualidad =. Cliente =ca una
prioridad. El cbietivo fundamental de una emnpresa, generalrente, son las
janarcias y anres de la competencia, las ganancias estaban pricticamente
aseguradas, va gue no habia otra emnpresa ue pudiera ofrecer los
servicios de telecomunicaciones. Actualmente, une gran parte de las
garancias de la empresa estdn determinadas por lz seleccidn de Loz
zlientes (empresarios a personas fisicas) cons 54 ermpresa de

ce México a

telecomunicaciones. Esta situacidn ha obligado a
considerar al Clienta como una prioridad, .o que significa no s6lo

ofrecerle calidad teécnica sine también una mejor atencidérn.

La empresa se ha encaminade a construir una cultura de servicio, porgue

sabe que ello la hard mds fuerte ante la competesncia. —a eficiencia, la
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cortesia y una verdadera vocacidn de servicio, son el compromise de este

nuevo TELMEX.

Las telecomunicaciones tienen una tendencia dominante hacia proveer
servicieos uniformes para todos los clientes en forma masiva perc también
proporcionar soluciones diferenciadas para satisfacer las necesidades de
cada uvno, ya sSea Unha empresa o un individuo. Cada vez se solicitan mas
servicios, pero sobre tode se exige gue se proporcioner cen mayor
rapidez, cecnfiabilidad v eficiencia; gue las fallas sean resueltas en
forma inmediata o mejor, gue nunca se presenten. Las empresas se ven
obligadas no s0lo a superar a sus competidores, sino a superarse a si

mismas, dia con dia, con el objetivo de rebasar los requerimientos de los

clientes, para evitar perderlos.

Todas las dreas de la empresa tienen un cliente a guién atender, por le
gue se nabla de clientes internos y clienies externos. Eay A&reas guc
tlenen relacidn directa con los clientes externcs, pere hay otras gue no,
pero gque Iorman parte del procesec de trabajo para prestar el servicic
reqguerido. Hay &reas gue scon proveedoras y clientes de otras areas, pero
siempre con una direccidén definida: la satisfaccidn de las neccsidades de
~os clierntes externcs. Tanto al cliente interno, como al cliente externo
se le deben aplicar ios mismos criterio de servicio: al ciiente lo gue
pida, con calidad y cportunidad {responsabilidad}; y para saber 1o gue el
cliente guiere, es naecesaric conocer sus necesidades (conunicacidn)

{vega, 1994%.

Para estructurar con exlto un sistema de servicio a cliertes es necesario



contar con elementos como la confiabilidad, gue significa la capacidad
que se tiene para establecer, por si solos, metas gue cuands se cumplern,
satisfacen o superan las expectativas de los Clientes; capacidad 2o
respuesta y empatia, o capacidad de ponerse en los zapatos del Cliente o
lo que comunmente se dice en Teléfonos: “"saltarse el mostrador”

(Paredes, 1997)

La filocsofia corporativa estd orientada a la calidad de! servicio que
busca la conservacisén de los clientes actuales ¥ Janar nuevos, sin gue se
pierda de vista que si no Se preocupan por sus c.ientes, otra emprosa Lo
hara (Cerencia de Desarrollo Organizaciona., 19931, Iz  impartanze
considerar gue £s5to es an problema de actitud, ya gue una actitud de
servicio, es una actitud vital para la empresa, a cual 23 necesav.is

cultivar cuando no se d& por si sola.

La privatizacicén de la empresae Teléfonos de Méxics va I

4 la competencia ¥ a la modernizacidn, lo gue hka llevado 2 resulitados
favorables para guienes utilizamos el servicio zelefinico vy ahora los

servicios de telecomunicaciores. S¢ és=as resultados se deben & la

b

orivatizacidén de la empresa no corresponde a este traba’o analizar s7
fgual siendo estatal se hubiera logrado con ura administraci:dn 2ifersrte

a la gue se tenia. Lo gue si queda de manifiesto es coma cada una de las

areas productivas en donde labora tanto personal  de lanza COomo

persenal sindicalizado (trdfico, plante ex-erior, trasmisidn-conmutacidn-
comercial, etc.) se han ido transformando por los continuos camblos en el

procesc de <trabajo, al wutilizar tecnologia de punza; como oen L

U

organizacidn del mismo. Hay quieres afirman gue el desarroilo tocrol oot

Ll
.
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en las telecomanicaciones va tan rédpido, gue lo gue hoy resulta una
innovacidén mahana, sin  exagerar, ya es obsoleto. Los cambios que
presentan van de la mane con la recesidad urgente, gue ha expresadc 1la
empresa, del cambio de actitud, con lo tar rombrado en la actualidad: "EL
Cliente". La Direceidn ha centrade sus esifverzos en lograr .a
transformacién ideclégica del personal acosturbrado a trabaiar en una
empresa rnonopdlica, en donde igual podia tratar bien o mal a los
clientes, ya gque éstos no tenfarn ozra opcién para que se les
proporcionara el servicio, a una empresa que enfrenta la competenclia  =n

donde el cliente tiene opeciones diferentes para centratar.

B. ATENCIGCN AL CLIENTE Y CALIDAD EN EL SERVICIO, TAREA DE GRUPO

OPERATIVO EN TELEFONGS DE MEXICO.

