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RESUMEN

El presente trabajo final de graduacién tiene cawbgetivo desarrollar un
proyecto de aplicacion para la empresa “CréditasdPales S.A.”, orientado a realizar

un cambio en el tipo de liderazgo que actualméet@ ladelante la gerente general.

Para esto, se desarrollaron 21 encuentros, a diésese durante el transcurso de
4 meses con la gerencia general. El proyecto sdidien dos grandes maddulos, el
primero tiene el objetivo de definir vision, misignobjetivos de la empresa, y el
segundo modulo se desarrollan las actividades e@ifitacion del tipo de liderazgo
actual, cambios que se deben realizar para modgictpo de liderazgo y finalmente
un seguimiento para mantener los cambios. Por dlsm realiza una evaluacion de

impacto para considerar las implicancias en elgeue tuvo el proyecto.

ABSTRACT

The final graduation present work aims to develo@pplication project for the
company "Personal Loans SA", aimed to make a changjee type of leadership that

currently carries out the general manager.

For this, we developed 21 games, to develop duhagourse of 4 months with
the general manager. The project was divided iwtorhodules, the first aims to define
vision, mission and objectives of the company, gnedsecond module will develop the
activities of identification of type of current l@ership, changes should be made to
modify the type leadership and ultimately to keeack of changes. Finally, we
performed an impact assessment to consider thacatiphs in the time it took the

project.
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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo final de graduacién décknciatura en
psicologia de la Universidad Empresarial Siglo 2&, desarrolla un
proyecto de aplicacién profesional para la empr@€saditos Personales
S.A'. La misma se encuentra situada en Formosa Capitatindo con dos

sucursales en el interior de la provincia.

La empresa se dedica a la asistencia de créditcorades a
empelados publicos, privados, asi como también amotnbutistas.
Actualmente cuenta con 20 empelados aproximadanyerda proyeccion
hacia la apertura de otra sucursal en otra ciudek cde la provincia.
Debido al crecimiento de la misma, al aumento deddananda y al
inevitable aumento de personal, es que surge kesitad de intervenir en

la misma, para facilitar su crecimiento.

A patrtir del planteamiento de una necesidad paepde la gerencia
general, se realiz6 un diagnostico organizaciaealiendo en cuenta las
diferentes variables y dimensiones que permitaabacla informacion

necesaria para luego plantear un esquema podertoabajo.

El presente trabajo esta compuesto por diferemarcias. En la
primer parte se encontrara fundamentacion y olggtifPosteriormente se
estructuro el marco tedrico en cuatro capitulos pgrniten enmarcar y
dan base al proyecto de aplicacion profesional radkado. Luego se

plantea la metodologia de relevamiento de datosa paalizar el

! Es importante tener en cuenta que se utilizé umbme ficticio para preservar la identidad de la
organizacion y de sus propietarios
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diagnostico organizacional, el cual se encuent@néinuacion. Este ultimo
esta dividido en una primer parte de analisis de daantitativo, donde se
observan los resultados obtenidos en las encugstagsteriormente un

analisis cualitativo, en el cual se analizan lageoidos de las entrevistas.

A continuacién del diagnostico, se desarrolla ebypcto de
aplicacién, pautando las actividades y evaluac®nntpacto. Finalmente

se presentan la bibliografia y los anexos pertesent
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2. FUNDAMENTACION

La direccion de una organizacion se basa en lachsh de
liderazgo de quienes se encuentran en el nivedtégico de la misma. El
liderazgo es la habilidad o capacidad interpersoralproceso a través del
cual los lideres influyen, inducen o animan a lopleados a llevar a cabo

los objetivos organizacionales con entusiasmo yppapia voluntad.

De acuerdo a Robins (2004) a principios de este signri Fayol
escribi6 que todos los administradores desempefiaco cfunciones
administrativas: planeacion, organizacion, direcciGcoordinacion y
control, pero en la actualidad, se han condensadouatro: planeacion,

organizacion, liderazgo y control.

El liderazgo no es sin6bnimo de direccion ya que lldsres se
encuentran no solo dentro de la jerarquia de laesapsino también en los
grupos informales de trabajo. El liderazgo es waréepde la direccion, pero

no es toda ella (Chiavenato. 1998)

Chiavenato (1998) plantea que una caracteristigoritante de la
definicion del liderazgo es que es un proceso pediondel cual un
individuo ejerce influencia sobre otros, y la forma que una persona
influye en otra es a través del poder, esto esprirol que una persona
posee y puede ejercer sobre otra. Y Robins (20g®8ga que todos los
administradores tienen un papel de liderazgo qokiye la contratacion,

capacitacién, motivacion y disciplina de los emgtea

Para cualquier empresa, sin importar el tamafioer tdideres
adecuados influye directamente sobre su rendimieAtctualmente,

Créditos Personales S.A. posee un liderazgo detesisticas autocraticas,
8



que esta impidiendo no solo el desarrollo posilde ednpleados sino

también de la misma empresa.

La gerente actualmente no realiza delegacién y osee buena
comunicacién con sus empleados, tampoco reconogeseimpefio de los
empleados, todo lo cual influye en el trabajo diae cada uno. Es a partir
de un diagnostico organizacional y de la detecsiai® necesidades que
del mismo surgieron, que se propone realizar ucgs® de cambio de

liderazgo con la gerencia de la empresa.

3. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General:

* Realizar un proceso de seguimiento personalizdd@arencia de
Créditos Personales S.A. para favorecer el cammiel dipo de

liderazgo.

2.2. Objetivos Especificos:

* Realizar un diagnostico organizacional de la enapres

Créditos Personales S.A.

» Definir mision, vision y objetivo de la empresa.



* Observar conjuntamente con la gerencia genetglelde

liderazgo que actualmente se ejerce en la empresa.

* Realizar un proceso de acompafiamiento a la gerencia
general para realizar el cambio de liderazgo esjegticio

de su puesto.

10
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4. MARCO TEORICO:

4.1. Capitulo I: La Organizacion Y El Cambio Organi  zacional

Para poder comprender mejor los cambios producigloslas
organizaciones, se debe hacer una resefia a trelvésgen de las primeras
organizaciones y su evolucion a través de los ahites modelos de

administracion que se han producido a lo largdideipo.

Los distintos autores destacan tres modelos denatracion de
empresa, el primero es el modétasicq caracterizado por las gestiones
como la divisién de trabajo y la sistematizaciéhrdismo como puede ser
la linea de ensamblaje; ElI segundo modelo edHwhanista donde
comenzaron las preocupaciones por el ocupante whstqy sentando los
precedentes de lo que hoy se denomina calidaddddaftvoral; Finalmente
el tercero es el modelSituaciona)] donde el eje se centra en la situacion
organizacional y del empleado, y como estos dostaijforman una

dindmica y sinergia permanente.

A continuacién se presenta una breve resefia dewsanl@e estos

modelos y como han influido en las organizacioreedanla actualidad.

4.1.1. Modelo Clasico

La escuela de la administracion cientifica fueiata a comienzos
del siglo pasado por el ingeniero norteamericanedétick Taylor, a quien

se considera fundador de la moderna TGA. Tayloo tinnumerables
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seguidores como Gantt, Gilbreth, Emerson, FordthBantre otros, y
provocd una verdadera revolucion en el pensamiadtoinistrativo en el
mundo empresarial de su época. La preocupacioialinie esta escuela fue
la de tratar de eliminar el fantasma del desperdiaile la pérdida sufrida
por la empresa estadounidense, y elevar los niveéegroductividad
mediante la aplicacion de métodos y técnicas deniegia industrial.

El enfoque tipico de la escuela de la administraciéntifica es el
énfasis en las tareas. E| nombadministracion cientificae debe al intento
de aplicar los métodos de la ciencia a los probded®ala administracion,
con el fin de alcanzar elevada eficiencia indulstiias principales métodos
cientificos aplicables a los problemas de la adstimcion son la

observacion y la medicion.

Taylor preconizé la necesidad de la organizaciéoional del
trabajo; dividié las actividades complejas en soslades mas simples y
aplicé el estudio detallado de tiempos y movimienéfectuados por los

operarios, en lugar de dejarlos librados al cotparsonal de cada obrero.

La organizacion racional de trabajo, se basd enslgaientes

acciones:

Analisis del trabajo y estudio de tiempos y movims
. Estudio de la fatiga humana

. Division del trabajo y especializacion del obrero.

. Disefo de cargas y tareas

. Control de las condiciones ambientales de traltaies

como iluminacion, temperatura, etc.

. Estandarizacion de métodos y procedimientos

13



. Incentivos salariales por produccion.

Como consecuencia de la organizacion racionatrebhjo, los
puestos eran simplificados, horizontalmente y gahthente. O sea, los
obreros tenian pocas tareas y una alta estandarizaxc la realizacion.
La simplificacion es la tendencia a la racionaliaacdel trabajo,
descomponiendo el mismo hasta llegar a las tare@s pequeinas
posibles, las cuales repetirdn los trabajadoresansable e
invariablemente en su puesto de trabajo. En vidadeste tipo de
disefio, cada obrero se especializdé en la ejecut®dnna sola tarea
sencilla y elemental, ajustdndose a los estanddassriptos y a las

normas de desempefio establecido por el método.

4.1.2. Modelo Humanista:

En 1930, especialistas en psicologia industriatteégon una
investigacion en una empresa de electricidad, ddidetectar y corregir
las causas de la pérdida de productividad del paflshos resultados
del estudio demostraron las falencias del modésia desde el punto

de vista humano.

El descubrimiento de la importancia de las relazsosociales en
el trabajo desdibujé al modelo clasico, dando l@janodelo humanista
contra el mecanismo y en total oposicion a la adinacion cientifica
del trabajo, centrandose en la importancia dedatelas necesidades

individuales, toma el concepto de persona y dexsussidades
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Uno de los principales investigadores que induceaetbio del
modelo clasico cientificista al modelo humanisteEéien Mayo, quien
propone modificar el modelo mecanico del comportgua
organizacionalpara sustituirlo por otro que tuviese mas en euéog
sentimientos, actitudes, complejidad motivacionaltryps aspectos del
sujeto humano. Esto es conocido como teoria delasiones humanas
0 escuela humanistica de administracion. Los prates cambios en
relacion al trabajo que caracterizaron al Modelamndnista son los

siguientes:

» Las Ciencias Sociales reemplazaron a la Ingenieria

Industrial
» La persuasion sustituy6 a las ordenes

= La organizacion informal superé a la organizacion

formal
= Comenzo a tenerse en cuenta a la fatiga psicolégica
= Elliderazgo comenzoé a ocupar el lugar de la jefatu

= La concepcion de hombre econémico, motivado soto po
incentivos salariales, fue sustituida por la cong@pde hombre

social, movido por reconocimientos sociales.

Este modelo impuso la rotacion de puestos como famaa de
reducir la fatiga y el estrés provocado por la tie de tareas rutinarias.
El rotar las personas por diversos puestos permitigliar los vinculos
interpersonales y adquirir nuevas destrezas. &edeauna forma particular

de ampliacion horizontal de un puesto, sin modifstadisefio.
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En este caso los empleados van ocupando puesto® qaenbian su
disefio, va trasladandose de un puesto a otro. feenesdo el personal
alcanza la polifuncionalidad, ya que en cada puektbera utilizar

conocimientos, destrezas y recursos diferentes.

A pesar de los cambios introducidos respecto dmteepcion del
hombre, este modelo seguia teniendo como pilarstandarizacion del
trabajo, sin modificar la especificacion de lag#aro la famosa linea de
montaje. En funcién de esto, y de los cambios @uiiasron precipitando
cada vez mas rapidos en el mundo en general, gsearganizaciones en

particular, es que surge el tercer modelo, det@ldadontinuacion.

4.1.3. Modelo Situacional:

Es sin duda el enfoque mas amplio y complejo, swménacion de
situacional deriva de la conviccion de que en undouwlonde todo cambia,
los puestos no pueden ser ni estaticos ni permasiebbs dos modelos
anteriores disefiaron puestos para un ambientelestairevisible, en el
cual los procedimientos de trabajo pudieron estarmtae a partir de la
suposicion de una tecnologia duradera, e incerdiv@e las tareas se
volvieran rutinarias. En el modelo situacional pbcontrario, selantea el
disefio de los puestos desde un enfoque dinAmiceupene el redisefo

constante de cada puesto de trabajo en funciGresledriables:
= Las caracteristicas de las tareas
» Las condiciones de las personas quedgsutan

» La estructura de la organizacion

16



El disefo situacional de los puestos se modifiaa elodesarrollo
tecnoldgico de las tareas, con el desarrollo paisd@ cada empleado y

con las diversas estrategias organizativas.

El modelo situacional supone también la aplicaclérla capacidad
de autodireccion y autocontrol de las personaslg@nto el disefio de los
puestos debe permitir la aplicacion de estas cdpdes. Para ello han
desarrollado el enriquecimiento de puestos, as@manayor libertad y
autonomia al empleado para programar, planear graregu trabajo, elegir

el equipo, el lugar y el método de trabajo.

17



4.2. Capitulo Il: La Organizacion Y Su Formalizacid n

4.2.1. La estructura organizacional:

Para lograr el éxito en una organizacion es neiceshdesarrollo de
un disefio organizativo con calidad, flexibilidadgherencia, que permita
la realizacion y adaptacion a los cambios que exige condiciones en las
cuales se desempeiia la organizacion, asi coma®@iempamiento de las

oportunidades que el entorno ofrece.

El disefio de la estructura es un proceso integistematico, en el
cual los miembros de esta se implican en el disedojugando las
aspiraciones personales y colectivas, para ordeolaerentemente a la

organizacion de forma tal que cumpla con su mision.

De acuerdo a Gibson y Cols. (1998) el concepto steucura
organizacional esta compuesto por cuatro atributba: division de la
mano de obra, las bases para la division de la rmiem departamentos,
las dimensiones de dichos departamos, y la delégade la autoridad
(P4g. 528). Estos atributos determinan hasta guéopa organizacion
refleja aspectos relacionados a su formalismo, Ggidad vy
centralizaciéon, elementos que se establecerandindenica cotidiana de la

empresa.

Por su parte, Schlemenson (1993) define a la ¢steuorganizativa
como ‘el sistema interrelacionado de roles oficialmers@@onados que
forman parte del organigrama, y de la definicion denciones y
responsabilidadés(Pag. 40), la definicion precisa de las relac®me
autoridad y de dependencia, asi como la clarificacide las

responsabilidades es fundamental. Como se pue@evabssi bien ambos

18



autores proponen nombres diferentes, mencionanitasas caracteristicas

de la estructura organizacional.

A partir de la estructura se logra obtener ordefagidad, que ayuda
a reducir la incertidumbre y confusion dentro de deganizacion
facilitando la colaboracion, al proporcionar underencia mediante la
comunicacién, que permite una vida organizacionas nordenada,

predecible y controlable dentro de la misma.

Cada actividad humana organizada, da origen aapserimientos
fundamentales, el principal es la division deb#ja entre varias tareas a
ser desempefiadas y la coordinacion de esas tasgascpnsumar la

actividad.

Asi, la estructura de una organizacion puede sfinida,
simplemente, como la suma total de las formas en fu trabajo es
dividido entre diferentes areas y luego es logsadaoordinacién entre las
mismas. La estructura es la parte mas estable algdaizacion, ya que lo
que va cambiando a través del tiempo son las p&ssgue ocupan estos
puestos, sin embargo los puestos no cambian tamédte, como tampoco
las relaciones entre ellos, o los niveles jeraampiiestablecidos, etc.
(Arango Serna. 2009)

El disefio de la estructura debe permitir siempreedarrolio de
capacidades y habilidades especificas, cada funeda empresa necesita
del diseflo de una estructura que le permita ddlsarcapacidades y ser
cada vez mas eficiente y productiva. El disefio aledtructura supone
tomar decisiones en relacion a un conjunto de patréshde disefio y a la

combinacion particular que se dara entre los mig@bgmvenato. 2004)
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De acuerdo a Chiavenato (2004), dentro de esto&mediros, el
primero es el de diferenciacién o especializacifure hace referencia a la
forma en como la compafia asigna al personal logrses y las tareas
organizacionales, con el fin de crear valor. Esteametro se puede
analizar a un nivel macro y otro micro, a nivelcnastructura se debe
decidir cuanta autoridad para la toma de decisieeedelegara desde la
alta direccién a sus gerentes funcionales o divesgy otros jerarquicos. A
nivel microestructura, se debe decidir cuanta tdaetendra cada puesto de
trabajo para ejecutar sus tareas, esto se rela@oma autonomia y

decisiones sobre la tarea que ejecuta.

Siguiendo con el mismo autor, otro de los pararse&raener en
cuenta es el de centralizacion o descentralizaeida,que hace referencia
la delegacion o no de la toma de decisiones. Lagaegas centralizadas son
aguellas en las que todo el poder esta en mankasdieccion o sea, los
puestos de mayor jerarquia (gerentes regionalesomales, gerentes
generales, comité directivo, etc.), en cambio lapresas descentralizadas
son aquellas en las cuales las decisiones se campartre los diferentes

niveles jerarquicos (Gibson y Cols. 1998).

Finalmente, Chiavenato (2004) plantea que el tgpaeametro que
se tiene en cuenta es la integracion, por medla deal se hara efectiva la
combinacion de tareas y el modo de ejecutarlas jpm@go asignarlas a
cada puesto o conjunto de puestos, por lo cualsegtone tener en cuenta

los pardmetros anteriores.

Todos estos parametros poseen diferentes formaspdesion dentro
de la organizacién, y apuntan a la formalizaciéraderganizacion. De
acuerdo a Gibson y Cols. (1998) la estructura da empresa debe

20



presentar normas y procedimientos que pautan lodgle hacer cada
empleado en cada puesto de trabajo, esto es Iseqdenomina estructura
formalizada. Las empresas comienzan a formalizansedo empieza a
requerir una elevada especializacion de la manabde un alto grado de
delegacion de la autoridad, la existencia de depemtos funcionales y un

amplio intervalo de control de los gestores.

La formalizacion es la variable estructural clawgaplas personas
qgue trabajan en una organizacién, ya que su coaip@mto como
individuos se ve afectado directamente por la ntéddoaque haga la
empresa mediante manuales, procesos y procedimieddmchez Cabrera
(S/F) menciona que el grado de formalizacion de organizacion se
plasma en la élaboracion por escrito de todas las actividade® e

desarrollan en la dinamica empresafi@Pag. 38).

De acuerdo a Schlemenson (1993) fijezade los roles es lo que
permite que se pueda describir como funciona umggamizacion desde el
punto de vista formal(Pag. 41), asi las definiciones concretas, clgras
explicitas de los roles permite definir posicior®giales, aceptadas, y

ligitimizadas por todas las personas en la orgamina

De acuerdo a Schlemenson (1993), existen diferah@sentos que
componen la estructura de la empresa, y el orgamigyise convierte en la
presentacion grafica de la misma, donde se puddssnar los diferentes

elementos de la estructura: puestos, areas, re&giferarquias, etc.