Una vez concluida la investigacidn documental se pueden encontrar
diversos campos nhacia los cuales corientar la propuesta de aplicacidn en
Telefonos de México, sin embargo hay urn aspecte gentral gue involucra
zanto a la empresa como tal ccmo a sus trabajadores y es la propuesta del

presente trabajo: ATENCION AL CLIENWTE Y CALIDAD EN EL SERVICIC.

Esta propuesta surge al analizar gue desde su origen Teléfonos de México
na estado ern continue cambio y crecimientc, nunca tan  acelerados vy
profurdes como leos iiltimos diez afios, lo que refleja una situacidn
egpecifica: un ndeleq fundamental de trabajadores ha vivido intensamente
estos campies y les ha significado el estar permanentemente expuestos
ante situacicnes gue generan angustia por ios miedos basicos: miede a la

pérdida y wiedo al atague, les cuales han sido definidos por Pichdn-



Riviere como las ansiedades basicas gue genera todo cambic ¥ gue han sido

abcrdados cen detenimiento en el segurdo capitulo.

Zr estos momentos la empresa pretende una transformacion imporz=ante en la
mentalidad de los trabajadores conforrmando una nvoeva ~ultura de calidad
en el servicio, ya gque es importante el conservar a los clientes que se
tienen y ganar nuevos clientes: al mismo —iempo los trabaZadores
requieren mejorar su calidad de vida en el traba-o ¥ recibir los
bereficics econdmicos que el manterer y crecer en el nimerc de clientes

representa.

La prepuaesta parte tanto de las necesidades de lz empresa como Las de sus
trabajadcores, las cuales pueden ser sa-isfechas z <raves de un trabajo de

IYups operatilvo en donde la

¥ La CALIDAD EZIN EL SERVICID, auncue

careas implicitas

en cada unzs de los integrantes del cuales se Iirdn

explicitarde a través del desarrollo Zel grupo para evitar gque impidan

centrarse er la tarea grupal y ademis z=n

in la reelizzsce:ign de la tarea se pre-e

wde Lz el personal las
cstructuras estereotipadas, es decir aguellas actitudss estructuradas gue

relaciones con los

o
Ui
[
HE

se repiten £n la realizacior de su zrabazijo
sefes, en  5us  relaciones interpersorales  a  wpoesar  de las nuaevas
circunstancias y gue representan un obstaculo en el sprendizaje v la
comunicacién, ya que la capacitacidn en la empresa es —uy importarte y en
muchas ocasiones es necesario romper coh las  dif:cultades gque  se

presentan es el aprovechamiento de la misma.



Para la aplicacidn de la técnica es importante considerar el organigrama
estructural de la enpresa, el ecual ha sido modificado en diversas
ocasiones por las mismas necesidades gque las condiciaones de la
competercia, la privatizacidér vy el desarroilo <tecrolégico le han
impuesto. A pesar de ello se mantiene la misma estructura de Direccidn
General, Direccicnes, Subdirecciones, Coordinaciones y una asesoria que
reporta a la DJireccidn General. Se cuenta con dos unidades fundamentales:
Las corporativas y las operativas (Areas de resultades), gue subsisten en
todas las CZirecciones. Las corporativas seon  las respensables  de
establecer las normas de la Ewxpresa en 1o gue se refiere a estandares de
operacidén y ios procesos cperatives, autorizar pianes operativos y de
irversion en irfraestructura telefdnica, establecer metas y politicas
institucionales de operacidn, hacer designacicnes de persona. del mas
alto nivel, manejar los sistemas de recompensa gerencial y wvigilar el
control internc, asegurando el buen manejo y apropiada disposicién de los
regursos. Lag ocperativas son las responsables de respender por las retas
de resultados y calidad de servicio, manezar al perscnal de operaciones,
preparar e implantar plancs de operacidn, mane-ar las  relacienes
laborales en su drea de respensabilidad y definir y realizar los planes

de crecimiente de la red telefdnica.

E. 4&rea operativa concentra el mayor rimerc de personal fanto de
confianza conc sindicelizado en Gerencias y Centros de Mantenimienzo,
gstd permanentemente relacionada en forma directa cen la calidad del
servicio y con ilos Clientes v generalmente se trabaja en eguipos formados
por  Gerentes, Subgerentes, Supervisores (personal de confianza) ¥

oficinistas, teécricos, cperadoras, comercial, etc. en sus diversos
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niveles escalafonarios (perscnal sindicalizado), por lo que es5 en estas

dreas operativas en donde hay mayor viabilidad dec aplicar esta técnica.

En las gerencias y centros de mantenimiernte se concentra personal  muy

hetercgénec en sexo, profesidén, nivel académico, laboral (técnicos de

diversas especialidades, oficinistas, aperadoras, comercializaderas,
etc.), antigiedad ern el trabajo, (lo cual es nmuy importante entre los
telefonistas ya gque anteriermente, la mayoria de sus movimientos

escalaforarics se hacian por antigiledad, actualmente se pretcrde que so
nagan por exdmenes de ascenso, pero adn asi el pertenccer & distinras
categorias escalafonarias da caracteristicas distirtas), estado civil,
eto. Esta heterogeneidad habla de esquemas referenciales Zistintes
fconiunte de experiencias, conocimientos y afectos con les gus piensan v

aczdar) al trabajarlo en el grupo se va logrards una unidad de la

diversidad que conlleva a la estructuracién de un esquema rsferencial

operativo comdin.