Uno de los elementos indispensables para logfariaalizacion de
una empresa empresas es la division de tareas yestop areas y
departamentos de trabajo, donde las tareas delrerorgenizadas y

divididas en funcion de las necesidades que pldatesganizacion y de la
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consistencia interna en la conformacion de un puést acuerdo a Gibson
y Cols. (1998), y que Schlemenson (1993) propomeocka ‘definicion de

funciones. Por otro lado, una vez que los puestos hanestimblecidos, los
mismos se pueden agrupar en areas o0 departamalgosacuerdo a

diferentes criterios.

La forma de agrupar los puestos, o la departamesatadn, varia de
empresa en empresa y de las necesidades que cadprasente. De
acuerdo a Gibson vy Cols. (1998) se pueden enconthaco
departamentalizaciones basicas: por clientes, matugtos, por funciones,
por zona o regional, y matricial. La modalidad geeadopta dependera de
las necesidades que presente la organizacion [zarzar su objetivo, de

sus politicas y la necesidad de coordinar los elifters puestos.

Para realizar la departamentalizacion es necedl@war a cabo

diferentes actividades, de acuerdo a Amoros (28l@ginas de ellas son:
» “Listar todas las funciones de la empresa.
» Clasificarlas.
= Agruparlas segun un orden jerarquico.

» Asignar actividades a cada una de las areas

agrupadas.

» Especificar las relaciones de autoridad,
responsabilidad, y obligacion entre las

funciones y los puestos.

= Establecer lineas de comunicacion e

interrelacion entre los departamentos.

22



» El tamafo, la existencia y el tipo de
organizacion de un departamento deberan
relacionarse con el tamano y las necesidades
especificas de la empresa y las funciones

involucradas’ (Pag. 172)

Retomando los tipos de departamentalizacion pldosepor Gibson
y Cols. (1998), se describen a continuacién la depentalizacion por

funcion, por clientes o por productos, y matricial.

» Departamentalizacion por funcién “toda organizacion debe
realizar ciertas actividades para llevar a cabo sabajo.
Estas actividades necesarias son las funciones ae |
organizacion. Entre las funciones necesarias de emaresa
(manufacturera) se encuentran la  produccion, la
comercializacion, las finanzas, la contabilidad lypersonal.
Estas actividades son precisas para crear, prodyciuender
un productd. (Gibson. 1998 Pag 538)

» Departamentalizacion por clientes: los clientes pueden
servir como base para agrupar los puestos de aratzijpson.
1998. Pag 543)

» Departamentalizacion por productos “agrupan los puestos
de trabajo en base a los productos que comercializa
Cualquier trabajo relativo a la produccion y ventie un
producto o linea de productos estara bajo la diréoae una
misma persoria (Gibson. 1998. Pag 541)

* Departamentalizacion Matricial: “este pretende maximizar

las ventajas y minimizar los inconvenientes de &seb
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funcional y de la de producto. Se entiende como un
compromiso equilibrado entre las organizacionesciomal y

de producto, entre la departamentalizacion funclonda de
producto. La organizacion de matriz facilita el detp de
personal y equipo muy especializad@ibson. 1998. Pag
541)

Junto con el establecimiento de la departamentidiza se
establecen las jerarquias, la cual dependera danfgdad de puestos, el
grado de independencia que requiera cada puestocpeplimentar su
objetivo, grado autonomia, etc.; en definitiva démtcdad de supervisores y
mandos medios que se establezcan dependera del@@rganizacion se
estructure en su dindmica. De acuerdo a Schlemda808) el tamafio de
las unidades operativas afecta la integracion mglagy como asi también la

eficacia y evidencia respecto de su productividad.

El tramo de control hace referenca humero de trabajadores que
un gerente puede dirigir de manera eficaz y efieeresto determina
principalmente, el nimero de niveles y gerentes wuj& organizacion
poseé (Amoros. 2007. Pag. 175). De a cuerdo a difeseratetores, la
amplitud del tramo de control, o sea, la cantidas tdabajadores
supervisados por una misma persona, afecta el artempento
organizacional, si bien por un lado los tramos grasdes disminuyen los
costos, volviendo mas eficaz a las organizaciopesgl otro lado tramos
muy amplios pueden afectar el desempefo de loseachpd por que el
supervisor no posee el tiempo necesario para blenda liderazgo,
seguimiento y ayuda necesaria a cada uno de susaop. Es importante
rescatar que depende del rubro de la empresa, semelaboraran los

tramos de control, por ejemplo las empresas autsiza o con lineas de
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montaje poseen tramos de control mas amplios qge elapresas

profesionalizadas o donde la mayoria de sus engdesah especialistas.

Otro problema que se debe tener en cuenta el mondengenerar
los tramos de control es el hecho de que si lmigtramos de control mas
pequefos permiten que un gerente pueda manterm@ntnol mas estricto,
provocan una estructura muy alta con muchos nijel@squicos, lo que
repercute en la capacidad de toma de decisionaston@amia de cada
puesto, y se complejiza la comunicacion verticah@os. 2007), este tipo
de estructuras suelen verse en las empresas wgdisies publicas que

estan altamente burocratizadas.

Entonces, los tramos de control deben ser estadiarde acuerdo a
cada organizacion y sus necesidades, de hecho a&mmigma empresa
pueden existir diferentes tamafios de tramos deatcen cada area, por
ejemplo en el area administrativa los tramos ddrcbpueden ser mas

pequefios, mientras que en el area de produccidéamgifos.

De la jerarquizacion, la estructura de los tramesahtrol y de las
tareas asignadas a cada puesto, se determinadel deaautoridad que
posee cada puesto para tomar decisiones, dirgirganizar el personal a
cargo, etc. Este proceso se denomina delegaci@acukrdo a Gibson y
Cols. (1998).

De acuerdo a Gibson y Cols. (1998), la estructumpresarial se
basa en estos cuatros elementos: division de tageapacion de puestos
en areas, la jerarquia y la autoridad. Por swep&thlemenson (1993),
aparte de los puntos anteriores, agrega otros domanecanismos de
comunicacién formal y las relaciones entre los segjue definiran como

la estructura se plasma en la dinamica diaria deidnamiento.
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Gibson y Cols. (1998) todas las empresas puedesitaadas en un
continuo de posibles opciones sobre los elementessg mencionaron
anteriormente. Segun esto autores, las organizgiemnden a centrarse en
uno u otro extremo de este continuo, asi aqueliganzaciones que se
centran en una alta division de las tareas, un rtapantalizacion
homogénea, con intervalos de control cortos y ekmiicion de la
autoridad, se las suele considerar como burocsaticatamente

formalizadas y mecanicas.

Mientras que las organizaciones denominadas infesnano
burocraticas y organicas, son aquellas que semubrt&l polo opuesto, con
una escasa division de trabajo, una departameantéiiz homogénea, un

amplio intervalo de control y una autoridad desetizada.
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4.4, Capitulo Ill: Liderazgo Transformacional

Existen elementos de ensefianza efectiva que vamlidade lo que
sucede en cada area de trabajo. Por ejemplojripsesas que son mas
efectivas son aquellas que tienen una misién ytigbge claramente
definidos. Independientemente del estilo de ditetcjue se desarrolle en
una organizacion, los directivos tienen una inftia significativa, ya que

Su actuacion incide en todos los procesos de tadraboral.
4.4.1. ;Que vamos a entender por liderazgo?

El liderazgo son los procesos por medio del cuadregs lo llevan a
cabo aseguran que la organizacion tenga una direcclara y sensata,
creando una vision de futuro y estrategias parbzagaesta vision, y en
este proceso motivan a los demas para lograr astanvsuperando

dificultades y adaptandose a los cambios. (Koi@96)

Se considerara que existe liderazgo cuando se wvaloséodas las
conductas relativas a vision, creatividad, adafptioi al cambio,
comunicador eficaz, preocupacion por las necesidadke los

colaboradores, criticas al status quo, etc.

Un modelo de direccién centrado en el liderazgo:
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Administrador Liderazgo
. Autoridad moral

. Autoridad asociada al poder : :
= Gestiona los cambios

. Gestiona la rutina

: . Hace y motiva al grupo a
"  Hace bien lo que hay que realizar lo que hay que
hacer hacer
. Realista ~ - .
o . Sofador, visionario
. Planifica . Anima
*  Gestiona = Convence
. Controla . Implica
. Actla cuando las cosas Actia para que las cosas
ocurren ocurran
- Opgra sobre los recursos . Logra que la gente crezca y
- Aplica las normas se desarrolle
. Desarrolla normas
conjuntas.

El liderazgo debe ser de caracter pedagdgico, es, diebe
ejercerse en funcién del aprendizaje de los emp&adecae en los
directivos y en su equipo de gestion. En las eragresectivas, los

directivos son muy visibles por manejarse de eseenaa

Las competencias del lider transformacional, dee@imua Harkins
(2003) son:

“Vision

Pensamiento conceptual

Pensamiento estratégico

Orientacidn por procesos

Capacidad de movilizacion

Percepcion de las emociones de los otros

Influencia confiable

© N o gk w DD e

Compromiso y disciplina mental
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El liderazgo transformacional es el rol que dedlarnan tipo de
lider capaz de ayudar a tomar conciencia de losaslege sus
posibilidades y capacidades, a liderar sus prauéisidades dentro de
la organizacion pensando en el crecimiento y delanprofesional de
los mismos. El lider transformacional es capamélendir valores a una
organizacion que explicitan el porqué y el para dgdas acciones. Es
capaz de conducir a una organizacién hacia unarmajaad, es un
visionario, porque es capaz de proporcionar ladmigie futuro que
ilusionan a sus miembros a trabajar en esa dinecgiéa crecer

personalmente.
4.4.2. ¢ Como lo consiguen?

» Facilitando los recursos a cada empleado y loamtas
miembros de la organizacion, para que obtengandads que

esperaban conseguir por ellos mismos.

» Sensibilizandolos y motivandolos acerca de la

importancia que tienen los resultados obtenidossaanabajo.

* Manifestando que tiene expectativas altas de ajora

lo cual eleva el nivel de confianza en ellos mismos

Este lider también favorece que sus colaboradouesign
idear nuevas soluciones a viejos problemas, egptrecey busca

potenciar la profesionalizacion de todos.

El liderazgo transformacional como aquel estiladdeyir en que el

lider amplia y eleva los intereses de sus emplegdademas estos lideres

29



generan la conciencia y aceptacion de los objetiasmision del grupo,
posponiendo los propios intereses a los interedesotectivo (Bass, 1998).
Estos lideres tienen una clara visidn colectivaresofl trabajo y la
organizacion y son capaces de comunicarla a loseanhps. Actian como
modelos a imitar por parte de los empleados, iaspiconfianza y
seguridad, y estimulan la innovacion y creatividde los empleados,
cumpliendo una clara mision motivacional de |la ecotd del grupo de

trabajo.

Este tipo de liderazgo es el que mas claramerdgerelsicionado con
el desarrollo de los Recursos Humanos ya que efouma constructiva de
dirigir personas dentro de las organizaciones. Adenel liderazgo
transformacional tiene el potencial de influir érbienestar psicologico de

los empleados (Turner, Barling y Zacharatos, 2003).

Los principales componentes del liderazgo transhcramal son
(,Bass, 19998): la influencia idealizada (eligencdna aquello que
consideran correcto mas que lo que debe hacerstvagion inspiracional
( retan a los empleados a realizar su trabajo lmmwue puedan y los
convencen de que pueden hacerlo aun mejor, aundentaisi la
autoeficacia de los empleados), estimulacion ioteéé (influyen en los
empleados para que piensen por Si mismos, y sean cneativos e
innovadores en buscar soluciones a los problemals) gonsideracion
individualizada (tratan a cada empleado de forrdavidualizada, cuidando
por su desarrollo de carrera, escuchandole y deamolstle empatia y
confianza).
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4.5. Capitulo 1V: Rol Del Analista Organizacional

Hasta hoy no esta claramente definido o delimitaldROL del
Psicologo Organizacional, sabemos que de todasadéisidades que
forman parte de la administracién y desarrollo@®irsos humanos, como
ser seleccion de personal, capacitacion, formaciisefio de puestos, son
llevadas a cabo por un psicologo con formacién riegaional, como asi
también las lleva a cabo un licenciado en recunsosanos, esto hace que
estas dos profesiones parezcan similares en sg®ifi@s y en muchos
casos interacttan en una zona donde ambas tiegeremtia directa, sin
embargo podemos destacar que el psicologo apddaaimmanizacion una
vision mas humana, posee herramientas que le perminocer con mas
profundidad a la naturaleza del hombre y de lai@hes humanas dentro
de la organizacion, y este es el aporte fundamepiallogra integrar con

las otras actividades.

Sin embargo, al psicélogo organizacional se lo puednsiderar
como a un consultor o analista organizacional, loooual los conceptos
aportados por Schlemenson (1993) permiten definiras dentro de la
organizacion. Asi, este autor menciona que hay@wapectos esenciales

gue caracterizan el rol del analista organizacional
a) Independencia y autonomia
b)  Caracter analitico de la funcion
c) Relacién de colaboracion

d) Neutralidad
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El caracter independiente del rol deviene del hatd@ue este no
forma parte del “sistema de seguridad” de la ogandn. El analista no es
empleado de la misma y por ende no tiene jefesborginados dentro de
ella. No recibe ni da instrucciones u 6rdenes.oitepto de independencia
esta reforzado por el de “autonomia profesiona&fus el cual el analista
tiene amplia libertad para operar dentro de ciefiostes, que le es

conferida por su condicidén de profesional expd@chlemenson. 1993).

Autonomia profesional implica también el uso de peopia
discrecionalidad en la administracion de un prograta accion, libertad
para dar un diagnostico, y recomendaciones o poegmmes en funcién de

tal diagnostico.

Para poder operar, analista y cliente necesitaoameegacuerdos que
comienzan con el establecimiento de condicione®jgtivos de trabajo,
pasan por la elaboracion conjunta de la informagide las conclusiones y

terminan en la definicién de los cambios que serguilograr.

Independencia y colaboracion van unidas. El amafistesita ayuda
para poder ayudar, compromiso compartido, intecgguato en arribar a
una comprension de los problemas de la organizaci@na busqueda de
soluciones adecuadas. Si no hay interés y voluatagbarticipar, no se
puede realizar una indagacion util puesto que la®ws] conductas o
problemas significativos no pueden ser conocidos parte de un
observador externo si los miembros de la orgarépanp le suministran
informacion fidedigna, que es generalmente con@idény por ende
reservado.

Es importante destacar este aspecto, ya que laesanpobre la cual

se va a trabajar cuenta con una estructura bastarieada en cuanto al
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tramo de control, ya que la toma de decisiones finidé&n de la
planificacion estratégica se encuentra centralizgdana sola persona, por
lo tanto es de vital importancia contar con la lbotacién y el compromiso
para el cambio de la persona que ocupa dicho Ipgasto que es un factor
fundamental en la cultura de esta organizaciorarg gue esto ocurra debe

mediar una importante dosis de confianza.

El caracter asesor y analitico del rol se refidreegho de que el
analista no da indicaciones ni consejos, sino guepte con una funcion

analitica.

Jaques (1965) define de la siguiente manera lollgo& enfoque
“socio-analiticd:

“[...] el analista es independiente en el
sentido de no estar personalmente involucrado en
la organizacion y en sus problemas, es de afuera.
Ofrece ayuda analitica, no incita a un particular
curso de accion. Los individuos en la
organizacion son también independientes: deciden
lo que van a hacer y lo que hacen. No es propio de
analista social arrogarse la autoridad o la
responsabilidad de aquellos con lo que esta
trabajandd (Pag. 45).

Podria decirse que el analista en realidad da recdaciones en el
contenido de sus comentarios analiticos e inforfaasotras palabras, la
actitud analitica consiste en escuchar los priosigi conceptos que estan
detras de las palabras. Esta actitud promueve tendimiento que cuando

es comparado con la clarificacion de los puntosgista de otros miembros
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comprometidos en el proyecto, puede conducir a agmceptualizacion

nueva del problema.

Segun Rowbotton (1977), es el caracter colaborakivia asociacion
entre el analista y cliente lo que permite el asces profundidad a
procesos y problemas de la organizaciéon. En retamaé ello, la naturaleza

para que la voluntad de participar y colaborar puadnifestarse.

Segun lo sefala Jaques (1965), la condicion paaiquoroyecto sea
viable es que haya miembros en la organizaciomeiséelos en profundizar
cuestiones de la misma, e ir mas all4d de la faclikd#os problemas,
abandonar clisés organizacionales o gerencialegsgab soluciones con

sustento de realidad.

A las condiciones antes descriptas debemos agrelgaaracter
neutral del rol del analista organizacional. Enataiganizacion existen
distintos grupos o niveles que responden a interelsierentes y que
ejercen diversos grados de poder e influencia en diaamica
organizacional. La posicion privilegiada que otoggd'ser de afuera” se

traduce en cierta distancia emocional y una vistijetiva de los hechos.

El caracter analitico, la independencia profesiofalrelacion de
colaboracion y la neutralidad configuran un modi#oabordaje adecuado

para la intervencion en organizaciones.

4.5.1. Etapas en el proceso de cambio organizacibna

El analisis organizacional supone un proceso queasgando a
través de sucesivas etapas. Por las caracterigiigasicas que encierra

este proceso las etapas no siempre son nitidassenanifiestan como
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una seriede pasos relativos que nos permiten delimitaesadollo de

un proyecto.

Todo proyecto de andlisis organizacional se iricia un pedido
de consulta de un cliente que solicita la colabhoraexperta de un
profesional o de un equipo para encarar un problemeonflicto
organizacional, enfrentar una crisis, promover esadrollo tomando en

cuenta aspectos humanos y organizativos.

Rowbotton (1977) plantea 5 pasos en relacion aletoogeneral

del proceso de cambio. Estos son:
1) Existencia de un problema aparente
2) Analisis del problema

3) Clarificacién: obtencion de datos y analisis de los

mismos

4) Elecciébn de una alternativa y accion. Testeo de la
alternativa: obtencion de nuevos datos y analsi®sl mismos en

segunda instancia
5) Evaluacién

Segun este autor, los problemas organizacionatpseren, antes
que pueda emprenderse una accion racional, de temadn de datos

facticos y analisis del problema.

Sintetizando podriamos decir que un consultor eddmentalmente
un facilitador de procesos de cambios organizat@sndara cumplir su
misién necesita macerar ciertas habilidades y damuma seria de

conocimientos que le permitiran ser eficiente en ssivicio a la
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organizacion. El consultor de desarrollo organmaal es un facilitador de

procesos de cambios, con herramientas y habilidzatastal proceso.
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5. METODOLOGIA DIAGNOSTICA

Para recabar los datos necesarios con el fin dizareal diagnostico
organizacional, es necesario poder describir cGmoomportan diferentes
variables en la empresa. Ante esta necesidad, quiaeaque la eleccion
del disefio de investigacion diagnostica debe ssuficientemente flexible
para que permita la utilizacion de diferentes umsentos y diferentes tipos

de datos.

A continuaciéon se describen, en cuatro apartadesparticipantes e
instrumentos que se seleccionaron para relevanftamacion necesaria
para realizar el Diagnostico Situacional de la exs@rCreditos Personales
S.A. Posteriormente se describen los procedimiegtosstrategias de

analisis de datos llevadas a cabo para respongdesldéma planteado.

Para cada instrumento y nivel jerarquico se estedsten variables o
dimensiones especificas de indagacion, lo cualosiEapobservar en el

apartado “Instrumentos”.