ENCUADRE

La capacitacidn ecn Teléfonos de México tiene diversos encuadres, =23 decir

tiene diversas ceonstantes metodeldzicas gue implican una delimi

respecto a tiempos, lugares, funciones, normas, compromiscs y un obietivo
especifice gue permita el aprendizaje del tema definide en el curso. De
esta nanera 5S¢ Suenta Con Curses gue son lmpartideos furdamentalmente er
las horas de trabajo, pere tambien existen cursos libres cue los

trabajadores toman fuera de su jornada laboral y por decisidén personal.

Cursos que se ofrecen a traves del drea de Bienestar Sccial gue estan



Intimamente relacionades con el desarrollo personal Y Son impartides
fuera del horario de <rabajo. Todos los cursos se imparten en auias
especiales, ya sean del INTTELMEX (Instituto Tecnolégice de Teléfonos de
Meéxico), de Ericsson, Alcatel, Bienestar Social y del Sindicate. Cada uno
de estos curseos cuenta con  norras  y compromiscs defirides con
antericridad por la comisién nacioral mixta (empresa vy sindicato) de

capacitacidn y adiestramierto.

Las constantes metodoldsicas en el grupo cperativo serian aguellas dentro
de las cuales se darie el proceso analitico, que incluye delimi-acicnes
de tienmps, lugar, funciones, normas, corpromisos y el obletive comin de
nejozar la atencidn al cliente y la calidac en el servicio que redunde cn

€l mejoramiento de la calidad de vida en 2l trabajc de los participantes.

La poesibilidad de rezlizar un trabajoc de grupo operativo seria er
condiciones diferentes a la capacitacidn tradicional, diferentcs porgue
no se reguiere gue los trabajadores se trasladen a otras areas o aalas
cEpeciales, las sesioncs serian en los Centros de Trabajo de cada
Cerencia en donde ya comparten los aspectcs de tiempo y espacio; las
reuriones son ocho, de tres horas v deos veces por semana. Los grupos
guedarian integrados por maximo 1% personas gue se conformarian con
personal de las diversas especialidades gue existen en cada Gerencia, con
perscnal sindicalizado vy perscnal de confianza, diversas categorias y
osuestos de confianza. Cada grupo se reuniria las ocho sesiores en el
wizme  lugar y horario con  la finalidad de tener las «condicicnes
favorakbles para la conformacidn del grupo operativo; asimismo se

colocardn en circulo para gue pueda establecerse ura dindmica cara a

119



cara. Se reguiere gue el lugar sea un lugar silenciosa, gque las sillas

sean cdmodas y una iluminacien v ventilacidn adecuadas.

Hay roles predeterminados de Chservador v Coordinador. Es impeortante gue
el GObservador y el Coordinador sean profesionistas cuva experiencia esté
basada en grupcs operativos de empresas de servicics, debido a que el
centexto laboral tiene caracteristicas nuy peculiares por  la. que es
necesario evitar interpretaciones incorroctas wor ol desconccimiento del

sector. El okservador es un  intecra

nTe, Colmo va na sido explicado
detenidamente on el segundo capitule, gue solc se dedica 2 escribir los

hechos perceptibles, tanto verpales comc acti=zudes, expresicnes faciales,

20, con la finelidad £e obianenr, una copla Lo 2 exacta posible del
acontecer  on el grupo. o tigne  Como  tarea  central
reflexionar con el grupo accerca de 1z relacion gue se da entra 108

~tegrantes del grupo vy 1z <tarea na guedado definida come el

meieramiento de la atencidn 2. clilienie v la en el servicio, para

e’lo ird anali

ranco el desarrollo de los conceptos  fundamenszles el

grupe  operativo:  lz  cenferrmacidn de nuevo  ESgquema  conceprtuial

referencial y operativo (ZCRC), la res? a al cambils, los misdos

oasicos, el cono invertideo, los roles, —odo lo mencicnadg en el

capitulo anterior ue forman parte Sel cdesarrollo del gruno operativo.
=] 7 g 3 2 P

Los temas podrédn ser abordades por el personal de Teimex, del INTTELMEX

o por e! Coordinadcr.

La conformacidén de los grupos contemplara los c¢riterios mencionades con

anterioridad, pretendiendo lograr la mayor heterogeneidad posible y serdn
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seleccicnados conjuntamente con el persoral de confianza y el sindicato,
para poder garantizar el cumplimiento del obietive, no came algo
" consustancial a la empresa sinoc como algo de beneficio tantao para la

empresa como para el personal que en ella labora.

La tarea central ha guedado especificada, sera abordada a través de =cho
reuaniores en las cuales se desarrcllardan los temas gue mayor resonarcia
tienen en los participantes, calesg COmo comunicacién, cambio,
aprendizaje, calidad en el servicio, clientes dificiles, conflic=os

interpersorales y marejo del stress.

CONTENIDO DE LAS OCHO SESIONES

PRIMERA.- PRESENTACION GENERAL DEL CURSG.

La presentacion es una explicacidn clara vy precisz del ghijetivo gue relne
al grupo, la metodologia con la cual se van a trazbajar las ocho sesionsas,
la importancia de 1o gque sigrnifica el encuadre vy la necesidad de

mantenerlo.

Se plantea gue un oprirncipio bdsico es gue se parte de una ecducacidén
activa para adultos, dornde las personas dejan de ser simples espectadores

pasivos para convertirse en agentes de su propia formacion.