La utilizacion de ambos tipos de datos, permit@dizar un analisis
con mayor profundidad sobre las dimensiones orgamnales que se
pretenden relevar, lo que brindara un conocimielgda situacién de la
empresa para desarrollar una propuesta adecuada @stsictura y

dindmica, pudiendo brindar mayor viabilidad al cip.

Rodriguez Dario (2005) platea ademas que un modkdo
diagnostico se encuentra formado por un conjunteadables y conceptos
interrelacionados de tal forma que permite dar exyicacion coherente

del funcionamiento organizacional. Para el autsddeque se ve a las
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organizaciones como sistemas, todos los modelandksis tiene forma
sistémica, es decir se parte del relevamiento dea situacion real
(estimando las condiciones del contexto que seesricula organizacion,
la empresa y empleados), para luego describir jmpaoar con la realidad

deseada.

A los fines de organizar el Diagnostico Organizaalpse pautaron
las siguientes dimensiones de analisis, tomadasld@¢lo de Diagnostico
Organizacional de Rodriguez (2008)ddelo Para Armdr (Pag. 59):

I.  Organizacion y Ambiente las variables ambientales tienen

mucha influencia en la organizacion, esta se cormapr funcion
de su necesidad, y de la necesidad de sus mienderaeslaptarse
al medio en donde esta inserta.

Il. Estructura. Se trata de variables que permiten visualizaeHil
de la organizacion, entre ellas se encuentranesarghcion de
los puestos de la empresa, la descripcion de laicasta en
cuanto a su organigrama, diagrama de flujos, orgaidn del
trabajo, identificacion de departamentos, etc.

[ll.  Comunicaciones este punto es central dentro del diagndstico, ya
que a partir de él se puede conocer los principaigslemas de
la organizacion. Las comunicaciones se pueden elgmpen tres
direcciones: Descendente (desde la direccion hatiaivel
operativo), Ascendente (desde el nivel operativaishda
direccién) y Horizontalmente (entre pares del mismuel
jerarquico).

IV. Clima Laboral. Es la atmosfera laboral que se crea entre los
trabajadores, e incluye la sensacién de que eleatdde trabajo

es grato y de que no genera tensiones o incomaaigdégmbién
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se caracteriza por el tenor de las relaciones nrdtas, el
reconocimiento del trabajo realizado.

V. Liderazgo: el poder formal y el informal o emergente son
procesos centrales en cualquier organizacion. psriante tener
en cuenta de acuerdo a este autor, la definiciéla dmea de
mando formal, los estilos de liderazgo, la apliéacidel
liderazgo, entre otros.

VI. Desempefiodentro de esta variable diagnostica, se relemaoco
se mide el desempefio de los empleados, como es&ingeno
de los empleados en general, si existe formalidath e&en la
estructura organizacional con manual de puestos.

VII.  Motivacién: las organizaciones pueden lograr sus objetivos si
consiguen el compromiso de los empleados en alcdosza
objetivos organizacionales. Algunas de las vargabjeie se
evalian hacen referencial el nivel de satisfacaon las
condiciones econdmicas y ambientales, condiciooeglss y
psicosociales de trabajo, interés demostrado pordanizacion

respecto de sus miembros, entre otros.

5.1. Participantes
Para el relevamiento de datos con fines diagné&stsaran participes
toda la poblacion de la empresa, a quienes seirdivdd acuerdo a los
niveles jerarquicos de la misma para un mejor @stud

a- Nivel Estratégica Gerencia General.
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b- Nivel Tactico y Operativo: El total de los empleados de la

Empresa.

5.2. Instrumentos
A continuacion se describen los instrumentos ycanacteristicas, los
cuales se aplicaran en el trabajo de campo. Fwdaborados en base a lo
propuesto por Vieytes (2004), los cuales dararuesstp a los objetivos de

investigacion del presente Trabajo Final de Graidnac

5.2.1. Cuestionario

Segun Ledén y Montero (2003), el cuestionario es conjunto
predeterminado de preguntas destinado a regisatass dle las personas
objeto de investigacion. La totalidad de las prégsiesta predeterminada.
Ademas, con el objeto de facilitar la codificacgwsterior, en la mayoria
de los casos las respuestas a cada pregunta smlerpger algunas de las
gue aparecen fijadas en el texto, a ese tipo dpuptas se les denomina,
preguntas cerradas. El cuestionario puede sermndgfmsin la presencia
del entrevistador, en este caso, deben existiioaqbnes que orienten la
forma de contestar. Las preguntas pueden ser de divgysa forma,

aunqgue para todas se recomienda concision y darida

En el presente trabajo se aplicara un Cuestiohatoral (Adaptado
del Modelo propuesto por Avellaneda y Rodriguefd420para el cual se

utilizé una escala de Likert, en un continuo de armnco. Las preguntas
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realizadas en el cuestionario se basan en laesigsidimensiones (Anexo

):

. Desempefio En esta variable se evalla cual es la percepmu@n

poseen los empleados sobre el desempefio de lassnga@o sobre
el desempefio propio. Por otro lado también se evalial es la
claridad que poseen los empleados respecto darkesty objetivos

de su puesto (Preguntas 1, 2, 15y 16)

. Salario y condiciones laborales:en este caso se considerara la

conformidad con el salario percibido y por otrodakhs condiciones
materiales (herramientas de trabajo) para realizasr tareas.
(Preguntas 7y 21)

. Reconocimiento Se evalla si los empleados se sienten reconocidos

tanto por pares como por su superior, y si ellomdan el

reconocimiento a sus pares. (Preguntas 11, 12.y 13)

. Normas de la Empresa Como se sienten los empleados con las

normas de la empresa (Pregunta 20 y 22).

. Colaboracién entre compafieros hace referencia a si los

empleados sienten que entre los compafieros dejotrdimy

colaboracion (Pregunta 9).

. Comunicaciéon evaltan los medios formales de comunicaciéon y la

calidad de las directivas que se reciben de losrgups (Preguntas
8,18y 19).

. Clima: hace referencia a como se siente el empleado en la

organizacion como en su puesto de trabajo (Preg@ntkd, y 17).
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8. Motivacion: hace referencia a los niveles de energia miengas s
realiza el trabajo el deseo de invertir esfuerzelenismo y disfrutar
del mismo (Preguntas: 28, 29, 30, 31y 32)

9. Pertenencia: hace referencia al entusiasmo por el trabajo que se
realiza y los retos que el mismo le presenta,esidb que el trabajo
tiene un gran significado para él, con lo cualieaten identificados
(Preguntas 4,5, 6y 23)

10.Liderazgo: hace referencia al estilo de dirigir que prevalenela
direccién, asi como la visibn que poseen sobreradlajo y los
intereses de los empleados conjuntamente con ll@satganizacion.
(Preguntas 10, 24, 25, 26 y 27)

Junto con el cuestionario se entregara una cddarativa aprobada
por la direccion de la empresa, en sobre cerradt®e Euestionario sera
administrado a todo el personal de la organizagigfuido los mandos

medios y jerarquicos.

5.2.2. Entrevistas semidirigidas

Segun Bleger “...Ia entrevista consiste en unaid@ahumana en la
cual uno de sus integrantes debe tratar de salmprel@sta pasando en la
misma y debe actuar segun ese conocimiento. Desaser, y de esa
actuacion segun ese saber, depende que se satikfagibjetivos posibles

de la entrevista...” |, pag. 12, 13.

Para este trabajo en particular se utilizaran eistess semidirigidas,
las cuales son definidas por Abuchaem (S/F) consoamtrevista pautada

que contiene items previamente definidos para goamsenformacion

43



especifica. Si bien la pregunta es pautada, debdo ssuficientemente

amplia para permitir al sujeto que estructure slpa

La entrevista sera aplicada a los directivos deemapresa e
informantes claves, y sera grabada con el consemton de cada
entrevistado. A continuacion se presentan los @gesdagacion para la

entrevista (Anexo Il):

Eje 1: Principales problemas en la estructura:
o Definicion de tareas, roles organizacionales
o Toma de decisiones
o Delegacion
» Eje 2: Técnicas Motivaciones e Incentivos
o Tipos de incentivos
o Capacitacion
o Evaluaciéon de desempefio
» Eje 3: Liderazgo
0 Que tipo de liderazgo prevalece
o Alineacioén con los objetivos de la empresa
* Eje 4. Comunicacion
o Canales de comunicacion.
o Tipo de comunicacion prevaleciente
» Eje 5: Pertenencia de los empleados

5.3. Estrategia de Analisis de Datos

Para realizar el analisis de datos se tomaran enta&wariables
diagnosticagstipuladas por Rodriguez (2003) en lo que el datmmina

“Modelo para Armar”. Las variables consideradas son

44



1) Organizacion y Ambiente.
2) Estructura.
3) Comunicaciones.
4) Clima Laboral.
- Disciplina
- Pertenencia
5) Liderazgo
- Equipo de Trabajo
6) Desempeio
- Salario y Condiciones Laborales
- Reconocimiento
7) Motivacion

Por otro lado, para realizar las conclusiones sdizegan dos
analisis, uno cuantitativo y uno cualitativo, cam finalidad de poder

abarcar todos los resultados obtenidos en losedifes instrumentos.
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6. ANALISIS DE DATOS

Dimension 1: Desempeiio

Como se menciond anteriormente en esta dimensi@valaa cual
es la percepcién que poseen los empleados sobdesempefio de la
empresa como sobre el desempefio propio. Por aloatdanbién se evallo
cual es la claridad que poseen los empleados tespleclas tareas y

objetivos de su puesto.

Los resultados en relacibn a como los empleaddficaalan su
desempefio en la empresa, en este caso el 61,548lapasie su
desempeio es Muy bueno y el 38,46% restante quece®

En general la percepcion que poseen los empleadhns si mismos
es alta, y esto se corrobora con las entrevistagyarencia general y a los
informantes claves. La primera postula que estafocoie con el
desempefo de la mayoria de los empleados, exceptadgunos casos en
particular, con los cuales actualmente esta tratdajae manera informal
para que logren un maximo desarrollo. Por otro ,laifios informantes
claves destacaron que en general se observa undasempefno de los

empleados.

La segunda variable que se evallo en esta dimessiGefiere a
como calificaria el desempefio del jefe. En este t@svalores obtenidos
varian en relacion a los anteriores. De hecho 9%, dice que el
desempefio del superior es excelente, y el 76, 926wde es muy bueno.
Por otro lado el 7,69% dice que es bueno y finatmeh 7,69% restante

dice que es regular.
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Durante las entrevistas los empleados rescataren lajugerente
general se desempefia bien en su puesto a pesar pEseer educacion
formal o apoyo de profesionales externos partiowdsite en recursos
humanos que puedan asesorarla en algunos puntos. tBebién
consideraron que deberia asesorarse respecto dernflizacion de
algunos procesos, como poder delegar algunas tqusasctualmente se

concentran en la gerencia.

En la entrevista, la gerente menciond que no pesgdeados en los
cuales delegar, y que en muchos casos no es qiateesapacidad sino
gue no ve la actitud adecuada, o son individualistdes falta @émpujé
para realizar ciertas actividades. En este casdgedr necesario trabajar
sobre la actitud de los empleados tanto hacia abajp y las
responsabilidades como hacia el trabajo en eqéidemas de esto, una
vez que la gerencia deje en claro lo que espera ¢gersona en quien
delega la toma de decisiones, favorecerd muchoanga® esto se de, este
es un punto mas a trabajar, el poder comunicar deera precisa y
uniendo criterios entre la partes para que cadasepa que es lo que se

debe hacer.

La tercera variable que se tuvo en cuenta en @sndion se refiere
a las tareas y responsabilidades del puesto, 8 g3n claras y concretas.
Solo el 7,69% postula que las tareas del puestockoas siempre, el
33,77% menciona que casi siempre estas son clataagyetas, mientras
que el 61,54% indica que solo a veces las tareasrtiestas caracteristicas.

Aqui podemos observar una variacion en los resodtaero con una clara
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evidencia de que no siempre son claras o bien idafinlas tareas y

responsabilidades de cada puesto.

Corroborando con la informacion que los informantks/es nos
dieron en las entrevistas podriamos inferir quegeneral las tareas y
responsabilidades de cada puesto no estan biendaefiy estandarizadas,
y a raiz de esto se generan confusiones en cudatoeaponsabilidad de

cada puesto y el rol que desempeia cada uno aknteoempresa.

Al ser esta empresa una PyMEs, hay una tendengaeatodos
hagan todo, pero a esta altura con el increment@elsonal y de las
demandas del mercado, los mismos empleados maaifigsie necesitan
una clara definicion del alcance de sus respondabtiéds, tanto para lograr
una mejor estandarizacion de los procesos, coma lpgrar un mejor
desempefio del propio trabajo, y evitar errores c&@®RCoOMO que una tarea
sea realizada dos veces por distintas personaseouna tarea no sea
realizada por falta de asignacion clara. Aqui tesgeeom punto clave para
trabajar desde la formalizacion, ya que al disefiasr puestos, las
responsabilidades y tareas de cada puesto queadameinte definidas,

dejando de lado este tipo de confusiones.

Por ultimo, en esta dimension se evalu6 si lostivbjg y metas a
alcanzar son claros para los empleados. Los rdssltaostraron que para
el 15,38% de los empleados estos son siempre clalrd$,15% postuld

casi siempre, el 23,08% a veces y el 15,38% poaassv

En general se puede observar una tendencia pogirandica que
los objetivos y metas a lograr son bastante claras través de las

entrevistas también ellos manifiestan esto.
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Sin embargo lo  que podriamos inferir es que arpegsague las
metas a lograr por la organizacion sean claras Iparempleados, no es
algo que este formalmente definido sino que es dlgeplicito” en el
trabajo de todos los dias. Asi como también adaizna falta de definicion
formal de las metas y objetivos de la organizaciésta tiende a
confundirse con las metas y objetivos de cada pugst si bien tienen un

fin comun, son dos procesos diferentes.
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Dimensién 2: Salario y Condiciones Laborales

En esta dimension se intenta evaluar la conformidad los
empleados con su salario y por otro lado con lagliciones ambientales
para realizar su tarea, donde se evallan tresandibles; 1) Materiales y
elementos de trabajo; 2) La cantidad de recurs@mados; 3) Clima

Laboral de trabajo.

La primer sub-variable de condiciones ambientag¢esabajo, evalta
la satisfaccion con las herramientas de trabajoodibles para realizar la
tarea. Se pudo observar que un 76,92% manifestébueryo y el 23,08%
restante lo califico de bueno. En general en las docursales han
manifestado lo mismo y esto también se vio reflejan las entrevistas a la

gerencia e informantes claves.

Un detalle a tener en cuenta es qua la tecnologiat&aciones de
una sucursal todavia son muy nuevas y los empleagose encuentran
adaptandose a ellas y a los cambios que se genergaxtir de la mudanza
al nuevo edificio. Por otro lado, a partir de tdrevista con la gerencia se
sabe que la organizacién tiene como proyecto @ @baizo la mudanza de
la otra sucursal a un edificio mas grande y enzuirea de la ciudad, con lo
cual apuntan a un mayor crecimiento dentro del asercEn cuanto a los
empelados entrevistados en dicha sucursal manesigue se sienten
satisfechos de poder mudarse y cambiar de edhieiogue plantean que
donde estan actualmente si bien cuentan con tamo®lementos y la

tecnologia, el lugar “les queda chico”.

La segunda sub-variable en cuanto a condicioneseatales, es la
satisfaccion con la cantidad de personas asigrnaatasrealizar las tareas.

En este caso, el 38,46% dice que es muy buenantal@a de personas
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asignadas a cada tarea, por otro lado el 46,15% e es bueno y

finalmente el 15,38% plantea que es regular

En las entrevistas los empleados destacan que fatieege recursos
el problema, sino que las tareas y los objetivea pada uno no son claros,

con lo cual se retoma la problematica mencionada dimension anterior.

Finalmente, la tercer sub-variable sobre condidamabientales, es
el clima laboral en el que se trabaja. En este m$sendencia se muestra
claramente positiva, ya que el 15,38% plantea gusxeelente el clima de
trabajo, por otro lado, el 69,23% dice que es mugnb, con lo cual
aproximadamente el 85% de los empleados se enalsatisfecho con esta

variable. Finalmente el 15,38% restante dice qumieso.

Este dato es importante tener en cuenta al mongenpensar en una
intervencion organizacional, ya que un buen climardbajo puede influir
positivamente en la aceptacion y mantenimiento ake dstrategias y

acciones que se quieran llevar a cabo.

La segunda variable que se evallua dentro de estandion es la
conformidad que perciben los empleados con elisajae reciben. En este
caso se muestra una tendencia positiva, el 61,54%ifestd estar
conforme con su salario casi siempre, el 30,77%caven contra de un 7,

69% que postulé nunca.

A partir de las entrevistas se pudo corroborar &stdencia con los
empleados, en general estan conformes con sucsatatéemas de los

incentivos econdmicos que perciben por su desempmita mes.
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Nuevamente esta variable se presenta como un dutigaositivo, si en
este caso se presentara una tendencia negativdadebmmero solucionarse
el problema de satisfaccion respecto del suelda, g@spués poder aplicar

otras estrategias motivacionales o de intervencion.

Es importante destacar que en las encuestas ddaesaitin esta
variable suele tener un promedio mucho menor dsfaetion que otras
variables, con lo cual se puede pensar que lafaatidn respecto de los
sueldos, en este caso, es particularmente altaegapaspecto de las otras
variables, siendo esto un punto importante parr tem cuenta al momento

de intervenir en la empresa.
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Dimension 3: Reconocimiento

En esta dimensién se evalla si los empleados e siseconocidos
tanto por sus pares como por sus superiores, Vyllas érindan el
reconocimiento a sus pares. La primera variablesgugene en cuenta si
cada uno desde su lugar considera que le brindecehocimiento que se
merece a su compaifiero de trabajo. Un 7,69% plapiesiempre reconoce
a sus companeros, el 38,46% postulé que siempteade, el 30,77%
manifestd que a veces, y el 15,38% dijo pocas ydicedmente el 7, 69%

postul6 nunca.

Segun lo cotejado con las entrevistas podemos weregte es un
tema que surge en todos los entrevistados, ellogfiesian que les parece
muy importante y necesario que el reconocimientdesentre comparieros,
pero no siempre se da y sobre todo entre las dieseucursales, por que a
pesar de trabajar en distintas ciudades se manti@mnunicados
permanentemente y muchas veces tratan de manejateonn mismo

caso o el mismo cliente.

Por otro lado postulan que si bien se da el reconesto entre
companeros, todos los entrevistados coincidieroguenquisieran que se
diera mas a menudo, y mucho mas con los supericoex) se vera en los

siguientes graficos.

Este grafico esta intimamente relacionado al sigejeya que la
segunda variable que se tuvo en cuenta es si evasidque sus
companeros de trabajo le brindan el reconocimienémdo hacen bien una
tarea. La mayoria se centra en un 38,46% que pogtid a veces se da el
reconocimiento otro 30,77% manifestd que casi siersp da, un 23,08%

dijo pocas veces y 7,69% nunca.
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Como menciondbamos anteriormente, y a raiz de éopqpuemos
inferir a partir de la entrevistas a los emplea@osgeneral comentan que
les gustaria que esto se de mas a menudo, queclo Becesario tanto para
el propio desarrollo, como para el desempefio errgenomo equipo de
trabajo. Estas inquietudes se plantearon en engdeadellas dos sucursales
pero se resalta que les gustaria que haya mayarccaatiento o

reconocimiento de empleados de una sucursal § gtcaversa.

La tercera variable que se tuvo en cuenta es SidgEnan que su
superior les brinda el reconocimiento que se mecee@do realizan bien
una tarea. Los resultados que nos muestran etgrsdn por un lado el 15,
38% dice casi siempre, un 23.08% postulé que peeass y el 61, 54%

indico que solo a veces se da esta situacion.

Existe, como podemos ver una marcada tendencidaiveegae nos
indica que esta conducta se da a veces 0 pocas, Wecerroborando con
las entrevistas a los informantes claves, lo glos plantean es que ademas
de los incentivos econémicos que la empresa lesldriodos o meses y
con lo cual ellos estan muy conformes, les parecesario que exista un
reconocimiento por parte de la gerencia en cuesgidrarias que suceden o

aciertos que logran los empleados a través desangeefio.

A partir de estas tres variables relacionadascain@cimiento, ya sea
entre pares o con los jefes, se podria inferirsguiz apropiado generar una
intervencién relacionada al reconocimiento de ¢éggds de los empleados.
Esto suele funcionar como un gran motivador ertagresas, y se pueden
plantear intervenciones simples que permitan ausnextreconocimiento
justo, sin necesariamente llegar a un alto nivel fdemalizacion,

circunstancia que actualmente no se presentaeanpgeesa.
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Dimensioén 4: Disciplina

En esta dimension se evalué como se sienten lokeadys con las
normas de la empresa. La primera variable es coeaienten los
empleados con las normas de la empresa, los mssiltgue muestran la
grafica son el 15,38% manifestd que son excelentes,38, 46% postuld

gue son muy buenas y buenas y por ultimo el 7,6@8qde son regulares.

En general se puede ver que la tendencia es @gsitbn una
marcada tendencia que indica que las normas vg&aie buenas y muy
buenas, esto también lo pudimos obtener en lasewvstas a los
informantes claves de ambas sucursales, que mandesque estan

conforme con esto.

La segunda variable que se evalud es si utilizamngbrme de la
empresa, aqui los resultados arrojados fueron,8B23 manifestdé que lo
usa siempre y casi siempre, el 30,77% dijo quesbaiveces, un 7,69 %

pocas veces y 15, 38% nunca.

Aqui tenemos que tener en cuenta y recalcar quedrapnal que no
depende directamente de la empresa sino que ssonelaindirectamente
con ella, asi como el staff de apoyo de otros profales que no utilizan
uniforme de la empresa.

Por otro lado, durante las entrevistas a los erdpkede la empresa,
preguntamos acerca de la utilizacion del unifornpgimos observar que
sobre todo en los empleados masculinos, no seesi@modos con el
uniforme, es por esto que no lo usan todo el tierpgampoco recibieron
ningun llamado de atencion por esto. Es importaeer en cuenta dos

hechos respecto de esta variable: el primero melado a la falta de
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compromiso con las normas de la empresa, y en dedugar la falta de

acciones por parte de a gerencia para hacer cuasipbir

Hay un evidente foco sobre el cual se debe accigeao también
determinar si esta falta de uso del uniforme patepde los empleados
puede ser cambiado con un cambio de uniforme, miameo la imagen

institucional.
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Dimension 5: Equipo de Trabajo

Esta dimension hace referencia a si los empleadotens que existe
colaboracion entre compafieros de trabajo. La Jarighe se tuvo en
cuenta es como calificarian la colaboracidén qustexantre comparieros de
trabajo. Los resultados son que el 23,08% manifgse es excelente, el
53,85% indic6 que es muy buena, otro 15,38% plagtedes bueno y por

altimo un 7, 69% concluy6 que es regular.

En general la mayoria de los resultados arrojan temaencia
positiva y evidencian que existe un ambiente debmhcion entre los
empleados de la empresa, esto también se pudoarcatajante las
entrevistas en la cual manifestaban que tratarpdgasse en todo lo que
pueden entre compaferos y si pueden también |loleeelos empleados

de la otra sucursal.
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Dimensién 6: Comunicacion

En esta dimension se evaluaron los medios de caationes
formales e informales y la calidad de las direcivgue reciben los

empleados de sus superiores.

La primera variable que se evaluo6 es si al comwacal empleado
con su superior tiene la posibilidad de expresdiseemente. Los
resultados nos demuestra que el 38,46% manifestdoqouede hacer casi
siempre, un 46,15% a veces y por ultimo el 15,3&8%iydd que pocas

Veces.

En este caso, se manifiesta una tendencia negadivega los
empleados manifiestan que a veces tienen dificedtgohra expresarse
abiertamente a sus superiores. Por otra parte ssentevistas se pudo
constatar que en algunos casos en particular ntesigue estén impedidos
en comunicar lo que piensan a su superior sinonguehas veces esta
posibilidad no se da debido a que la mayoria dddasiones se toman en
la gerencia y desde alli baja como una directiva, goder tener
participacion en la misma. Por otro lado, otro @ristado planteo que en
realidad si tienen la posibilidad de expresarsdelerian hacerlo mas a
menudo, pero al estar acostumbrados a esta madialidacambian la

dinamica, pero seria muy bueno poder hacerlo.

Desde esta perspectiva, es importante tener enacqaa si bien no
hay impedimentos para la participacion, por un ladcesta inserto en la
cultura empresarial el hecho de que los empleaadEipen en la toma de
decisiones, y por el otro lado la cultura organimaal esta marcada hacia
la toma de decisiones por parte de la gerenciajgdaaen forma de

directivas, sin estimular la participacion de logéeados.
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La segunda variable que se evalu6 es como consitter@mpleados
la comunicacion con su jefe. Podemos observar §68,85% manifestd
que era buena, por otro lado de un 30,77% quegdgoesta era muy buena

y el 15,38% que argumentd que era regular.

Como veniamos diciendo anteriormente y comparanddas datos
aportados en las entrevistas, los empleados recglea no sienten que la
comunicacién sea mala o esté coartada de algunaranamo que es una
dindmica incorporada tanto por los empleados comlg gerencia, a
partir de todo esto podriamos inferir que esterepunto muy importante
para trabajar, el poder brindar herramientas gp&sonas dentro de la
organizacion para desarrollar una mayor y mejorwuoacion, logrando
una mayor retroalimentacion entre los diferentessfmy asi poder brindar
a los mandos medios y bajos una mayor libertad @gveesar sus ideas a
la gerencia, generando asi una mayor confianzgpgxe de la gerencia

para delegar responsabilidades.

Otra de las variables que se evalué en esta didgreres como
consideraban que era la comunicacion con sus cargmfy los resultados
gue obtuvimos es que el 15,38% considero que edesie, el 46,15%
manifestd muy buena, un 30,77% postulé que erasyenor ultimo el

7,69% regular.

En este caso los resultados que se obtuvieronrfysarsitivos, y esto
también se reflejo en las entrevistas a los dagimpleados de ambas
sucursales que manifestaban que la comunicacie eompafieros es
permanente, y el grado de confianza que mantienge ellos es bueno;

por otro lado los empleados nuevos, manifestardiuéma predisposicion
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de sus comparieros para integrarlos rapidamenteiad gesto da una clara
demostracion de que la comunicacion es una hemgmniealiosa para

lograr un buen clima laboral y la motivacion deéospleados.

Otra de las variables que se tuvieron en cuenestndimension es
como consideraban que era la comunicacion conngdeados de la otra
sucursal, aqui también podemos observar una teiadeositiva en los
resultados, el 7,69% marco excelente, el 53,85% bugno, el 23,08%
bueno y el 15,38% regular.

En las entrevistas realizadas a los empleados Hasasucursales, en
general manifestaron que la comunicacion entre ademos de trabajo era
buena, y los canales de comunicacion también esaadecuados, pero si
marcaban la intencidn de que seria muy provechasterplograr una
mayor comunicacion entre empleados de ambas sleurgmra la
coordinacion de ciertos procesos que se llevarba en la empresa y con
la cual sera mucho mas provechosa si ambas estudado y al tanto de

estos.

La tercera variable hace referencia a como catifiod medios de

comunicaciéon que disponen los empleados (maiforebé chat)

En este caso podemos observar que un 93% de lokaziop
indican que los medios de comunicacion que disp@mwn excelentes
(30,77%), muy bueno (30,77%) y bueno (30,77%),@rira de un 7,69%

gue manifiestan que son regular.

En este caso hay una clara tendencia positiva, igdea la

conformidad de la mayoria de los empleados con rfeslios de
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comunicacién disponible actualmente en la empresta, también es algo

que se refleja en las entrevistas hechas a losads.

Para concluir con esta variable, hay que tenemuenta que si bien
los valores en general son positivos en cuanto aolaunicacion, en
general se detectaron algunos inconvenientes ceimioecho de que las
decisiones sean tomadas por la gerencia y no reyiaipacion por parte
de los empleados; baja tendencia a comunicars€ososuperiores por
parte de los empleados, y baja tendencia por dartes superiores a tratar
temas de la empresa con los supervisados. Porladam si bien los
empleados califican positivamente los medios de ucacacion, es
importante mencionar que se observé que la mayate pde la
comunicacion se da de manera informal, ya sea “eaara” o por
teléfono, sin dejar registros formales de procés@snos. Siendo esta una
falencia que es importante tener en cuenta al mmnuntrabajar sobre la

comunicacion en esta empresa.
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Dimensioén 7: Clima Laboral

En esta dimensién lo que se buscO evaluar es censieste el

empleado dentro de la organizacion y en su puestmabajo.

La primera variable que se evalud es el estadmideoéhabitual para
emprender un nuevo dia de trabajo. Podemos obsguearun 7,69%
manifestd que presenta un excelente animo, en &u38,46% dijo que su
animo es muy bueno al empezar el dia laboral gsthnte 53,85% postuld

gue su animo es bueno.

En general se puede observar una tendencia postivalas
respuestas, y esto coincide ademas con los datotadps durante las
entrevistas, ellos comentan que se sienten a glestoomenzar su dia
laboral, de ir a la oficina, encontrarse con susparieros de trabajo, esta

tendencia se mantiene en las dos sucursales.

La otra variable que se tuvo en cuenta en estandidme es si los
empleados consideraban que eran atendidas susi@mes personales
siempre y cuando esté al alcance de la organizatigs resultados del
grafico nos muestran que un 15,38% dijo siempr83gl6% casi siempre,

el 23,08% a veces y el 23,08% pocas veces.

Como podemos observar las puntaciones estan bestdinidas. En
este punto a los largo de las entrevistas conrgdeados son diferentes
los argumentos que plantean, algunos manifiestenlepitocd pasar por
situaciones dificiles y la gerencia asi como lomgafieros de trabajo les
brindaron su apoyo. También existen casos part&silque comentan que
la gerencia en varias situaciones ayudo o asistialganos de sus

empleados en momentos de dificultades personafggwstas.
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Por otro lado, lo que planteaba la gerencia en es$e, es que
siempre y cuando sean cuestiones de salud o labprallos estan a
disposicion de sus empleados, pero que generalmesteempleados
tienden a confundir la ayuda que pueda brindarnggetancia como parte de
la organizacion y la ayuda que ella particularméobteno persona” pueda
brindarle, y que a raiz de esto, muchas vecesnissios empleados no

reconocen lo que la empresa realiza por ellos.

La tercera variable que se evalu6 en esta dimemsi@nel empleado
estd a gusto en su trabajo. Los resultados obterdoeste caso son: el
30,77% manifestd que siempre esta a gusto enlsajdraotro 61,54% casi

siempre, y 7,69% a veces.

En este caso existe una clara tendencia positivaseresultados y a
través de las entrevistas también lo pudimos aotéjas empleados
manifestaron sentirse a gusto con sus compaferdsadajo, con sus
superiores y con el personal externo a la orgaldzaacomentan que existe
mucha colaboracion sobre todo de los empleados anfiguos a los
nuevos. Podriamos destacar también que es unasanqure cuenta con un
plantel de gente muy joven en general, que compaitgéereses

generacionales entre otros.

Algo gue llama la atencidon es que planteaban enti@vista que les
gustaria poder llevar a cabo reuniones o encueritrexa del horario
laboral para poder relacionarse mas entre ellatoyes una iniciativa muy
buena, que se podria aprovechar para afianzame tboral satisfactorio
que presenta esta empresa, asi como también parpugdan conocerse
entre ellos fuera del ambiente laboral y tambidasdamilias de cada uno,

ya que pasan mucho tiempo fuera del horario laboral
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Dimension 8: Motivacion

Esta dimension hace referencia a los niveles dgienque presentan
los empleados durante el trabajo, el deseo detinesfuerzo y disfrutar

del mismo.

La primera variable que se evalud en esta dimeresorsi sienten
que el tiempo pasa volando cuando realizan sujtraBademos observar
los resultados en el grafico, un 23,08% postultngre, el 38,46% casi
siempre, el 30,77% a veces, y el 7,69% pocas veces.

En este caso la mayoria puntud alto y coincidiquegeneralmente
el tiempo pasa rapido mientras trabajan, por adm len las entrevistas
también lo pudimos cotejar, los empleados dijeraa gasan rapido las
horas en el trabajo y se encuentran muy metidosl enismo que hasta
veces les cuesta desconectarse del mismo, auncyanéstan en sus

casas, y siguen pensando en alguna operacion guehho ese dia.

La segunda variable evaluada en esta dimension es siente
entusiasmado al realizar su trabajo, en la grgfisdemos ver que los
resultados evidencian que el 30,77% dijo siemgre385% casi siempre

y el 15,38% a veces.

Aqui existe una clara tendencia positiva en lapuestas, ya que
mas del 50% de las respuestas demuestran que @whrtorario de
trabajo, sus tareas las hacen con entusiasmo, fpar parte en las
entrevistas, aun con diferentes matices y seg@argb que ocupaban, la
mayoria manifestd que su trabajo le presenta mirsos para los que
necesitan acudir a la “creatividad” muchas vecesa pader resolverlos,

sobre todo en la sucursal que en ese dia no serdreel gerente, ya que
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este se encarga de solucionar los problemas ingposvgue surgen en la

organizacion.

La tercera variable que se evalué es si sientenegtee trabajo le
presenta desafios diarios. Los resultados obtenideson el 38,46%

postulo siempre, el 46,15% casi siempre y el 1%38veces.

En este caso la mayoria manifesté que si se lseman desafios a
diario en sus puestos de trabajo, y esto tambig@udimos cotejar con las
entrevistas realizadas a los empleados y la gerekdios comentan que
dia a dia se presentan imprevistos y de diferdiptes con las cuales tiene
gue lidiar cada uno desde su lugar, que esto es boeyo para los
empleados porque de esta manera van adquiriengeriencia y
conocimiento en cdmo manejarse en este tipo deesapgue tiene la
particularidad de moverse en un mercado que tooesdias presentan
cambios y ellos deben estar permanentemente aetdad para seguir

vigentes.

Otra de las variables que se tuvo en cuenta ésnsesjue su trabajo
tiene sentido y propodsito. Los resultados obtenglo®ste caso fueron el

23,08% manifestd que siempre, el 69,23% casi sieypl 7,69% a veces.

Aqui hay una clara tendencia positiva que demuesie para la
mayoria de los encuestados su trabajo tiene senpdopdsito. Durante las
entrevistas lo que ellos manifestaban es que a gartodo lo que sucede
dia a dia, y por las circunstancias que tienenpasar y lograr resolverlas,
esto devuelve una gratificacion, ya que sientenlgugan hecho bien, o
han tomado la decision correcta, y ademas al seempresa joven y con

una plantilla de empleados muy jovenes, estan gdqdd experiencia en
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muchos aspectos, y dia a dia lo viven como un gitpé superarse y a

seqguir creciendo en sus carreras personales y coyaaizacion.

La ultima variable que se tuvo en cuenta en estemkion es si se
sienten orgullosos del trabajo que realizan. Leslltados que muestra el
grafico son el 46,15% manifestd siempre, otro 4%, I&asi siempre y un
7,69% a veces. Esta tendencia positiva nos indiea & 80% de los

encuestados postulan sentirse orgullosos del trajpeg realizan.

Para concluir con esta variable debemos resaltabueh nivel
motivacional que se presenta en general entre ntsgrantes de la
organizacion, esto lo podemos inferir de los resias de las encuestas y
algunas entrevistas donde ellos manifiestan studatie proactividad para
iniciar su dia laboral, los desafios que se lesesgmtan y asi mismo lo ven
como un proposito a ser cumplido y no un obstacolmiiendo de esta

manera sentirse mas afirmados y comprometidosacorghnizacion.

Asi también podemos inferir que ademas de la codaiim y el
trabajo en equipo que ellos realizan, detras de leay un sentido de
pertenencia hacia la organizacién, donde cada embesque su aporte es
importante para el desempeno satisfactorio de Ilsmai Este es un
elemento fundamental a la hora de decidir realguina actividad en esta
organizacion ya que contar con un buen grado devacadn por parte del

personal, es un plus extra para encarar el proceso.
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Dimensién 9: Pertenencia

Esta dimensidén hace referencia al entusiasmo ptalehjo que se
realiza y los retos que el mismo le presenta, § @k el significado que

tiene este para ellos y si se sienten identificadosel.

La primera variable que se evalué en esta dimens®rsi los
empleados viven experiencias provechosas y Utigsajando en esta
empresa. Los resultados obtenidos en esta vaaitaazan el 23,08% que
postulé que siempre tiene estas vivencias, el 6%5dasi siempre y el
15,38% a veces. Como podemos observar la mayspandié de manera
positiva, ademas a través de las entrevistas puadioobejar que los
empleados comentan que diariamente tienen quetafraituaciones que le
resultan provechosas sobre todo por la experieetiapnocimiento y la
practica que adquieren, ya que la mayoria del patsss gente joven que
recién se inicia en su carrera profesional o ldbétar otro lado, en la
entrevista que se realizo a la gerente, ésta nosfas® que a pesar de
contar con mas experiencia en el tipo de mercadsgumanejan, cada vez
los cambios son mas vertiginosos e imprevistody @diga a actualizarse
todo el tiempo y a adquirir nuevas herramientas pader continuar con
esta tarea, lo cual le representa mayores desadic®nales y laborales

para mantenerse vigente en el mercado.

La segunda variable que se midi0 es, si los empteask
enorgullecen de pertenecer al equipo de trabajesia empresa. Los
resultados obtenidos en esta variable son el 38 d@¥esto siempre, el

53,85% casi siempre y el 7,69 % a veces.
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En esta variable las respuestas son marcadamesite/gm® ya que
mas del 80% contestd aseverando que si se siagigiosos de pertenecer
al equipo de trabajo de esta empresa. Durantetesvestas con uno de los
empleados mas antiguos de la empresa, que se dasde que la empresa
se fundo, este nos comenta que se siente muyesatisfcon cada logro de
la organizacion como puede ser, al brindar un ngewacio, o al abrir otra
sucursal, y manifiesta que siente que el crecimi€eetla organizaciéon va

de la mano de su crecimiento personal.