Por las caracteristicas mencionadas de ios constantes cambios tanto en el

aspecic tecneoldgice como administrativoe gue ha llevado a continuas

medificaciones en  la osganizacién, en el proceso vy condiciones  de
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trabajo, que son fuente de angustia por el surgimiesnte de los miedos
bédsicos gque aparecen ante :as situaciones de cambio v que generalmente
van de la mano o acrecentan los pronlemas psicelégicos de cada tno, es
gue resulta importante dejar claroc gque no se trata de un  grupa
terapéutico siro de un grupo gue 3¢ edne con un objetivo de trabajo muy

especifico.

SEGUNDA.- IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Z. tema de la comunicacisn serd zzzrdado desde la porrtancia de la

coniormacicn de un ECRC ceomin en el fr-ipe, ZCRC gue parze Lna serle de

semgejanzas en 10s esguemas ©n ore’aclén con el

clientze lo gue permizirda la {.as5 =relacicnes

sociales, la organizacidrn y el sisterma sccial) v verticales (el individuo

inserto en es5te sistema) en una eREYssa gue esTd en constante situacion
de camiio.

TERCERA.- EL PROCESO DEL CAMBIO

Ereve historia de las transfcrmacicrnes que ha <enids la empresa, y on

parzicuiar las gue se fan tenido en la Gerencia a la gue se le imparte
esta  técnica. Se abordard de manera muy gencral los miedes basicos

cratando de Interrelacionarlos con lo gue se es5td viviends en

la firalidad de gue cada uro de 123 Integrantes poeda realizar una
reflexidn personal de lo gue le han zfectado las transformacicnes y poder
terer alternativa de salir de conductas estereotipadas tantoc en Lo

persona: €omo en ¢ laboral y sobre tcodo 1o relacionado con los Clientes.



CUARTA.~ MANEJO DEL STRESS.

El estress serd abordado a partir de las situaciones que resultan ser mas
estresantes en lo gue se refiere a las continuas transformaciones de la
empresa, como 1o relacicnado con la atencidr al cliente y las propias
cargas emocionales. Se abordardn las caracteristicas tante positivas como
negativas como se plantea en la teoria picheoniana, es decir que aurgue
parezca contradictorio puede ser un incentive hacia transformaciocnes de

crecimiente personal.

QUINTA.- EL APRENDIZAJE.

La importancia del aprendizaje como un desarrollar aptitudes y modificar
actitudes que estér intimamente relacicnadas con la realizacidn del
trabajo, ya gue lleva a una modificacidr de pautas de conducta, ctestion
central para la modificacidén de las actitudes del personal al atender a
los clientes sean é€stos inTernos o externos. E. aprendizaje gque busca ia
unidad entre el pensar, sentir y actuar, ya gue dc no trabajarse en este
sentido no se modifican actitudes porgue se puede pensar con claridad
sobre la importancia de atender cen cortesia al cliente y sin embargo

estar sintiendo rechazo por €l y terminar tratzdndolo incerrectamernte.

SEXTA.-~ LOS CONFLICTOS INTERPERSONALES.

Para los trabajadores telefonistas, prestadores del servicic de

telecomunicaciones es importante, por el sentide de su trabajo, que

consideren que los conflictes son inevitables en roda relacidn kumana,



por ello es necesarioc gque se aprerda a manejarles de una manera adecuada
¥y transformarlos de algo negative y amenazante en  un factoer de
crecimiento de las relaciones interpersonales, En la medida en que puedan
ubicar sus propios conflictos interpersonales es gue podrdn ir dejando de
lado el desahogo norma: de elles en oilras personas o blen ern _os clientes
y de rwanera contraria, podrdn ubicar cuando el Cliente guiere desahogar
er elios su coraje por otros problemas Interperscnales gque éste tenga. Al
ubicarle asi, podrdr hacerse a un lads y no tomar como agresidn personal
10 gue el cliernte guiere desahogar ern e trabajador. Esto e pernitirid no
reacclionar en forma zefleja ante la situacidn del cliente sine anger
mantenerse al margern cde un cornflicts gue no es suvo v poder atenderlo con

COtesla.

SEPTIMA.- LA ENTREVISTA A UN CLIENTE DIFICIL

Presentacién de los casos en gque el cliente presenta tn alto grado de
dificuitad para atenderlo, de ah? Lz inpertancla de iderntificar sa estade
emocional vy orientar la atencién hacia resultados concretos sobre las
necesidades de servicio gue éstos buscan v sobre  todo  mantenerlo
contratando con la empresa.

n este tera e3 importante integrar leos aspectos reolacicrados con la

71

pertinencia y poderlos manejar indistintarmente en el grupo v oen o

relacionade con la atencion al cliente.

OCTAVA.- CALIDAD EN EL SERVICIO Y CIERRE.

La pelidad en el servicio ha side ampliamente desarrolilada en las dltimas
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péginas del capitulo tercero, inciso &, en donde gueda delimitada como la
satisfaccidn del cliente en los servicios de telecomunicaciones que se le
proporcionan y las innovaciones tecnolégicas gue se le ofrecen, asi como

proparcionarle una orientacidn adecuada con amabilidad ¥y cortesia.