La tercera variable que se evalué en esta dimeresdsi cree que
desde su lugar en la empresa siente que puedaboonpara que la
empresa crezca. Podemos observar en el graficelg@77% manifesto

siempre, el 61,54% casi siempre y un 7,69% a veces.

En este caso los puntajes nos muestran que la raager los
encuestados contestaron que ellos sienten quesdepuaportar desde su

lugar de trabajo al crecimiento de la empresa.

Durante las entrevistas, en algunos casos apaxendentarnos que
si creian que realizaban aportes a la empresa,ieltea como un
compromiso con ellos mismos, sobre todo los quénesh la empresa
desde el principio, sienten que son parte de ellaryvivido como propio

todo el crecimiento desde su inicio.

La ultima variable que se evalu6 en esta dimenssoal uniforme y
como lo califican. Los resultados que se obtuvieiigron el 7,69 dijo
excelente, el 30,77% muy bueno, el 46, 15% bueno,7069% regular y el

7,69% restante malo.

En este caso las respuestas son muy variadas, g/asejpuede

observar en el gréafico todas las opciones fueregidahs.
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Durante las visitas a la organizaciéon pudimosquex no todos los
empleados llevaban puesto el uniforme, sobre toddibmbres (como se
graficd en la dimension 4 del presente andlis&) aos llamé la atencion
y al preguntarles el porqué, manifestaron que s@lestaba el disefio o la
tela, o simplemente no se sentian comodos, a garaésto les preguntamos
gué significado le ven ellos al uso del uniformia ynayoria respondi6 que

es una directiva de la empresa y nada mas.

Por otro lado, la gerencia nos manifesto la inquiejue le generaba
esto por que siente que ellos no comprenden eupadg usar uniforme.
Por otro lado, la gerencia también asumié lascadtique hacen los
empleados al uniforme, en el caso de los hombesggan que “la tela es

pesada y le da calor” y los mujeres “que el modelera adecuado”.

El uniforme es un elemento fuerte que hace a I|atind
organizacional, y a la identificacion del sujetoncla empresa, tanto
internamente como externamente. Es importante gugusda lograr un
equilibrio, y asea en el disefio o en la implemeatagara que todos los
empleados lleven el distintivo de la empresa, faamo la pertenencia, la

motivacion y la satisfaccion.
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Dimensioén 10: Liderazgo

Esta dimension hace referencia al estilo de digge prevalece en la
direccién, asi como la vision que poseen sobreabhjo y los intereses de

los empleados conjuntamente con los de la orgadizac

La primera variable que ha sido evaluada fue, denai que su
superior genera las condiciones para que los edydgaropongan ideas y
expresen sus problemas. Los resultados que obtavenoesta primera
variable fueron el 7,69% argumento siempre, el 3%.kasi siempre, el
38.46% a veces y otro 7.69% nunca.

Aqui como podemos ver las respuestas son mas ahgidi esto se
refleja también en las entrevistas, ya que si tidns manifestaban que si
tienen libertad para opinar o sugerir ciertas acEs3p es en la gerencia
donde se toman las decisiones y de ahi para atajoositados los puestos
gue pueden tomar alguna decision sin consultar getancia. Cuando
preguntamos a la gerencia por esta situacion nsdifpie no es falta de
voluntar para dar lugar a sus empleados, sino queree que ellos estén
preparados para hacerlo y siempre terminan consigl@ al final a ella.
Mas alla de si se dan o0 no las condiciones pareegimese realice, seria
bueno hacer hincapié y poder trabajar sobre elfsigdo que tiene para la
gerencia poder delegar a sus empleados la tomecteahes.

La segunda variable que se tuvo en cuenta en esgnsion es,
como calificas las decisiones que toma tu jefe edacidon a lograr la
satisfaccion del cliente. Los resultados obtenidqsi fueron: el 7.69%
excelente, el 53.85% muy bueno, el 30.77% buentroy ©69% regular.

Podemos observar que en general se puntud alto,travas de las
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entrevistas a los empleados de ambas sucursadsscelinentaban que les
parecia muy adecuado el desempefio de su jefe @pecte a la

satisfaccion de la empresa para con su clienta,lpaiual siempre se tiene
en cuenta cada caso en particular debido al tipgedacio que se presta y

el contrato que se asume con cada cliente.

La tercera variable que se tuvo en cuenta en @atndion es, como
calificas la apertura de tu jefe para recibir nsewginiones para la
solucion de problemas. Los resultados obtenido$ faguon, el 38.46%
manifestd muy bueno, otro 38.46% bueno y 23.08 $tante regular. Aqui
en general se mantiene una tendencia positiva,iagrgue tener en cuenta
lo que se presenta en las entrevistas, donde Ipkados manifiestan que
si bien no sienten que esté coartada la posibilisaldrindar su opinion; a
veces 0 en general no se da tanto porque la gargaaonsulta con ellos
cuando tomo una decision y si bien los escuchahedonde se decide el
camino seguir. También consultando con la gerenuamifiesta su interés
en que el personal participe en la toma de deasianen aportes para el
desarrollo de la organizacion, no encuentra losesquara que esto suceda

de manera natural sin que ella tenga que haceaidantes.

La cuarta variable que se trabajo es, tu jefetimmek y ayuda para
gue puedas mejorar tu desempefio. Los resultadesidbs aqui fueron: el
23.08% postulé que siempre, el 69.23% a veces,7y68l % pocas veces.
Aqui podemos observar que si bien casi el 70% slehapleados contesto
a veces, en las entrevistas, algunos de los engdeadnifestaron que en el
trabajo diario ellos aprenden mucho a través dxperiencia que obtienen
ellos mismos, observando el desempefio de su etg®ro de los
empleados mas antiguos, sin embargo manifestababiéa que les

gustaria poder tener mas libertad a la hora deaealgunas actividades
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que son fundamentales en lo que se refiere a gmiede actividad
comercial para lo cual solo se adquiere la seguip@aa hacerlo a través de

la experiencia de ellos mismos.

La ultima variable que se tuvo en cuenta en estemkion es,
consideras que tu jefe brinda posibilidades deimiento a vos y a tus
comparferos por igual. Los resultados aqui fuerbri5688% manifesto

siempre, el 23.08% casi siempre, el 61.54% a veces.

En esta dimension hay que tener en cuenta que starde las
encuestas todo el personal de la organizacién, lcooual hay una
diferencia en cuanto a las respuestas de las &ta®vque estas se
realizaron al personal mas antiguo e informanteves, donde estos
manifiestan que las posibilidades que la empresadi@ cada uno de los
empleados para su crecimiento es igual, que nodifayencia y esto
depende del desempeiio y esfuerzo de cada uno.trpolado podemos
cotejar esto con el sistema de recompensas qudabmmes a mes la

empresa a cada empleado segun su desempefio.
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/. CONCLUSIONES

A continuacion se presentaran dos conclusiones,cunhtativa y
otra cuantitativa. Esto se realizara asi debidau@ $g han encontrado
discrepancias entre las encuestas y las entrewddtasistradas. Por otro
lado, permitird observar y puntualizar variablepeesficas que atafien al
objetivo del presente trabajo como a las propuedgaaplicacion con la

cual se finaliza el trabajo.

En el diagnostico organizacional se consideranotamspectos
externos o contextuales de la empresa, e interndsncionales de
CREDITOS PERSONALES S.A.

Respecto del contexto de la empresa, se puedecdesiae la
empresa tiene una antigiedad de 10 afos en eldonaltea-ormosa, lo que
le brinda cierta estabilidad dentro de las opodadés de desarrollo, de
hecho posee dos sucursales, una en Pirane cors@lafantigtiedad y otra
en Circuito Cinco con dos afios de antigledad; yasmente se evallan las
posibilidades de abrir otras sucursales tanto @ritatacomo en ciudades

importantes del interior.

Por otro lado, si bien posee competencia de engpneseionales
como locales, es una de las pocas que cuenta @sigizacion de créditos
con cédigo de descuento, que implica el trabajaramapleados publicos,
jubilados y pensionados provinciales y nacionatescgiante el cual se le

descuenta del sueldo directamente la cuota.

Asi mismo, esto presenta desventajas o amenazgsgey@or un lado

la cuota y la tasa de interés esta definida pgoklerno, y en situaciones
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particulares como pueden ser las electorales, letocqueda sujeto a
decisiones politicas, donde se suspenden los tomtrpor periodo

indeterminado.

También, CREDITOS PERSONALES S.A., tiene la posibd de
diversificar los servicios financieros que brindamo ejemplo tarjetas de
créditos, créditos de baja tasa, cambio de valaasbio de monedas

extranjeras, etc.

Respecto de los aspectos internos del diagnoskacogempresa
CREDITOS PERSONALES S.A. presenta aspectos impedam tener en
cuenta como son los altos niveles motivacionales yuen clima laboral,
esto es un elemento fundamental al momento de taccgrnes para contar

con la adhesién de los empleados.

Si bien se detecta un buen nivel de desempeiosernpleados,
reconocido por la gerencia a nivel verbal duraatentrevista, es necesario
destacar que las evaluaciones al respecto sonréeterainformal y por
observaciones realizadas por la gerencia o los,jefdo se debe a la falta
de descripciones de puestos, evaluaciones de deBempbjetivos de
rendimiento, entre otros. Por otro lado, los ewpbs entrevistados
declaran que no siempre son reconocidos por paria derencia, y que

muchas veces por cuestiones minimas seclEstija o reta

A pesar de la informalidad que caracteriza la esgri®s empleados
se encuentran satisfechos con su puesto de tnaloajo el sentido que este
les brinda, lo que genera un sentimiento de part@aeeconocido, no soélo
por los empleados, sino también por la propia geserEs importante
reconocer las condiciones laborales que brinda GRED PERSONAL

S.A. a sus empleados, como se pudo observar eamktia de datos, los
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empleados presentan una muy buena satisfaccionelagion a la

infraestructura, materiales de trabajo y condicgoam@bientales.

Un dato a destacar que no genera satisfaccion, gerausencia
puede generar altos niveles de insatisfaccion @degz Citado por Velaz
Rivas. 1996), es el salario; en este caso muchtxsdampleados presentan
un excelente nivel de satisfaccidon, esto afectectiiry positivamente el
sentimiento de pertenencia a la empresa, y el comipo del empleado al
realizar la tarea. Respecto de lo econOmico esriaume tener en cuenta
que la empresa brinda comisiones por ventas yagedg cobranzas, que
por la falta de registros formales sobre el des@m@e cada empleado al
respecto, las comisiones se dividen igualitariameamitre la cantidad de
empleados y no en funcién del desempefio de cadaconw se realiza

habitualmente.

Los altos niveles motivacionales y de sentimiengo p&rtenencia
antes mencionados, estan influidos también porrddesciones que se
mantienen entre los compafieros, los cuales las rilbesc como
colaborativas, principalmente entre sucursales,R@r otro lado, durante
las entrevistas los mismos empleados plantean gis¢ée euna falta de

reconocimiento por parte de pares respecto dehgeseo laboral.

Relacionado a esto, también destacaron la falteeckenocimiento
por parte de los supervisores y la gerencia emtiasta cuando ante la
pregunta de si los jefes le brindan reconocimiehten ‘No siempre, a
veces creo que son injustos, por no reconocer ona@ocomprender el
porqué de una falta o errdo “no, el general, lo hace como reconociendo
a todos, pero a veces es uno solo el que solua@bpmblema o avanzo en

algo y estaria bueno que el reconocimiento seaviddal’ o “la verdad es
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gue no es muy frecuente, y en general se sefialariasarrores que los

aciertos.

Esta falta de reconocimiento se puede relacionatacobservado en
las entrevistas sobre la falta de delegacidn pae piz los jefes, que es una
tendencia que deviene desde la direccion. De hexhas entrevistas a los
empleados destacan que la gerente general no delggansabilidades o
tareas, y lo que delega lo supervisa permanentem@nte esto surgen
preguntas como ¢Si se evaluara correctamente eimgeso de los
empleados se podria realizar una delegacion deria te decisiones o las
tareas? ¢Con que estd asociado el reconocimiehtenrgdeado en esta
empresa? Se podria pensar que la gerente asootgoglocimiento del
desempeiio de los empleados a estimulos econdmsicoppsibilidad de
brindar oportunidades de desarrollo, que se abridapartir de una

delegacion.

El tipo de delegacion que prevalece en CREDITOS STHRALES

S.A. responde a un liderazgo autocratico, el csi#l earacterizado por un
lider que establece objetivos, metas y acciones, censultar a sus
supervisados. Normalmente el lider autocratico respebediencia y
centraliza la autoridad en la empresa, tomado &ssidnes de forma
unilateral y limitando la participacion de los eegudlos, y el poder de este
tipo de lideres radica en la posibilidad de bringdmompensas o0 castigos
(Terry y Cols. 1998).

Esto se observa claramente en las entrevistaspyaumm asi en los
cuestionarios. En las entrevistas los empleadodgzla que pocas veces su

opinion es tenida en cuenta o no saben si las denasi, y que las
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reuniones se realizan principalmente para baja@atmentos sobre lo que

hay que hacer.

Relacionado a lo anterior se detecto que todosaemnipresa,
empleados, supervisores y gerencia, reconocen @uexiste actualmente
una distribucion clara de responsabilidades y saseeada empleado, sino
que de acuerdo a la gerente “todo el mundo haa¥,tedto acarrea serios
problemas en cuanto a la eficacia de la empresapessonal, ya que la
misma tarea es realizada por varias personas, dgopacursos y tiempo,

0 no es realizada por nadie, ya que se evideneidalia de coordinacion.

La falta de delegacion clara y de asignacion deatary
responsabilidades lo debe llevar a cabo gerentergleen este caso,
cuando no se presenta la delegacion los principadeblemas que se
presentan se relacionan a la necesidad de perrearmrgulta por parte de
los empleados a los supervisores y gerentes, geltetma sobrecarga de

trabajo en el nivel tactico de la empresa.

Por otro lado, estas confusiones que se dan rdpar@n otros
aspectos de la organizacion y de la vida labordbslempleados, como es
el reconocimiento y la falta de delegacion por gate la gerencia. De
acuerdo a lo planteado por la misma gerente tiene en quien delegar,
siento que no hay alguien que esté capacitado otepga iniciativd; de
acuerdo a Quinn y Cols. (1995) este tipo de argtwsess frecuente en los
lideres que no saben delegar y que no pueden alosgue esto puede
deberse a falta de capacitacion o formacion dergdeados, no evaluan la
prioridad de las actividades realizando todo comfuera importante o

urgente y que requiriera su presencia obligatomdeeY cuando se
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detectan necesidades de capacitaciéon los argumeeto®lacionan al

tiempo que esto implica y a los costos econdmieda dapacitacion.

Retomando el tema de la falta de delegacion, seenads
puntualmente en la entrevista de un empleado qametga que €n la
empresa la jefa es una sola y la que toma todsagiliimas decisiones es
ella” y otro empleado contesto quert general se hace lo que ella dice, o
es ella la que termina tomando la decision, notigée un caracter muy

fuerte, buena, pero asi como imponénte

Ante estas respuestas, cabe preguntarse ¢ Cualkss swecesidades
gue la gerente no estd observando sobre sus emplgada delegar en
ellos? ¢ Tiene confianza en que si forma a sus auhpdeestos podran
responder eficazmente a las tareas? ¢ Confia eenipkados para poder
llevar adelante las tareas de la empresa? ¢lLa iEap@c es una
posibilidad de cambio o seria una inversion econamue no influira en el

tipo de liderazgo que se ejerce en la actualidad?

Todo esto marca puntualmente el tipo de liderazgaoitgridad que
ejerce la gerente de la empresa, y se podria pensaruna de las
principales complicaciones que esto puede acaesgarvinculada a como
se van a ver afectadas las relaciones que existen la referencia y los

empleados.

Por otro lado, esto mismo se ve reflejado en la fd¢ apertura por
parte de la gerencia, la participacion que tieomsreinpleados es escasa, y
estos lo reconocen asi. Solo se los consulta asseace participes cuando
la decision estd tomada y baja como una direcgto se puede observar
en las entrevistas cuando los empleados ante dpuniee de si la gerencia

brinda oportunidades de patrticipacion plantean ‘que hay compafieros

80



que por su antigiiedad y por sus capacidades tigieaportunidad€’s sin
embargo los de mas antigiedad plantean dugaimos que no es una
persona que recibe muchas sugerencias, pero esiams lo hace, no
muy a menudoo “no siemprg este tipo de respuestas nuevamente hacen
referencia a un tipo de liderazgo donde la aperyuta posibilidad de

escucha no estan muy presentes.

Elementos como la dinamica informal de la emprésdalta de
delegacion, la falta de estructuracion y claridados roles que cada uno
tiene, hacen pensar que no brindan la posibilidadldir espacios para la
colaboracién y participacion, ya sea en la resoludie problemas como en
el planteamiento de mejoras, con lo cual surgegumtas como ¢ Cual es la
posibilidad de escucha que posee la gerente dengpleados? ¢Cual es la
posibilidad de participar que tienen los empleadnsla resolucién de
conflictos? ¢ Por qué la gerente no delega en spteados? El liderazgo
es, sin duda, una variable que tiene una importanfligencia sobre el
clima, y que éste corresponderia a un conjunto decepciones

compartidas, Zohar y Luria (2004).

La falta de delegacion y la poca apertura haciaelopleados por
parte de la gerencia son dos de las principaledidbetes de la empresa, y
las que puede afectar la motivacion y la pertemedei los empleados a
largo plazo, ya que impide el crecimiento laborgleysonal dentro de la
organizacion, de hecho no se poseen numeros cdrosspecto de la
rotacion de empleados, pero se estima que cer@&@D8elde los empleados
rota en un periodo no mayor a los dos afos. A ganteo se puede
plantear que el cambio de liderazgo puede generafecto motivacional
dentro de la empresa, si la gerente puede compeoseed trabajar en su

tipo de liderazgo, y logra estar en apertura para sus empleados ¢ Se
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podria disminuir la rotacion de personal, aumetdamotivacion y la

pertenencia, mejorar el clima laboral?

La misma gerente reconoce en su entrevista quesaneia genera
problemas en la dinamica empresarial, ya que esqellen sostiene el
funcionamiento actual, distribuyendo tareas, adstriando el control y
manejando la distribucion de empleados. Esto seigiensar no solo en
como se acota el crecimiento de la empresa, yaiqusolo lider tiene un
limite en cuanto a capacidad de trabajo, sino tmén la imposibilidad de
la ausencia del lider ¢ Qué sucederia si la genenésta en la empresa por
un tiempo prolongado? ¢La eficacia y eficienciavegan perjudicadas?
Normalmente, en las PyMEs es necesario poder ceootampersonal que
haga de “mano derecha”, sin embargo la gerentenoeeoque esto no es
posible porque no tiene personal capacitado pal@ sepesar de que tiene

personal que esta desde el inicio de la empresa.

Esto evidencia la necesidad de generar una dinandiea
funcionamiento basado en la delegacion y la foramacie lideres en la
empresa, donde la ausencia de la direccion no g@eperblemas de
funcionamiento o disminucién del rendimiento d@idganizacion o de sus
empleados, pero sin la delegacion adecuada espmtanse podria lograr.
Nuevamente se puede ver afectada la pertenenciatiyacion de los
empleados a largo plazo, sobre todo para aquallespgseen aspiraciones

de crecimiento, provocando la perdida de taleriiork.