El cliente selecciona el servicio mds adecuado en base a su experiecrcia
en el trate con la gente, escoge el lugar mds idéneo para satisfacer su
necesidad. 5i la necesidad del cliente fue satisfecha, se generard un
sentimiento de lealtad gue se mantendrd ecstable en la wedida en gue a los
trabajadores telefonistas les interese verdaderamente proporcionarle la
orientacidn gue regquiere y en la medida en gue crece el ntmero de
¢lientes de la empresa, es la mnmedida en Zle se estard en gJejores

condiciones para luchar por mejoras econdmicas v laborales.

En esta dltima sesién se hace un cierre del proceso iniciado en dornde se
ha definide ccmo tarea del gsrupo el me-orar la calidad en el servicio ¥
la atencién al cliente, se hace una recapitulacicén del desarrollo de las
sesiones en donde har ido guedando planteades alcunos de les efes
principales gue llevaron a la =zealizacién de la tarea planteada. Se les
devuelve er el tedrico una sintesis de los aspectos mas relevantes que se
fueren preserntando a lo largo de las sesicnes, para orientar ia dindnica

la realizacion del

gqrupal naclia un posible proyecto personal on donde
trabajo cenlleve a una mayor satisfaceidén en la realizacidn del mismo y

generar mejores condiciones de wvida.

EZn el desarrcello de cada uno de los temas, tanto en su exposicién como en

el trabajo del grupo se iréan presentandc lLos erergentes de 105 gue ya se
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ha hablado er el capitulo anterior y se trabajardr con la diddetica de
emergentes que permite Irterrelacionar lo que s= guiere aprernder: Una

nueva cultura laboral, con los obstdculos gue se presentan.

CONSIDERACIONES FINALES

¥ la resistencia al cambio ha sidao abordads por la psicelogia
desce diferertes corrientes: psiccara_itica, conductista, programacidn

recrollnguistica, existencial, etc. La tdécnica de grupa operativo es una

de ellzs y 35U caracteristica princip ecisamente en

morcntos de continuas transicrmacliones socilales, politicas ¥ econdnicas

de Argenzina, gque repercuten en la conducta de

13

apilicacién es diversa ya gue e5 un srabato cue ze

gue no esti centrado ni ern el individuo, ni en el

lz zarez, es decir en un obietivo cue

abordande se movilizan diversas estructuar

En México ho sido anlicada en el drea

izfactorios al obtenorse ol ob etivo

ora viable de zer

3GE 505 continuas transformacicones tecncld

el process y  la organizacian del  trabzjop le

EsTrU0LUYaA BCSOTOTIza, al pasar de ser a privadca y

Iid LINEpresa =5

cear de ser menopolio de las felecomunicaciones. a zadas

las Zreas deo trabaje, atdrn acucllas a las gue ns llegads
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modernizacion tecnoldgica, pero si se han visto obligadas a eonsiderar

como una prioridad mejorar la calidad con una actitud de servieia.

El grupo operative es una de las técnicas que centrarse en la tareca, es
una herramienta importante que avucda en el desarrolle de habilidades Vi
cenocimientos, teniendo come consecuencia ura realizaciédn del trabajo con
mayor eficiencia, pero también una mayor gratificacién en la realizacion

del mismo,

Los integrantes predeterminados: Coordinado vy Observador deberin conccer
con deterimiento las caracteristicas del drea er el cual van a trasaar v
tener la formacidn profesional que se reguiere. 3u aplicasiér se Zimita a

las dreas en gque ro haya una gran movilidad de persaonal.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

INTRODUCCION

Jurta Federal de Conciliacidn y arbitraje (1989)., HMinuta firmada entreo
Telefonos de México, S5.A., de C.V. y Sindicato de Telefenistas. Convenio
de concertacion. México.

CAPITULO I.- HISTORIA DE LA TECNICA DE GRUPO OPERATIVO ¥ OBJETIVOS.

A.- CONDICIONES SOCIOPOLITICAS.

Dlez, R. (1%87), Los compaferos. México: Editora v Distribuidora Leag
S.a. de C.V.

Gl

Kaplan, M. (19%79}. 50 afos de Historia Argentina {1925-1975): =
laberinto de la frustracién. En P. Gonzdlez Casanova {Coordinador
Arérica Latina: Histeoriaz de medio siglo (Vol. I, op 4-71){20. Ds.
Meéxico: Elglio XXI Editores. Instituto de investigaciores sociales de

UkAM.
B.- ORIGENES DEL PENSAMIENTO DE ENRIQUE PICHON-RIVIERE.

Pardavell, L.G. {1999}, Formacién psicogercntolégica bpasica del persoral
de salud, un marco de referencia de lz teoria de crupes operativos Dara
orientar su ejercicio. Tesina no publicada. Licenciatura en Psicologia,

Uriversidad Autdnoma cde ¥éxico, México, D.LF.

ercla, M. (1991;. ¥otas para pensar Lo grupal. Bucnos Alres: Lugar
ditorial.

P
E

procesc grupal. 227 psicoandlisis a la

Londn-Riviere, B,

czlogia soclel. In 51 Ediciconss Nueva Visldn 3SAIC,

Tamayo, L. zin fecha). Irptroduccidr a la prohlemdtica y conceoptas
bizicos de grupe operative. Articulc nimeccrafiado. Méxlca: TAIGOD.

Zito Lema, V. (1985%). Conversacicncs oon Enriguc Fiecnon-Riviere sobre =1
- = =

¥ la locura. Busnos Alres: Zdicicnes Cinco.
C.- QBJETIVO ¥ DESCRIPCICN GENERAL.

Gleger, J. (19%1). Grupces ouorativos en la  ensefanze en Temas  oe
Psicologla Social: Entrevistia ¥ grupos, Buencs Rires: Nuewva Vizidn.

Pieget, J. (197%1. ¢A dénde va lz educacidn?. DBarcelocna: Telde.

proceso grupal. Del psiccandlisis a a

Pickén-Riviere, 2. (.98%). EL
es: Ediciones Nucva Visign SaIC.

psicelogia social. Buenos Air

Tamayo, L. ({sin fecha). Introduccidén a la problemdtica y conceptos
basicos de grupc cpervative. Articulo mimeografiado. México: TAIGO.

Wassner, N. (1981). CGrupc. Clase No. 7 mimeografiaca. México: TATIZO

L28



CAPITULO II.- ASPECT(OS FUNDAMENTALES EN LA TECNICA DE GRUPO CPERATIVO
Bauleo A. {1982). Ideologia, grupos y familia., México: Folios.

Bernstein, M. (sin fecha). Aperturas a nive: grupal. Clase dictada.
México: TAIGD, A.C.

Bleger, J. {1975}. Simbiosis y ambigiiedad. Buenos aires: Pzidos.

Caparrés, A. y Lépez, S. (1975). Teoria y practica de Jrupos operativos,
Psicologia y sociologia de grupo. Madrid: Fundamentos. {pp B&6}.

Caparrés, XK. (1976). Los miclecs basicos en la psicoterapia de grupo.
Revista Clirnica vy andlisis grupal Fo. 6. Argentina.

Chehaybar (1934). Elementos para una formacidn tedrico-prictica  del
proceso de aprendizaje grupal. Revista Perfiles educativos %“o. 63.
Mexico: UPN

Flores, F. {1%83y. ZLa dialdéctica del aprendizalje en =i wviacule. Clase MNo.
20 mimecgrafiada, México: TAIGO, A.C.

Foladori, H., (1988). Suefios y grupos. Lapsus ¥o. 2. México: UIA.

Foladeri, H. ({sin fecha}. Kacia tne tecria de io emergente er  Grupo
Operative. Articulo mimecgrafiado. México: TAIGOD, &.0.

Fumagali, C. {sin fecha}). Transferencia grupa. I. {Clase No. 'é&
Timeografiada. Argertina: Ediciones Cinco.

Furagali, (. {sin fecha}. Transferencia grupal I, Clase Xo. 17
mimeografiada. Bueros Adres: Edicilones Cinco.

Hollander, E.P. (1978). Principios y métodos de psicologia social. Bueros
Alres: Amerrortu Zdiciones.

Jasiner, C., Crassezti, W., Jasiner, C. (sir fecha)]. Acerca de la
apertura. Argerntina: Ediciones Cinco.

Jasiner, <., Grassetti, N,, vy Jasiner {sin fecha). Formacién del
anservador. Argentina: Sdicicnes Cinco.

Kaes, R. {19%81). EX apoyo grupal del psiguismo individual: algunas
censecuencias tedéricas en relacién a los conceptos de Individuo y grupel.

Arcentina: Edicicres Cince.

Lapolia, B. (1%84). vircule I. Clase Ho. l6 mimeografiada. México: TAIGO,
A.C.

Muchliello, R. {1972). La dindmica de les grupos. Madrid: lbero-eurcpea.

Newcomb, T.M. (1572}, Manual de psicologia social. Tomo II. Buenos aAires:
Editorial universizaria de Buenos ARires.

129



COrezco, E. {(1%89). Teoria y técnica de grupos operativos. Tesis no
paklicada. Licenciatura en Psicologia. México: UNAM.

Fardavell, L.G. (19%9). Formacidén psicogerantoldgica basica del personal
de salud, un marco de referencia cde la teoria de grupos operativos para
orientar su ejercicio. Tesina ne publicada. Licenciatura ern Psicologia,
UMNaM, México, DLUF.

Paz, N. {1%91). Bintesis conceptual., Ulase deo primer afio. Minmecgrafiada.
4éxico: TAIGO, A.C.

Faz, h. {1%31). Teoria del emergente. Clase mimeografiada, Méxics: TAIGO,

efa, <. [(19%1)1. E1 grupo cpera:z México: Universicad Autdroma e
e

f.ghén~-Riviere, E, (1270y. Historisz

r ecnica de los  grupos
cperativos. Clase dictada. Buenos Aives: a.

LATEN A |

Fichon-Riviere, E. (1983}). Il proceso grupal. Del psicoandlis:
pslgologia scclial. Buenos Alres: Edicicnes hueva Visién H

1

ZAIC.
Plchon-Riviere, z. [sin fechat. fACerca del vincula. Articula
Timeografiadeo, México: TAIGO, aA.C.

n-Riviere, E. (sin fecha). Técnica de observacidn de grupos
(lase dictada =31 el curso de actualizacidn v

ento dogentes, o la Universided HNacional del Eocdeste,
eograflada.

Rodriguez, J. (1983)., Tecria del winculo especularidad. Clase N¥a. 19
mimecgraf . Méwmico: ZIDAC.

Rodriguez, J. (1986). Actitud psicologica. (Clase No. 1% mimeografiada.
Méwico: TAIGD, A.C.

{1%72). Sartre y laz psicoterapila de los grupos. Buenos

[2963). (Criztica de la Razdn Dialéctiga. Buenos &'res: [Le.