Otro indicador que presento bajos niveles de satighn, y que se
detecta como un generador de conflictos internas,refiere a la
comunicacion interna de la empresa. En este casoprunicacion es

netamente informal, y no se llevan registros deginintipo (e-mails,
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memos, cartelera, etc.). De hecho, los empleadosnocen que la
comunicacion de la direccién hacia ellos no es auesto provoca, por
ejemplo, que se den directivas y no se tenga ero adaién es el
responsable de cumplirlas, quien debe controlacughplimiento, etc.,
generando problemas de rendimiento, insatisfacciprgblemas de
coordinacion entre empleados pares y de diferemtedes jerarquicos,
entre la direccidon y los empleados, en la satighaclaboral de todos los

miembros de la empresa, entre otros.

Esto se ve plasmado en las entrevistas cuandaripkados dicen,
por ejemplo, quela comunicacion en general es buena, por ahi seria
mucho mejor si nos diera mas lugar para opinar dertes temas, de
algunos clientes y también de poder cambiar algwwssas para mejorar
el desempefioo “no hay tanta receptividad a veces, nos escucha o me

escucha y no sé si lo toma en cuenta de vérdad

Por otro lado, la opinidn general sobre la comuniraentre pares
los empleados la califican comoBuend o “Muy buend Esto,
conjuntamente con lo anterior, hace pensar queirkcaibn no tiene
disponible la escucha activa hacia sus empleadds, cpmunicacion es
principalmente verticalista y desde arriba haca@kodo lo cual es tipico

del liderazgo autocratico.

Ayala (s/f) menciona que este tipo de comunicaaidigireccional y
verticalista, es sostenida por lideres que sin de&da conciencia de las
funciones tlespachaha sus subordinados sin darles orientacion, y dond
la comunicacion es nula. Generalmente son liderefgrce el control por

el “hecho consumado” y presentan relaciones derdinaion.
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Es importante mencionar que el estilo de lideragge exhiba la
jefatura influira sobre el clima, y que éste, avez, lo hara sobre la
creatividad y productividad (Pedraja, L. y Rodrigud. 2004). Por
ejemplo, los lideres transformacionales fomentdacienes cercanas con
sus subordinados, caracterizadas por una pequstdaaa de poder y por
la consideracion individualizada de las necesidgdeapacidades de sus
miembros, de manera de ofrecer desafios y recormpengtivantes (Yukl,
G. 1998).

Estas relaciones son sostenidas por valores comecornfianza,
honestidad, apertura y cuidado mutuo (House, Rh&n%r, B. 1993) y por
la rigueza de la comunicacion verbal entre lidgresembros (Klauss, R.
& Bass, M. 1982). Ademas, los lideres transformaalies comunican una
vision a sus subordinados e incrementan el comgmme éstos con la
vision, mediante la calidad de las relaciones p@esonales. La apertura y
la cercania, serian un resultado de éstas y debésiger un efecto

sustancial en el clima percibido (Zohar, D. & Ly 2004).

Como se puede observar a lo largo del diagnosticdeylas
conclusiones, la situacion actual de la empresaneg atractiva, los
resultados marcan una necesidad de realizar unieanmivel de liderazgo
gue se ejerce, lo cual genera un desafio parardacthn de la empresa,
dado que la solucién pasaria por disminuir laslidigloies e incrementar las
fortalezas, aspectos sobre los cuales en gengpakéde actuar. De hecho,
el presente proyecto apunta a trabajar sobre dstakdades, presentando

acciones tendientes al cambio de liderazgo y dei@galo cual se estima
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impactara no solo en la estructura de la emprésa,en la motivacion,

pertenencia y satisfaccion de los empleados admani

Considerando estos datos, se plantea la necesglath goroceso
capacitaciéon y formacién de la gerencia en lidevaggdelegacion, que
permita a CREDITOS PERSONALES S.A. poder estableaebase para
crecer de manera ordenada, optimizando la utiimade los recursos tanto
economicos, como humanos y tecnoldgicos, que libgyar a la empresa,

y sus empleados, a un nivel éptimo de eficacia.
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8. PROYECTO DE APLICACION

1. Objetivos.

2.1. Objetivo General:

* Realizar un proceso de seguimiento personalizddmarencia de
Créditos Personales S.A. para favorecer el cambiel dipo de

liderazgo.

2.2. Objetivos Especificos:
* Realizar un diagnostico organizacional de la enapres
Créditos Personales S.A.
» Definir mision, vision y objetivo de la empresa.

* Observar conjuntamente con la gerencia genetaetde

liderazgo que actualmente se ejerce en la empresa.

* Realizar un proceso de acompafiamiento a la gerencia
general para realizar el cambio de liderazgo ezjegticio

de su puesto.
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2. Destinatarios
Modulo I: Gerencia General.

Modulo II: Mandos Medios
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3. Desarrollo de actividades

Modulo |: Misién, vision y Objetivos

Encuentros del 1 al 8: Clarificacion de ObjetivosVision y Mision

Organizacional.

Es importante que la Gerencia de una empresa tdagdad hacia
donde se orienta la empresa, conociendo los obgetimision y vision de
la misma. Por otro lado, el mensaje sobre estaréegon claridad a los
empleados, y de esta forma el equipo podra conguggaacciones hacia el

mismo punto.

Es por esto que se pretende trabajar con la Garéyemneral para
poder redefinir y clarificar los Objetivos, Misign Vision. Para lograr
esto, se van a implementar entrevistas semidisgia veces por semana,
de una duracion de 1 hora aproximadamente, duehpieriodo de un mes,

con la gerencia.

Las primeras tres entrevistas estaran dedicadaslefihicion de los
objetivos empresariales, las entrevistas 4 y bSansatestinadas a la
definicion de la visién; en las entrevistas 6 ye7dgfinira la mision de la
empresa, Yy finalmente en la entrevista 8 se realiga cierre y analisis de

lo trabajado durante las entrevistas anteriores.

A continuacion se presenta una guia de preguntaEs sgran
utilizadas durante las entrevistas, a los finesydelar a la gerencia en la

definicion de Objetivos, Vision y Mision de la erapa.
Guia de Entrevistas Semidirigidas
1. Objetivos:

1.1.¢Qué tipo de productos o servicios vende laesaf
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1.2.,Qué quiere lograr la empresa ofreciendo gstoductos o

servicios?
1.3.¢,Ddnde se van a ofrecer estos productos ces¥i
2. Vision:
2.1.¢; Cuales seran los principales productos y@eswjue ofrezcan?
2.2.¢,Quiénes trabajaran en la empresa?

2.3.¢,Cudles son las caracteristicas que quierazalcéa empresa a

corto, mediano y largo plazo?
2.4.¢,Como quiere ser reconocida la empresa enrehdo?
2.5.¢ Cuadles seran los valores, actitudes y claa/és @mpresa?

2.6.¢,Como hablaran de la empresa los clientestdbajadores y la

gente en general que tenga relacion con ella?
3. Mision:
3.1.Definicion de la empresa:

3.2.Diferenciacion: ¢Qué es lo que diferenciaréa eshpresa de
otras? ¢Es suficiente? ¢(COmo los ven actualmenteo co

empresa? ¢ COmo quieren ser vistos como empresa?

3.3.Apertura al futuro: ¢Hacia donde va la empregai?ales son las
acciones que se van a implementar para encaminampaesa

hacia ese camino?
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Modulo Il: Liderazgo

Encuentros del 9: Liderazgo y Delegacion

Encuentros 9y 10: Liderazgo Transformacional y D&lgacion.

El liderazgo es el proceso de influir en otros pyaulos para que
trabajen con entusiasmo en el logro de objetivasuc®s. Se entiende
como la capacidad de tomar iniciativa, gestionanvocar, promover,

incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipdrdbajo.

Existen diferentes tipos de liderazgo, de acuerdsikson y
Cols. (1996):

1) Lider autocratico: es un sistema de gobierno absoluto, en
la cual la voluntad de una sola persona es laldsglata. Un
lider autécrata asume toda la responsabilidadgptomha de
decisiones, inicia las acciones, dirige, motivaoptmla a
los subalternos. Puede considerar que solameete édpaz
y competente para resolver y tomar decisionesetpuesta
pedida a los subalternos es la obediencia y adhesigus

decisiones.

2) Lider democratico: la caracteristica predominante es que la
toma de decisiones y autoridad recae en la tothlidasus
miembros. Es el que consulta a los subordinadose dab

acciones y decisiones propuestas y fomenta lecgmation.

3) Lider laissez faire es una expresion francesa que significa
dejar hacer, dejar pasar. Otorga a sus subordinados
independencia operativa, los lideres dependen de su

subordinados para establecer sus objetivos.
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4)

5)

Lider paternalista: el paternalismo es una forma de
autoritarismo, en la que una persona ejerce unrsm®e

otra combinando decisiones arbitrarias e inapedablan
algunas concesiones. Algunos jefes “venden” suaside
forma paternalista dando consejos e insinuando “lo
peligroso de no cumplir con el deber’, “hacemos que
trabajen mas y mejor, insinuando, prometiendo,ndigjaver
posibles premios”, medidas con las cuales en urcipio

los trabajadores se motivan e ilusionan, pero que
posteriormente les hacen caer mas en el desanimo,

sintiéndose engafados y frustrados con las fatsasgsas.

Lider carismatico: se refiere a la cualidad de ciertas
personas de motivar con facilidad la atencion yieabion

de otros gracias a una cualidad en su personaliad. que
un lider sea considerado carismatico debe prodwandes
efectos sobre sus seguidores y llegar a alcanzatogi
niveles de rendimiento mucho mayor de lo esperadoea
circunstancias adversas. La denominacién carisaatic

supone una comunicacion de caracter emotiva.

En el caso de Créditos Personales S.A. no se diderazgo puro,

decisiones.

sino que existe una combinacion de los mismos, perdominantemente

es un liderazgo autocratico por la forma de comamig tomar sus

En cuanto a los empleados existe en cada uno oe dfierentes

sensaciones con respecto a la posibilidad de expsas ideas y la apertura

gue les da su lider. Algunos reconocen a este coragersona carismatica
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con la cual se identifican y lo toman como modelseguir, y otros
advierten que si bien tienen la libertad de expresa ideas no siempre se

los considera a la hora de tomar decisiones impiasa

En este primer encuentro, se revisaran los difesertipos de
liderazgos y se identificara con la gerente el tpdiderazgo que ejerce en
Su empresa, para posteriormente trabajar cual @seele gustaria ejercer,

para que hacer el cambio, como realizar el caneiteo,

Encuentro 11 y 12: Identificacion del Liderazgo Aatal

Para poder trabajar la tematica del liderazgo detancia general, y
poder llevarlo del liderazgo actual al transforraei, es necesario que la
gerencia pueda identificar cual es su modelo derdzho actual, para
reconocer fortalezas y debilidades del mismo, yed& forma llevarlo

hacia el modelo buscado.
Guia de preguntas:

Cuando usted quiere que se haga algo ¢como losadpeSe

asemeja mas a una orden o a un pedido?

¢, Coémo siente que el otro la recibe?

¢, COmo piensa que deberian responder sus suborsihado
¢, Qué elementos tiene en cuenta para tomar unadmécis
Antes de tomar una decision, ¢ la consulta conetgmas?

¢De gué manera controla si sus oOrdenes o pedidasnfu

realizados de manera correcta?

¢, Qué sucede si una orden o pedido no fue cumplido?
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¢, Qué sucede cuando una orden o pedido no fueadalcomo

usted esperaba?

¢, Qué sucede cuando una orden o pedido fue realpEdono

en el tiempo que usted esperaba?
¢,De qué manera influye sobre sus empleados?
¢,Los motiva de alguna manera?

En funcidén de las respuestas obtenidas, se idsifn junto con la
gerencia general cuales son las principales fadalg debilidades de su
liderazgo, y en funcién de esto establecer que adasdse pueden tomar
para realizar el cambio del Iliderazgo actual a uderdzgo

transformacional.

Una vez identificado el tipo de liderazgo y susacteristica, se
estableceran criterios claros y observables pae lgugerente pueda
accionar ante situaciones concretas de forma diereobre esto es que se

realizara el seguimiento.

Una vez identificadas estas medidas de cambiostsblecera un
proceso de seguimiento con la gerencia general lqu@ermita ir

corrigiendo y desarrollando, sobre la marcha, sirdidades de liderazgo.

Encuentro 13 y 21: Cambio y Seguimiento del Lider

El proceso de seguimiento se llevar4 a cambo durniranscurso
de dos meses, con un encuentro semanal, de apdatmeate dos horas de
duracion, lo que da un total de 8 encuentros emlmEsse trabajaran las

dificultades, problemas, aciertos y desaciertostque la gerente general
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en este proceso de cambio. De esta forma, y derenpaalatina, se podra

realizar el paso del liderazgo actual, al lideraizgnsformacional.

En estos encuentros se trabajara también la wandi delegacion,
para esto se realizaran ejercicios de diferentepteaiad y que impliquen
diferentes niveles de delegacion en los empleadas que la gerente
paulatinamente y en paralelo al cambio de lideraggeda ir incorporando
las acciones que permitan mejorar el rendimienttadempresa, el clima

laboral y los niveles de satisfaccion.
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Evaluacion de Impacto

Una vez concluida la realizacion de los encuents®ss haran dos
evaluaciones de impacto. La primera a las 2 sen@maaber finalizado, y
la segunda a los 3 meses. El objetivo es deternsinkr gerente puede
mantener el cambio realizado a nivel de liderazdgelggacion, y chequear

las desviaciones si las hubiese, para aplicar raedidevamente.

Las evaluaciones de impacto se realizaran medianteevistas
semidirigidas con la gerencia general y con losleatgms. También se
realizaran observaciones naturalistas, esto signifjue se realizan
observaciones no participantes de los diferentgrés y momentos del dia
en la organizacion, con el objetivo de poder detansi lo implementado
durante el proyecto se mantuvo o no, y como seigadejorar y seguir

fomentando el cambio producido durante el proyecto.

En cuanto a lo planteado en este trabajo, destacmuoositivo de
comenzar por la definicion de objetivos, misiénigion de la empresa, ya
qgue de esta forma la gerente podra visualizar tiaride quiere llevar a su
empresa, cual es la meta, y de esta forma orienisracciones para

lograrlos.

Una vez definida la meta de la empresa y haciael@edla quiere
llevar, se considero como pertinente trabajar eilsa de liderazgo de la

gerente de de la empresa.

Este es un primer paso y de aqui en adelante sm abuchas
posibilidades para trabajar en el futuro en estaresa. Quiza por falta de
tiempo o por el marco en el cual se desarrollaadichbajo, no pudimos
abarcar otros puntos que nos resultaron muy impedtay se han planteado

alguno de ellos como practica a futuro. De tododaaptenemos la certeza
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de haber logrado un cambio en la empresa y sodeeun puntapié para
seguir con nuestras practicas, ya que logramoszidcalos objetivos

planteados al principio.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Semana 4

Modulo I: Misidn, visién y Objetivos

Encuentros del 1 al 8: Clarificacidon de Objetivos,
Visién y Misién Organizacional.

Modulo IlI: Liderazgo

Encuentros 9y 10: Liderazgo Transformacional y
Delegacioén.

Encuentro 11y 12: Identificacidn del Liderazgo
Actual

Encuentro 13y 21: Cambio y Seguimiento del
Lider
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Presupuesto

A continuacién se presenta el presupuesto realipad® el proyecto

anterior, el costo hora/hombre fue tomado de lo®rarios minimos éticos

estipulados por el Colegio de Psicologos de laiRctrde Cordoba.

Cantidad

Costo Por |de

Encuentro | Encuentros | Costo Total
Modulo I: Misidn, vision y Objetivos
Encuentros del 1 al 8: Clarificacion de
Objetivos, Vision y Misidon Organizacional. $ 125,00 8| $1.000,00
Modulo IlI: Liderazgo
Encuentros 9y 10: Liderazgo
Transformacional y Delegacion. $ 125,00 2|S 250,00
Encuentro 11y 12: Identificacidn del
Liderazgo Actual $ 125,00 2|S 250,00
Encuentro 13y 21: Cambio y Seguimiento
del Lider $ 125,00 8| $ 1.000,00

Total del Proceso

$2.500,00
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10. ANEXOS

Anexo |; Cuestionario De Satisfaccion.

A continuacion se le presenta una encuesta disqraadaelevar datos sobre distintog
aspectos de la empresa y como usted se sientet@spalos, con la finalidad de pode
determinar cuales son aquellas situaciones quespusst mejoradas.
Es importante que conteste con la mayor sincepdaible. Como podra observar las
encuestas son anénimas y de caracter confidebajalningin punto de vista seran
revelados los resultados individuales a la gerencia
En caso de que se le presente alguna duda al zorgeta encuesta, por favor consulte
la persona que se la ha entregado.

DESDE YA MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION

CODIGO DE LA ENCUESTA

1) Sefiale con una CRUZ (X) la respuesta que elija.
2) Solo podré elegir una sola opcién por pregunta.
3) Es importante que se asegure de contestar lexlpseguntas.

=

con

¢, Como clasificariag
~ Excelen Muy Regula
tu desempefio en la Bueno Malo
te Bueno r
empresa?
; Como clasificarias
¢ " Excelen Muy Regula
el desempeiio de tuy Bueno Malo
. te Bueno r
jefe?
¢, Como clasificarias
tu estado de animo
. Excelen Muy Regula
habitual para Bueno Malo
te Bueno r
emprender un nuevo
dia de trabajo?.
¢ Vivis experiencias :
7 - Casi
utiles y provechosas... ) A Pocas
: Siempre Siempr Nunca
trabajando en esta o Veces Veces
empresa?
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¢, Te enorgullece Casi

pertenecer al equipoSiempre Siempr A Pocas Nunca
de trabajo de esta o Veces Veces

empresa?

¢, Desde tu lugar en

la empresa crees que Casi A Pocas

podes contribuir Siempre Siempr Veces Veces Nunca
para que la empresa e

crezca?
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Como clasificarias las condiciones para que todesi@gn hacer bien su trabajo e

7 .
cuanto a:
¢, Materiales |
7.1 elementos d Excelen Muy Bueno Regula Malo
. 4 te Bueno r
trabajo?
79 ¢la cant_ldad d Excelen Muy Bueno Regula Malo
personas asignadas? te Bueno r
73 ¢ El clima Iabora_l ci Excelen Muy Bueno Regula Malo
trabajo? te Bueno r
¢,Cuanto te
comunicas con tu :
. Casli
8 jefe tenes la Siempre Siempr A Pocas Nunca
posibilidad de o Veces Veces
expresarte
abiertamente?
¢, Como calificarias
9 la polaboracmn gue Excelen Muy BUENO Regula Malo
existe con tus te Bueno r
comparneros?
¢, Consideras que tu
superior genera las
condiciones para Casi
: ) A Pocas
10 |que los empleados | Siempre Siempr Nunca
) Veces Veces
propongan ideas y e
expresen sus
problemas?
¢, Consideras que
brindas a tus
compaiieros el Casi
- : ) A Pocas
11 \reconocimiento que Siempre Siempr Nunca
Veces Veces
se merecen cuandg e
hacen bien una
tarea?
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¢, Consideras que tu
compafnieros te

brindan el Casi
. . ) A Pocas
12 |reconocimiento que Siempre Siempr Nunca
Veces Veces
te mereces cuando e
haces bien una
tarea?
¢, Consideras que tu
jefe te brinda el .
o Casi
reconocimiento que .. ) A Pocas
13 Siempre Siempr Nunca
te mereces cuando o Veces Veces
haces bien una
tarea?
¢, Consideras que en
la empresa son
atendidas tus .
) : Casi
situaciones : ) A Pocas
14 Siempre Siempr Nunca
personales cuando o Veces Veces
esta dentro de sus
posibilidades
hacerlo?
¢Las tareasy .
. Casi
responsabilidades d%. ) A Pocas
15 . Slempre Siempr Nunca
tu puesto son claras o Veces Veces
y concretas?
¢, Son claros los Casi
e . ) A Pocas
16 |objetivos y metas | Siempre Siempr Nunca
Veces Veces
gue debes alcanzarn? e
; Estas a gusto en tuS Casi A Pocas
c’ . .
17 trabajo? lempre Sleempr Veces Veces Nunca
18 | Como consideras que es la comunicacion:
18. Con tu jefe Excelen Muy Bueno Regula Malo
1 te Bueno r
18. Con tus compaﬁerosEXCelen Muy Bueno Regula Malo
2 te Bueno r
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18. |Con los empleados| Excelen Muy Regula
Bueno Malo
3 |de la otra sucursal te Bueno r
¢, Como clasificas los
medios de
comunicacion (mail
. Excelen Mu Regulad
19 |teléfono, y Bueno 9 Malo
te Bueno r
verbalmente)
utilizados en la
empresa?
¢, Como clasificas las
normas de Excelen Mu Regula
20 ; i y Bueno 9 Malo
convivencia de la te Bueno r
empresa?
¢, Estas conforme con Casi
, . ) A Pocas
21 |la remuneracion queSiempre Siempr Nunca
o Veces Veces
recibis? e
; Utilizas el Casi
Y . ) A Pocas
22 |uniforme de la Siempre Siempr Nunca
Veces Veces
empresa? e
¢, Como clasificariag Excelen MU Reaqulal
23 | el uniforme de la y Bueno 9 Malo
te Bueno r
empresa?
¢, Como clasificas las
decisiones que tom
. que TomMee, celen Muy Regula
24 |tu jefe en relacion a Bueno Malo
) . te Bueno r
lograr la satisfaccion
del cliente?
¢, Como clasificas la
apertura de tu jefe
ara recibir nuevas| Excelen Mu Regula
o5 (Para y Bueno 9 Malo
opiniones para la te Bueno r
solucion de
problemas?
¢, Tu jefe te estimula Casi
y ayuda para que : ) A Pocas
26 : Siempre Siempr Nunca
VOS puedas mejoral o Veces Veces

tu desempefio?
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¢, Consideras que tu
jefe brinda

oportunidades de : (_3a5| A Pocas
27 o Siempre Siempr Nunca
crecimiento a todos o Veces Veces
tus companeros y a
VOsS por igual?
¢, Cuando usted esta .
: Casli
realizando su tarea| . ) A Pocas
28 | . : | Siempre Siempr Nunca
siente el tiempo pasa o Veces Veces
rapido?
¢, Se siente Casi
: : ) A Pocas
29 |entusiasmado al | Siempre Siempr Nunca
) : Veces Veces
realizar su trabajo? e
g,Sen_tls que tu _ Ca3| A Pocas
30 |trabajo te propone | Siempre Siempr Nunca
. Veces Veces
desafios nuevos? e
¢, Sentis que tu :
. : Casi
trabajo tiene sentido... ) A Pocas
31 L Siempre Siempr Nunca
y proposito para o Veces Veces
VOS?
cTe sent'ls orgullosp _ (_3a5| A Pocas
32 |del trabajo que Siempre Siempr Nunca
) Veces Veces
realizas? e
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Anexo II: Guia de entrevista a la Gerenciay Mandos  Medios

» Eje 1: Principales problemas en la estructura:
0 ¢Poseen manual de puestos?

0 ¢Como se realiza la divisién de tareas?

o

¢, Como se asignan tareas y/o responsabilidades a los
empleados?

¢, Quién toma las decisiones en la empresa?

¢, Los empleados participan en la toma de decisiones?

¢y en laresolucion de problemas?

© O o o

¢, Delega en los empleados? ¢ Por qué?
» Eje 2: Técnicas Motivaciones e Incentivos

0 ¢Brindan incentivos? ¢ De que tipo?

0 ¢Se realizan capacitaciones para los empleadoghd@u
¢, Como? ¢ Quiénes participan?

0 ¢Se realiza evaluacion de desempefio? ¢ Qué crierios
utilizan para hacerlo? ¢ Qué devolucion se le hdoe a
empleados?

» Eje 3: Liderazgo

0 ¢Qué tipo de liderazgo ejerce? ¢ Como baja lagtidae®

o0 ¢Como se presentan los objetivos de la empresa a lo
empleados?

0 ¢Qué tipo de acciones se llevan a cabo para fonlanta
pertenencia del empleado a la empresa?

»= Eje 4. Comunicacion
o ¢Cbomo se comunica informacion importante a los eagas?

¢ Por qué medios?
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0 ¢Existe registro de las comunicaciones?
Eje 5: Pertenencia de los empleados
o ¢Cbomo considera que los empleados se sientenanaos)
0 ¢Qué duracion promedio tiene un empleado en etqiuies
¢, Cual es la antigiiedad maxima y minima?
o ¢Por qué considera que se quedan? ¢ Por qué cargigese

van?
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Anexo lll; Gréficos

Graficos Dimension 1: Desempeno

¢ Como clasificarias su desempefio en la empresa?
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50,00
38,46
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20,00 +
10,00 4
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¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
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¢Son claros los objetivos y metas que debes alcanza  r?
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Graficos Dimensioén 2: Salario y Condiciones Laborals

7.1 Como clasificarias las condiciones para que tod  os puedan hacer bien su trabajo
en cuanto a: ¢ Materiales y elementos de trabajo?
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7.3. Como calificarias las condiciones para que todos puedan hacer bien su trabajo en
cuanto a: ¢ El clima laboral de trabajo?

69,23
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Como calificarias las condiciones para que todos pu

cuanto a: ¢La cantidad de personas asignadas?

edan hacer bien su trabajo en
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20,00 1

15,00 1

38,46
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¢ Estas conforme con la remuneracion que recibis?

Malo
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45,00

¢ Consideras que tus compafieros te brindan el recono

IR\
» 2294
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Gréficos Dimension 3: Reconocimiento

cimiento que te mereces

cuando haces bien una tarea?

40,00

35,00 A
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30,77
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10,00 4
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“Créditos Personales S.A”

Una propuesta de cambio de Liderazgo

¢ Coémo calificas las normas de convivencia de laemp  resa?

Graficos Dimensioén 4: Disciplina
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Graficos Dimension 5: Equipo de Trabajo

¢,Como calificarias la colaboracién que existe cont  us compafieros?
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Gréaficos Dimension 6: Comunicacion

¢Cuanto te comunicas con tu jefe tenes la posibilidad de expresarte abiertamente?
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60,00

5,4 Como consideras que es la comunicacién: Con los empleados de la otra

sucursal
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Regular Malo

5.5 ¢ Coémo clasificas los medios de comunicacién (mail, teléfono, verbalmente)
utilizados en la empresa?
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Graficos Dimension 7: Clima Laboral

3.4¢ Consideras que en la empresa son atendidas tus situaciones personales

cuando esta dentro de sus posibilidades hacerlo? 4.3¢Estas a gusto en tu trabajo?
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3¢ Como caiificarias tu estado de &nimo habitual para emprender un nuevo dia de trabajo?.
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Gréficos Dimension 8: Motivacion

10.1¢ Cuéando usted esta realizando su tarea siente el tiempo pasa rapido?
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10.4¢ Sientis que tu trabajo tiene sentido y proposito para vos?
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10.2¢,Se siente entusiasmado al realizar su trabajo?
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“Créditos Personales S.A”
Una propuesta de cambio de Liderazgo

10.5¢ Te sentis orgulloso del trabajo que realizas?
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Graficos Dimension 9: Pertenencia

1.4¢Vivis experiencias Utiles y provechosas trabajando en esta empresa?

1.5, Te enorgullece pertenecer al equipo de trabajo de esta empresa?
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2.7¢;Consideras que tu superior genera las condiciones para que los empleados propongan

@
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Graficos Dimensiéon 10: Liderazgo

9.1¢Como calificas las decisiones que toma tu jefe en relacién a lograr la satisfaccion del

ideas y expresen sus problemas? cliente?
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9.2¢,Como calificas la apertura de tu jefe para recibir nuevas opiniones para la solucién de
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9.4¢ Consideras que tu jefe brinda oportunidades de crecimiento a todos tus comparieros y a
vos por igual?
9.3, Tu jefe te estimula y ayuda para que vos puedas mejorar tu desempefio?
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Anexo IV: Entrevista Transcriptas

Entrevista 1:
Pregunta (P): Buenos dias como estas?, hoy te hagex algunas
preguntas sobre el funcionamiento de la empresdgsempeno de los que
trabajan en ella si?
Respuesta (R): Si Sefiora
P: ¢ Como clasificarias tu desempefio en la empresa?
R: A mi entender, creeria que buena, ya que haf®$8 estoy en la misma
P: ¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
R: Buena, aunque siempre hay cosas que desdeda dptunos
empleados quisiéramos q mejore
P: te enorgullece pertenecer al equipo de tral®mpsth empresa?
R: Si, porque es una empresa que crece afno a altaynuy bien
categorizada en el medio
P: ¢desde tu lugar en la empresa, crees que poatebgir para que la
empresa crezca?
R: De hecho creo que lo hago diariamente con ipajoa
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a: materiales y elementos dajoab
R: En cuanto a eso, creo que tenemos casi lo enffesisiempre faltan
algunas cosas, pero es lo minimo, por lo generdhoms con lo que
necesitamos
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a la cantidad de personas asigiad
R: Al principio tengo que decir que teniamos muggpersonal y
estdbamos muy recargados de trabajo, cosa qué ttemgo se fue
corrigiendo y hoy podemos decir que estamos mganaados y con
tiempo para hacer nuestro trabajo
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien
su trabajo en cuanto a, el clima laboral de trdbajo
R: El clima laboral, es bueno, nos llevamos basthi@n entre compaferos
y tratamos de ayudarnos y consultarnos en toda, @@£quilibrar bien la
tarea para todos
P: ¢ Cuando te comunicas con tu jefe, tenes laifdaibde expresarte
libremente?
R: A veces, no siempre, depende del tiempo queatertg los tramites,
inconvenientes o temas por resolver q tenga
P: ¢como clasificarias la colaboracion que existetas comparieros?
R: Buena, en eso no me puedo quejar, Somos bastaredaos companeros
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P: ¢consideras que tu superior genera las condgjoera que los
empleados propongan ideas y expresen sus problemas?

R: En ocasiones se suelen hacer reuniones dgotralbao generalmente es
para indicar lineas a seguir, no se si se tomaanwuenta las opiniones
del personal, aunque piden también las opinionesdies

P: ¢ consideras que brindas a tus compareros elo@ooento que se
merecen cuando hacen bien una tarea?

R: Yo siempre les doy mi reconocimiento, por sualsotacion

P: ¢ consideras que tus compafieros te brindanaglaeicniento que te
mereces cuando haces bien una tarea?

R: Quizas no me lo expresen muy a menudo, percama @ntender que Si
P: ¢consideras que tu jefe te brinda el recononimigue te mereces
cuando haces bien una tarea?

R: No siempre, a veces creo que son injustos, @oegonocer o por no
comprender el porque de una falta o error

P: ¢consideras que en la empresa son atendidsituarsones personales
cuando esta dentro de sus posibilidades?

R: En las mas importantes siempre tuve respuasizggen otras no, pero
tampoco soy de pedir ni exigir, soy muy compremsitranquilo

P:¢ las tareas y responsabilidades de tu puestdasas y concretas?

R: No, las tareas las hacemos entre todos y pasgenas sector a otro, es
una politica de la empresa, hacer rotar en lasedlifes tareas

P:¢ son claros los objetivos y metas que debeszaca

R: Se los objetivos de la empresa, y en base amsda nuestro trabajo y
esfuerzo,

P: ¢estas a gusto en tu trabajo?

R: Digamos que si, mentiria si digo que en masndeoportunidad me
encuentro cansado y con ganas de cambiar dedactj\pero me costaria
mucho hacerlo, pues es lo que se hacer

P: ¢ Como consideras que es la comunicacion cafig® |

R: Ni excelente, ni mala, digamos normal

P: ¢como consideras que es la comunicacion caotapafieros?

R: Sacando algunos pequeiios detalles por temalabmo que buena, no
tengo problemas con ninguno, ademas tengo un earaaty tranquilo

P: ¢ Como calificarias los medios de comunicacidal(werbal, teléfono)
utilizados en la empresa?

R: Buenos, pienso que suficientes

P:¢, estas conforme con la remuneracién que pétcibis

R: Al principio no era tan buena, pero hoy estoyforme

P: ¢utilizas el uniforme de la empresa?

R: siempre
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P: ¢como clasificas las decisiones que toma twejefelacion a lograr la
satisfaccion del cliente?

R: A veces acertada y otras no tanto..

P: ¢ Como clasificas la apertura de tu jefe palliremevas opiniones
para la solucion de problemas?

R: Digamos que no es una persona que recibe meapgasencias, pero
en ocasiones lo hace, no muy a menudo

P: ¢tu jefe te estimula y ayuda para que vos puedgsar tu desempefio?
R: En ocasiones suele hacerlo, no muy seguidogperdigamos q si

P: ¢consideras que tu jefe te brinda oportunidde&secimiento a todos
tus companeros y a vos por igual?

R: Si, en la empresa crece el que se esmera ggansable, depende mas
de nosotros que del jefe

P: ¢ sentis que tu trabajo te propone desafios aRevo

R: Desafios si, mirando del lado de la capacitagiaprendizaje que me da
los afios de trabajo...Con ésa formacion estoy mdpgara mas desafios
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Entrevista 2:
Pregunta (P): buenos dias como, estas? Ahora ta kiager algunas
preguntas para saber un poco mas sobre la empresa.
Respuesta (R): bueno, esta bien
P: ¢ Como clasificarias tu desempefio en la empresa?
R: como bueno, yo hago todo lo posible por hacendfr todos los dias
P: ¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
R: también como bueno, creo que por algo llevaaadella empresa hace
varios anos y sigue creciendo.
P: te enorgullece pertenecer al equipo de tralbmapsth empresa?
R: si, es una empresa que crece dia a dia y yocérapeel interior, en la
sucursal de pirane y ahora estoy en la sucurssdpital asi que estoy muy
conforme.
P: ¢desde tu lugar en la empresa, crees que paatebgir para que la
empresa crezca?
R: si totalmente, todo el esfuerzo que hago dia @slpara que la empresa
siga creciendo.
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a: materiales y elementos dajoab
R: son muy buenos, tenemos todo nuevo y todo foadjpe es lo mas
importante.
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a la cantidad de personas asighad
R: bien, la cantidad de personas esta bien, lmquesta muy claro, es la
asignacion de tareas, eso esta un poco confusegea terminamos
haciendo todos un poco o0 no se hace algo por greleotro lo ya lo hiso y
€S0 genera un problema.
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien
su trabajo en cuanto a, el clima laboral de trdbajo
R: el clima laboral es bueno, siempre nos manejamosespeto y
colaboramos entre todos.
P: ¢ Cuando te comunicas con tu jefe, tenes laipdaibde expresarte
libremente?
R: si, yo si, puedo expresarme, eso no esta impegukdo si hay que
reconocer que nuestra gerente esa una personanagersonalidad muy
autoritaria ,no nos trata mal ni nada de eso, peveces vos podes
expresar todo lo que quieras, pero del otro ladbayoreceptividad.
P: ¢como clasificarias la colaboracion que existetgs companeros?
R: muy buena, mis compaferos de trabajo son mapondtivos y los de
la otra sucursal también en eso no hay nada pana de
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P: ¢consideras que tu superior genera las condgjoera que los
empleados propongan ideas y expresen sus problemas?

R: no, yo creo que eso lo hace cada uno, hay dienpsque directamente
hacen su trabajo y listo y no pasa nada y yo mmnglo busco el debate o
plantear algn cambio si creo que es convenieate,gs algo que sale de
cada uno, no que mi jefa venga y diga directam@mt@er chicos que
piensan ustedes con respecto a eso o lo otro”

P: ¢ consideras que brindas a tus compareros elo®@ooento que se
merecen cuando hacen bien una tarea?

R: no, la verdad que no.

P: ¢consideras que tus compaferos te brindanagiaeiiento que te
mereces cuando haces bien una tarea?

R: no, por lo menos, yo no lo note de mis compafibazia mi.

P: ¢consideras que tu jefe te brinda el recononimigue te mereces
cuando haces bien una tarea?

R: no, el general, lo hace como reconociendo astquEro a veces es uno
solo el que soluciono el problema o avanzo en ylggtaria bueno que el
reconocimiento sea individual, pienso yo.

P: ¢ consideras que en la empresa son atendidsituagones personales
cuando esta dentro de sus posibilidades?

R: la verdad que no tuve la posibilidad de plantear cosa asi nunca, pero
supongo gque si, porque o0 si no interferiria etratiajo.

P:¢ las tareas y responsabilidades de tu puestdasas y concretas?

R: si, son claras, aunque a veces son muchasnpgratros compafneros
estan con menos carga de tareas, se podrian repastiequitativamente.
P:¢ son claros los objetivos y metas que debeszaca

R: si yo lo tengo claro, es atraer mas clientesy para eso, el cliente tiene
que estar satisfecho y eso se logra atendiéndeiy &bbre todo tener
mucho tacto, por el tipo de negocios que es, glergen a pedir plata, pero
una vez, después siempre vienen a pagar y ahi estdieontento y bueno
ahi es donde hay que mantener el buen trato asisgjuen con nosotros,
porgque los que sacan una vez y se van confornmpseevuelven.

P: ¢estas a gusto en tu trabajo?

R: si la verdad que si.

P: ¢ Como consideras que es la comunicacion cafie® |

R: buena, pero puede mejorar, esto es lo que téaqiecir en la anterior
pregunta, uno es libre de sugerirle cosas o prapdaéhecho sabemos que
ella quiere alguien con capacidad de liderazgordeld la empresa, pero
no hay tanta receptividad a veces, nos escuchaasoueha y no si lo
toma en cuenta de verdad, pero mas alla de todmers la comunicacion.
P: ¢como consideras que es la comunicacion carotupafieros?
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R: muy buena.
P: ¢ Como calificarias los medios de comunicacidail(werbal, teléfono)
utilizados en la empresa?

R: muy buenos.

P: ¢estas conforme con la remuneracion que péetcibis

R: si

P: ¢ utilizas el uniforme de la empresa?