Scaglie, H. (=zir fecha). La posicion fantasmiética del observador de un
grupo. Clase dictada. Mimecdgrafo. México: TAIGG, ALC.

Tamayo, L. {sin fecha}. Introduccidn a la preoblemdticz vy canceptos
pasicos de crupo operativo. Articulo mimeografiade. HMéxico: TAZGD.
Tuber-Oklander (19%2). El grups opsrativo de aprerdizate. México:

Asociacidn Fsicoanalitieca Jaliscience: Universidad de Cuadaladiara.

vassner, N. [1991). Grupo. Clase No. 7 mimeografiada. Meéexico: TAIGO

130



Zito Zema, V. (1985). Conversaciones con Enrique Pichén-Riviere sobre el
arte ¥ la locura. Buenos Aires: Ediciones Cinco.

CAPITULO TIII.- VIABILIDAD DE LA TECNICA DE GRUPO OPERATIVO EN TELEFONOS
DE MEXICO.

1947 FHacimiento de Teléfonos de México (19%4)., Revista YVoces de
Teléfonos de México. VI Epoca. Afo 3X. No. 381. {22}, México.

CEICO's (19987) Revista Veces de Teléfonos de ®éxico. VI Epoca. Afo 34.
No. 409 (17-19}) México.

Circular infeormativa 28 de marzo. {152%). México: Sirdicato de
Telefonistas de la Repiblica Mexicara

Comunicar con eficiencia y oportunidad [(1992). Revista Voces de Teléfonos
de México. V Epoca. Afip 30, ¥o. 360 (3). México.

Contrazo colective de trabaio, STRM (198%). Cliusala 293, México.

Coria, G. (1995). Como elevar la confiabilidad de la plantz telefdnica
exterior. VI Epoca. Ade 32, Ko. 393 (17-21). México.

Cortes, J. {1l889). Remenbranzas telefodnicas. Revista Voces de Telé<onos
de MéxIigo. II Epoca. Afio Z8. Ko. 328 (12.i6). México.

Ce la Tela, B. (1999) Certificacidn 130 3002 a TELMEX-TELECORP:
Recornocimiento a 53 calidad internacional., Revista Voces de Teléforos de
Mexico. VI EZpoca. Afec 36, No. 421 {12-13). HMéxico.

De la Teia, 3. (1999) Comunicamos, LaQ importa la distancia: Telefonia
rural. Revista Voces de Teléfones de Méxice. VI Epoca. Afoc 36. No. 423
[8-:3)., ¥éxico.

Je la Teja, B. (199%) LADAFON zeléfono compartide. Revista Voces de
Teléfoncs de México. VI Epoca. Ade 36. Xo. 422 ( 6-17). México.

De la Teja, B. (19%9). 10 millores de lineas: 10 millores de razones cara
gervir mejor a nuestros clientes. Revista Voces de Telséforos de México.
VI EZmoca. Ano 360 No. 420 (4-Ty. Mexico,

Je la Teja, B. Y Lomeli, V. (1%99) 1999%: Cuando TELNMEX esta cerca, nadie
estd lejos. Revista Voces de Tcléforos de México. VI Epoca. Afo 6. YNo.
423 (38-31}, Mexico.

De la Teja, B. Y Morales, A.C. (2000) Cable submarino Maya-I. Revista
Voces de Teléfonos de México. VI Epoca. &no 37. Ho. 424 {4-133). México.

Discurso pronunicado por el CP Jpagquin MufAvz Izguierdo {19E8}. Revista
Voces de Teléfonos de México. II Epoca, Ado 27. No. 314 (6-7). México.



Editorial (1991). Revista Voces de Teléfonocs de México. IV Epoca. Afo 29.
No.o 347 (3). Méxica.

Editorial (19%6) Revista Voces de Teléfonos de México. VI Epoca. Ado 33.
No. 403 (1). México.

El cakle submarino Mar de Cortez {1998}, Revista Voces de Teléforos de
Méxica. VI Epoca. ARo 35. No. 414 {16-19). México.

El grupe CARSQ, ganador de la subasta por TELMEX [19%C). Revista Voces de
Teleéfones de Méxice. III Epoca. Afo 29. No. 343 [4-3). México

Gareia, J. (1977). Apuntes para la histcria de: STRM. Revista Restaurador
22 ge abril, Afo I mayo-junic No. 8 {31-33). HMéxico.

Garcia, J. (1930). La c¢risis econcmica de 1929 v la huelga telefonista de
1935, Revista Restacrador 22 de abril. Ko. 13 ($1-433). México.

GarcZa, S. (1991). E1 CEICO. Revista Voces de Teléfornos de México. IV
Epoca. Ane 29, Fo. 347 {10-13). Mexico.

Gerencia de Desarrello organizacional {1%95). Anzicipear, erntender,
superar las exXpectativas del c¢liente. Revista Voces de Teléfonos de
México., VI Zpoca. Afno 32. Ho. 393 (37-39), México.

Eernandez, F. {(1983)Informe de la Secretaria General a la XIV Convenc-oén
Ordiraria. México: Sindicato de Telefénistas de la Repiblica Méxicana.

Ibarra, J. (1%76). Los telefonistas y sus luchas. Revis=za 22 de abril.
Yo, especial (13.20). México.