R: si

P: ¢como clasificas las decisiones que toma twejefelacion a lograr la

satisfaccion del cliente?

R: yo creo que esta dentro de todo bien, por ah€asos con respecto a
algunos clientes antiguos y fijos que es con leBagmisma se encarga de
atender y tratar, que por ahi nosotros corremgsua 0 tenemos
problemas por que justamente lo que arreglan elit® nosotros
desconocemos y después vienen y nos reclama agsebéa si hay algun
problema y bueno yo creo que eso es lo que eller@edejar en claro con
ellos que nosotros también podemos exigirle o meatke algo al cliente si
gue se ofenda porgque de ultima es lo que conada@mpresa, no se Si
me explico.

P: ¢ Como clasificas la apertura de tu jefe parairgaevas opiniones
para la solucion de problemas?

R: no hay problema con eso, el tema es que cuasdmapas queman o ya
el problema esta es mas dificil, lo ideal seriamtemano, plantear puntos
de accién o pautas a seguir en distintas situasjquoe lo menos asi
tendriamos mas control de algunas cosas.

P: ¢consideras que tu jefe te brinda oportunidde&secimiento a todos
tus companeros y a vos por igual?

R: Si yo creo que si. igual como te decia , emmpresa la jefa es una sola
y la que toma todas las ultimas decisiones essilgue mucho no se
podria escalar, aunque si hasta llegar a ser gurl@de alguna manera, la
mano derecha de ella.

P: ¢sentis que tu trabajo te propone desafios satevo

R: si, totalmente por eso me gusta
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Entrevista 3
Pregunta (P): Buenos dias como estas?, hoy te hagex algunas
preguntas sobre el funcionamiento de la empresadgsempefio de los que
trabajan en ella si?
Respuesta (R): Si Sefora
P: ¢ Como clasificarias tu desempefio en la empresa?
A mi entender, creeria que buena, ya que hacesBestoy en la misma
P: ¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
Buena, aunque siempre hay cosas que desde la dpticaempleados
quisiéramos g mejore
p: ¢ Vivis experiencias Unicas y provechosas trablajan esta empresa?
Si, en mi caso, tengo que aclarar q practicamenmtave otra experiencia
laboral, pues de muy joven ingresé en ésta

P: te enorgullece pertenecer al equipo de tralbmapsth empresa?

Si, porque es una empresa que crece afo a afta yneg bien
categorizada en el medio

P: ¢desde tu lugar en la empresa, crees que poatebgir para que la
empresa crezca?

De hecho creo que lo hago diariamente con mi toabaj

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a: materiales y elementos dajoab

En cuanto a eso , creo que tenemos casi lo sukcisiempre faltan
algunas cosas , pero es lo minimo, por lo generdbmos con lo que
necesitamos

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a la cantidad de personas asighad

Al principio tengo que decir que teniamos muy ppersonal y estabamos
muy recargados de trabajo, cosa que con el tiemjwescorrigiendo y hoy
podemos decir que estamos mas organizados yeropdipara hacer
nuestro trabajo

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien
su trabajo en cuanto a, el clima laboral de trgbajo

El clima laboral , es bueno, nos llevamos bastiauete entre companeros y
tratamos de ayudarnos y consultarnos en todo,dmsguilibrar bien la
tarea para todos

P: ¢ Cuando te comunicas con tu jefe, tenes laifidaitbde expresarte
libremente?

A veces , no siempre , depende del tiempo que tenigaos tramites ,
inconvenientes o temas por resolver g tenga
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P: ¢como clasificarias la colaboracion que existetas companieros?
Buena, en eso no me puedo quejar, somos bastaresscompareros
P: ¢consideras que tu superior genera las condgjoera que los
empleados propongan ideas y expresen sus problemas?

En ocasiones se suelen hacer reuniones de traleaggeneralmente es
para indicar lineas a seguir, no se si se tomaanwuenta las opiniones
del personal, aunque piden también las opinionesdies

P: ¢ consideras que brindas a tus compareros elo@ooento que se
merecen cuando hacen bien una tarea?

Yo siempre les doy mi reconocimiento, por su colabidn

P: ¢consideras que tus compaferos te brindanaglaeimiento que te
mereces cuando haces bien una tarea?

Quizas no me lo expresen muy a menudo, pero ma datender que si
P: ¢consideras que tu jefe te brinda el recononimigue te mereces
cuando haces bien una tarea?

No siempre, a veces creo que son injustos , poeecanocer 0 por No
comprender el porque de una falta o error

P: ¢ consideras que en la empresa son atendidsituagones personales
cuando esta dentro de sus posibilidades?

En las mas importantes siempre tuve respuestasjarzotras no , pero
tampoco soy de pedir ni exigir , Soy muy compnemsi tranquilo

P:¢ las tareas y responsabilidades de tu puestdasas y concretas?
No , las tareas las hacemos entre todos y pasamnas sector a otro ,es
una politica de la empresa , hacer rotar en lasalifes tareas

P:¢ son claros los objetivos y metas que debeszaca

Se los objetivos de la empresa, y en base a esteapuestro trabajo y
esfuerzo,

P: ¢estas a gusto en tu trabajo?

Digamos que si, mentiria si digo que en mas deoppaunidad me
encuentro cansado y con ganas de cambiar dedactj\pero me costaria
mucho hacerlo, pues es lo que se hacer

P: ¢ Como consideras que es la comunicacion cafie® |

Ni excelente, ni mala, digamos normal

P: ¢como consideras que es la comunicacion caotapafieros?
Sacando algunos pequenos detalles por tema labmralgue buena, no
tengo problemas con ninguno, ademas tengo un earaaty tranquilo

P: ¢ Como calificarias los medios de comunicacidail(werbal, teléfono)
utilizados en la empresa?

Buenos, pienso que suficientes

P:¢, estas conforme con la remuneracién que pétcibis

Al principio no era tan buena, pero hoy estoy oant
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P: ¢utilizas el uniforme de la empresa?

siempre

P: ¢como clasificas las decisiones que toma twejefelacion a lograr la
satisfaccion del cliente?

A veces acertada y otras no tanto..

P: ¢ Como clasificas la apertura de tu jefe parairgaievas opiniones
para la solucion de problemas?

Digamos que no es una persona que recibe mugbasescias, pero en
ocasiones lo hace, no muy a menudo

P: ¢tu jefe te estimula y ayuda para que vos puedgsar tu desempefio?
En ocasiones suele hacerlo, no muy seguido peragamos q si

P: ¢consideras que tu jefe te brinda oportunidde&secimiento a todos
tus companeros y a vos por igual?

Si, en la empresa crece el que se esmera y ensagpe, depende mas de
nosotros que del jefe

P: ¢ sentis que tu trabajo te propone desafios aevo

Desafios si, mirando del lado de la capacitaciaprgndizaje que me da
los afios de trabajo..con ésa formacion estoy padpgrara mas desafios

Entrevista 4:
Pregunta (P): Buenos dias como estas?, hoy te hagex algunas
preguntas sobre el funcionamiento de la empresadgsempefio de los que
trabajan en ella si?
Respuesta (R): Bueno, esté bien.
P: ¢ Como clasificarias tu desempefio en la empresa?
R:y yo como muy bueno, porque todos los dias ttatbacer lo mejor
posible mi trabajo, ademas soy muy exigente conmiigona asi que me
gustan que las cosas marchen bien y sobre todendedempresa.
P: ¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
R: bueno también, la gerente es muy exigente awstnosotros pero ella
también esta todo el dia aca viendo que pasapdoeststé bien,
controlando todo y sino esta presente fisicamertade via teléfono o por
el chat constantemente, ademas ella misma atielodechentes que ya son
de antiguos por decirlo asi.
P: te enorgullece pertenecer al equipo de tralbmapsth empresa?
R: si la verdad que si, yo estoy contenta porqyeeinadia no es facil
encontrar trabajo aca en la provincia en una eragregada y somos una
empresa joven pero ya Somos muy conocidos Yy rekpsetn el mercado y
eso hace q a uno lo entusiasme mas estar aca.
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P: ¢desde tu lugar en la empresa, crees que paatebgir para que la
empresa crezca?

R: si, totalmente, si yo hago bien mi trabajo yrade le sumo el plus que
trato de hacerlo todos los dias seguro que dielal es que siempre se den
las posibilidades de que uno pueda ofrecer algoynm® solo lo que se le
pide, pero si, yo creo que todos podemos hacerlo.

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a: materiales y elementos dajoab

R: Estamos muy bien con los materiales por quedagutadoras son
nuevas, el edificio este es nuevo asi que estastaenando todo casi, y
bueno con los elementos si, cada uno tiene lo payahi si algo falta
siempre hay algun compafiero q te auxilia.

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuanto a la cantidad de personas asighad

R: en general bien, solo que los primeros diasngslandamos corriendo
ya veces hacemos horas extras que son los dias tim@el mundo viene
a pagar la cuota de su crédito y se nos juntatateas ,pero en esta
sucursal somos mas y bueno si no llegamos ,noamqasdun rato mas.

P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien
su trabajo en cuanto a, el clima laboral de trgbajo

R: Bien, el clima laboral es bueno, nos llevames [@ntre todos los
compafieros, hasta con los de la otra sucursal éambor ahi cuando hay
algun llamado de atencién por parte de la gergnaeae ser que se dé una
situacion incémoda pero supongo que eso pasa es lados.

P: ¢ Cuando te comunicas con tu jefe, tenes laifidaitbde expresarte
libremente?

R: depende de lo que sea que tenga que comuniagkeacerca de algo
gue me pregunta de los clientes o los créditqsesd, por ahi para decir lo
gue yo creo personalmente de una situacion patioal siempre, sobre
todo si tenemos un problema con algun cliente oragueja, y tampoco
participo mucho en decisiones, todo se le consmites a ella.

P: ¢como clasificarias la colaboracion que existetas comparieros?

R: la colaboracion entre nosotros es muy bueneagsip te dije antes a
veces no llegamos o se nos pasa alguna cosa ygroe ntre compareros
tratamos de ayudarnos y salir adelante.

P: ¢ consideras que tu superior genera las condejgara que los
empleados propongan ideas y expresen sus problemas?

R: hacemos reuniones una vez al mes donde cadauede proponer
cosas ,pero generalmente ahi se habla de temasfmms$obre todo de lo
gue esta pasando en ese periodo, y vemos de qe¢ansresuelve o nos
sacamos dudas, o hablamos de las novedades.
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P: ¢consideras que brindas a tus compafieros elo@puoento que se
merecen cuando hacen bien una tarea?

R: la verdad que no siempre, pero si eso seriaohaemi me gustaria que
lo hagan conmigo,

P: ¢ consideras que tus compafieros te brindanaglaeicniento que te
mereces cuando haces bien una tarea?

R: como te dije antes no siempre, pero no es nmla ni hada de eso, sino
gue por ahi se te pasa por alto nada mas.

P: ¢ consideras que tu jefe te brinda el recononimigue te mereces
cuando haces bien una tarea?

R: si ,ella nos reconoce y nos felicita si resolesrsolos algin problema
,sobre todo cuando es con los clientes que esdlordis le interesa a ella,
que el cliente se sienta conforme.

P: ¢consideras que en la empresa son atendidsituausones personales
cuando esta dentro de sus posibilidades?

R: si eso si, yo tuve problemas de salud y me agandaucho, la gerente
que tiene contactos con médicos de aca, me ayudomporque fue un
accidente que tuve y hay cosas que la obra saxia cubre o por ahi no
con los mejores médicos y ella me ayudo para gadgatenderme uno
muy bueno, yo de eso no me olvido.

P: ¢ las tareas y responsabilidades de tu puestdasas y concretas?

R: si, las tareas son claras, a veces son majdkefsefecha del mes. Y las
responsabilidades bueno, yo creo que es cumplintemareas.

P: ¢son claros los objetivos y metas que debeszaca

R: el objetivo es que el cliente se vaya satisfgchoe aumenten los
créditos. Es un circulo.

P: ¢estas a gusto en tu trabajo?

R: si, me gusta lo que hago, estoy conforme.

P: ¢ Como consideras que es la comunicacion cafig® |

R: la comunicacion en general es buena, por afa sercho mejor si nos
diera mas lugar para opinar de ciertos temas,gimas clientes y también
de poder cambiar algunas cosas para mejorar ahges®.

P: ¢como consideras que es la comunicacion caotapafieros?

R: buena, en general no hay problemas, pero si lsaeino poder hablar
mas de lo que cada uno siente y asi sacar proypachanejorar el
desempefio de cada uno.

P: ¢ Como calificarias los medios de comunicacidail(werbal, teléfono)
utilizados en la empresa?

R: Buenisimo, ademas tenemos celulares corporataas uno asi que
siempre estamos en contacto.

P:¢, estas conforme con la remuneracién que pétcibis
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R: si y ademas tenemos siempre la comision.

P: ¢utilizas el uniforme de la empresa?

R: a veces. Lo que pasa es que al principio tamlasdbamos y después los
varones traen solo la camisa y nosotras las chiamass cambiando y a
veces traemos todo ropa nuestra nada mas, perprei@mnen presentables.
P: ¢como clasificas las decisiones que toma twejefelacion a lograr la
satisfaccion del cliente?

R: muy buena, siempre esta pensando en que ofrgcella misma se
encarga de la atencion de sus clientes antiguedgschuevos que son
potenciales clientes buenos, pero trata siempoudellos se vayan
conforme y ademas los atiende muy bien.

P: ¢ Como clasificas la apertura de tu jefe parlireevas opiniones
para la solucion de problemas?

R:y ella siempre en las reuniones nos dice queeopds, que expongamos
nuestras ideas, lo que pasa es que a veces mileggdague en general se
hace lo que ella dice, o es ella la que terminatwha la decision, no se,
tiene un caracter muy fuerte, buena, pero asi ¢orponente.

P: ¢tu jefe te estimula y ayuda para que vos puedgsar tu desempefio?
R:y depende, la verdad que si lo pienso por @ émbnomico si porque
recibo un buen sueldo y ademas también nos damision pero seria
bueno recibir un estimulo moral a veces.

P: ¢consideras que tu jefe te brinda oportunidde@&secimiento a todos
tus comparieros y a vos por igual?

R: no, hay compaferos que por su antigiiedad yysocagpacidades tiene
mas oportunidades.

P: ¢ sentis que tu trabajo te propone desafios aevo

R: si, porque siempre hay algo nuevo para apresutee todo en el
mercado que nosotros trabajamos que es muy dindnsiempre hay
sorpresas y hay que buscarle la vuelta para seguir.

P: muchas gracias por la informacion.

R: no, de nada.
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Entrevista 5:
Pregunta (P): Buenos dias como estas?, hoy te hagex algunas
preguntas sobre el funcionamiento de la empresadgsempefio de los que
trabajan en ella si?
Respuesta (R): Bueno, esté bien.
P: ¢ Como clasificarias tu desempefio en la empresa?
R: bueno, cumplo con mis responsabilidades simgoteerme con las
obligaciones de otros
P: ¢ Como clasificarias el desempefio de tu jefe?
R: bueno, las directivas son concretas
P: te enorgullece pertenecer al equipo de tral®agsth empresa?
R: si, siempre es bueno pertenecer a una empresallasta en continuo
crecimiento
P: ¢desde tu lugar en la empresa, crees que poatebgir para que la
empresa crezca?
R: por supuesto, si mi puesto no seria impresdgbiéra el crecimiento de
la empresa, no existiria este
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a: materiales y elementos dajoab
R: buenas a optimas, no falta ningun elementoatmjo y si falta en el
preciso momento se adquiere el mismo
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien su
trabajo en cuento a la cantidad de personas asigiad
R: de momento es buena, aunque reconozco quedr&yscmomentos del
mes que el trabajo nos desborda ampliamente.
P: ¢ Como clasificarias las condiciones para questpdedan hacer bien
su trabajo en cuanto a, el clima laboral de trgbajo
R: bueno, se trabaja en cierta armonia y en elad@aspie alguien necesite
una ayuda, siempre hay una mano disponible
P: ¢ Cuando te comunicas con tu jefe, tenes laifidaitbde expresarte
libremente?
R: a veces, todo depende de la disponibilidad ashm
P: ¢como clasificarias la colaboracion que existetas compafieros?
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R: buena, existe un buen grado de colaboracién

P: ¢consideras que tu superior genera las condgjoera que los
empleados propongan ideas y expresen sus problemas?

R: si, aunque queda bien claro que las decisi@esrie el mismo

P: ¢ consideras que brindas a tus compareros elo@ooento que se
merecen cuando hacen bien una tarea?

R: no siempre, trato de concentrarme en lo mio yagias ocasiones dejo
pasar esos reconocimientos

P: ¢ consideras que tus compafieros te brindanaglaeicniento que te
mereces cuando haces bien una tarea?

R: a veces, ellos hacen lo suyo y no interactuaams de esa manera
P: ¢consideras que tu jefe te brinda el recononimigue te mereces
cuando haces bien una tarea?

R: cuando realmente me destaco en algo, se mealriedo
reconocimiento desde mi jefe

P: ¢consideras que en la empresa son atendidsituarsones personales
cuando esta dentro de sus posibilidades?

R: a veces, se nos a dejado en claro que los pmablpersonales, son
personales por ende no deben afectar nuestro deSerap la empresa
P: ¢ las tareas y responsabilidades de tu puestdasas y concretas?

R: no siempre se me suelen asignar tareas fuema pieesto y en ese
momento es cuando nadie sabe sus limites y redplidi@des dentro de su
puesto

P:¢ son claros los objetivos y metas que debeszaca

R: si, cumplir mis obligaciones y terminar el masrsngun conflicto que
afecte a la empresa directa u indirectamente

P: ¢estas a gusto en tu trabajo?

R: si, de otro modo no estaria en el

P: ¢ Como consideras que es la comunicacion cafig® |

R: buena, en el caso de existir un conflicto se hexa reunién y ahi
expresamos nuestros puntos de vista

P: ¢como consideras que es la comunicacion caotapafieros?

R: buena, aunque puede haber entredichos

P: ¢ Como calificarias los medios de comunicacidal(werbal, teléfono)
utilizados en la empresa?

R: buenos cumplen su cometido

P:¢, estas conforme con la remuneracién que pétcibis

R: me gustaria recibir, cierto grado de recompeasadmica por mi
desempefo mayor al actual

P: ¢utilizas el uniforme de la empresa?

R: si, es obligacion de la empresa
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P: ¢como clasificas las decisiones que toma twejefelacion a lograr la
satisfaccion del cliente?

R: buena, por el rubro en que se dedica la empiesempre estan
contentos, pero casi siempre se van conformeslyemue

P: ¢ Como clasificas la apertura de tu jefe parairgaievas opiniones
para la solucion de problemas?

R: buena, siempre que se puede se nos pide uriaropor asi decirlo

P: ¢tu jefe te estimula y ayuda para que vos puedgsar tu desempefio?
R: Si, una de las estimulaciones es un premio dg€imes si se ha
cumplido con varios objetivos

P: ¢consideras que tu jefe te brinda oportunidde&secimiento a todos
tus companeros y a vos por igual?

R: no siempre

P: ¢ sentis que tu trabajo te propone desafios aRevo

R: después de cierto tiempo cumplido en la empresancuentro desafios
nuevos
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