Impulso a4 la comstruccidn del sistema de cable subrariro (1992}, Rovista
voces de Teléfcrnos de México. V Epeca. Aflo 30. Yo. 366 (12-15). México.

La era del conoccimiento y las tres reveluciones de la tecnologia {16495).
Revista Voces de Teléfonos de México, VI Epoca. Afo 32, Edicidn especial
Wo. 3397 [(14-25) México.

La revoiucion de las  telecomunicacicnes (1935). Revista Voces de
Telefonos de Meéxica. VI Epoca. Afc 32, Edicisdn especial Ho. 397 (26-3%)
México.

La ruta hacia el future {1993). Revista Voces de Teléicnos ds México. V
Fpoca. Aneo 31. No. 267 (6-11). México.

LADATON ({1%537) Revista Voces de Teléfonos de Héxico. VI Epoca. AfRg 34,
¥o. 41l (24-259). Héxlico.

Liderazgo ¥ compromiso (129B). Revista Voces de Teléfonos de México. IV
Epoca. Afo 35. Ko. 4:17 (4-7). México.

LomeZi, ¥. (1997). La certificacién IS0 9002 del CHNS-LADA. VI Epoca. ARo
34, No. €11 {3:1-33). México.



Lomeli, V. (1998). TELMEX milenio, compromiso con vision. Revista Voces
de Teléfonos de México. VI Epoca. Afo 35. No. 413 [4-14). Kéxico.

Lemeli, V. (1959). El Area de Operacidn y Manteninmiento de la red de
Larga 'Distancia recibe el IS0 9002. Revista Voces de Teléfonos de México.
VI Epoca., Ao 36. No. 423(20}. México,

Lomeli, V. (1992), MAYA-I La conexién desde Es-adns Unidos hasta
Colombia. Revista Voces de Teléfonos de México. VI Epoca. ARc 36. Xo. 423
(26=271. México.

Lopez J.A. (199%0). Comunicaciocnes a wvelocidad luz. Revista WVaces de
Telefonos de México. III Epoca. Afio 28. Ho. 338 (16-18). México.

Olavarria, Hd. (1%89%). Memordndum para Francisco Herndndez Judrez. RS-
116/89. Héxigco,

Paredes, D. {1997) Para atender al cliente. Revista Voces de Te.&foros de
itéxico. VI EZpoca. Afo 34. No., 410 (17-19). México.

Prodigy Turpbo: Velocidad y comunicacidn sin cdejar de ravegar (2CG00).
Revista Voces de Teléfonos de México., VI Epoca. afic 37. Ho. 424 (46=297.
MExico.

Recibe la certificacidn la red inteligente de TELMEX IS0 9001 {(19%83.
Revista Voces de Teléfonos de México. VI Epoca. Ao 33, Ko. 413 (18-23).

México,

Reubica TELMEX la sucursal Chiapas en modernas inszalacicnes (1992). V

Zroca. Bhoo 30. Ko. 362 (10-13}. México.

Fodriguez, T. {195%4}. Historia de la telefoniz. Revista Voces de
Telefonos de México. VI Epoca. Afie 3. Na. 379 [Z8-1%). México.

Roulet, M. [199%0}. Tenemos confianza en el persona: de TELMEX. Revista

Voces de Teléfonos de México. II1 Epoca. Ao 29. No. 343 (12-13). México.
Salinas de Gorrtari, €. (198%). La concertacidn permitid la proteccién de
los intereses de los teleforistas. Revista El Restaurador 22 de abril.
Ao 9. No. 23. HNueva época. México. Sindicate de Telefonistas de la
Repinlica Méxicana.

Szliras de Gorteri, C. (198%}. Imprescindible lz modernizacién de TELMEZX
para el desarrollo del pals. Revista Voces de Teléfonos de México. III
Epoca. Aro Z2. Ho. 32% {2-3}. México,

Se modernizan los servicios de LD por operadora {1%9Z). Revista Voces de
Teléfonos de México. V Epoca. Ao 30. MNe. 360 (6-7). Héxico.

TELCARD: "Td lirea al murndeo" (1995). VI Epoca. AfRo 32. No. 389 (22).
HMéxico.

Telecomunicaciones y competitividad nacional {1%95). Revista Voces de
Teléfonos de México. VI Epoca. Ano 32, No. 358 {2}, México.



TELMEX se mantiene a la vanguardia con la red inteligente (1998). Revista
Voces de Teléfonos de México. VI Epoca. Afc 35. No., 4.4 (4-121. México.

TELMEX: Bienvenidos a los prdximos 50 afos {1997). Revista Voces de
Teléforos de México. VI Epoca. Afic 24. Edicién especial No. 412 (5-9)

Hexlicao.

Vega, G. (1952). Fibra dptica: 13,500 kildmotros en 231 meses. Revista
Voces de Teléfconos de México. IV Epoca. Afo 30. No. 335 [6-7).Méxicc.

Vega, G. (1993). Acelerada digitalizacior de la planta telefénica. W
Epoca. ARo 31, No. 372 (6-11). Héxico.

v

ega, G. (1994) El cliente interno. Revista Voces de Te éfonos de ¥éxico.
W1 Zpoca. Aho 31, Ko. 381 (6-9). México.
Vega, 3.0 {19973, ¥Modernos servicios. Revig Voces de Teléfcnes de

México. VI Epoca. Afo 34, Ko. 409 (B-16}). HMéxic



