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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda la elaboracion de una Refuncionalizacion de
puestos, el cual permite alcanzar el mejoramiento de los procesos en que
participa el capital humano en plena correspondencia con los intereses de

la organizacion.

El mundo ha iniciado una era de rapidos cambios y transformaciones
caracterizada por sus progresos tecnoldgicos y sociales, mayor competencia
interna y externa y marcados deseos de libertad y democracia. Las
Organizaciones empresariales buscan técnicas, programas, visiones y lideres
que le permitan hacer frente a esos cambios que suceden de forma
vertiginosa.

¢, Qué les ocurre a las organizaciones y a sus empleados cuando su entorno
cambia a ritmos tan frenéticos?

La respuesta es que las estructuras, sistemas de recompensa, practicas de
gestion de los Recursos Humanos y estilos de direccibn con los que se
conseguian excelentes resultados, no siempre encajan con el actual entorno o
con las nuevas tendencias que surgen de cara al siglo XXI.

Se debe dar paso a una nueva organizacion adaptable. El bienestar futuro
depende en gran medida de que los trabajadores consigan incrementar su
productividad. Un factor muy importante a la hora de incrementarla es una
adecuada gestién de Recursos Humanos.

Una eficaz gestion del personal que trabaja en una organizacion es el
ingrediente mas importante para poder llevar un cémodo nivel de vida,
mantenerse, crecer en el mercado y mejorar la calidad de vida de todos los
ciudadanos que a su vez esta estrechamente relacionado con la calidad de
vida laboral y del trabajo.1

Al observar una Organizaciéon por dentro y estudiar a la gente que trabaja en

ella, los procesos que aplica y la estructura que presenta aprendemos muchas

1 Gibson James L., lvancevich John M., Donnely James H. Jr. “Las Organizaciones:
Comportamiento-Estructura-Procesos”. Mc Graw Hill/ Irwin. Octava edicion. Espana, 1996.
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cosas, una de ellas que nos interesa también es como se puede alterar el
contenido de los puestos de trabajo de los empleados con objeto de aumentar
sus deseos de alcanzar las metas de la Organizacion. El enfoque relativo a la
refuncionalizacién del trabajo no solo mejora la efectividad organizacional, sino
que sirve como medio para lograr una vida mejor de los empleados de la
empresa. Comprender y conocer las necesidades y deseos que las personas
esperan satisfacer mediante su trabajo, es esencial para lograr un disefio del
trabajo y una motivacion de los empleados que resulten satisfactorios. De esta
manera, pueden existir razones Humanistas y economicas para aspirar a la

intervencidn en la Refuncionalizacion del trabajo.2

2 Aldag Ramon J., Brief Arthur P. “Disefio de tareas y motivacion del personal”. 22 ed. México:
Trillas, 1989 (Reimp. 2000).

11
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CAPITULO 1: Pre Diagndstico

1.1. PRE DIAGNOSTICO.

El primer contacto con la empresa fue con el presidente para transmitirle el
interés de realizar el Trabajo Final de Grado en su organizacion, resultandole
interesante la propuesta.

Las siguientes reuniones fueron destinadas a recabar informacion a cerca de
la forma de trabajo del sector. A través de encuentros y observaciones de las
personas que trabajan dentro del area a investigar, y en conjunto con el duefio
de la empresa se logré detallar cambios que se requieren llevar adelante,
puestos que se deben modificar y otros que se deberian crear, por ende
incorporar mas personal, del mismo modo surgié la necesidad de cumplir con
los objetivos del sector para asi contribuir a la empresa en general. Por parte
del presidente se percibio predisposicion para afrontar los futuros cambios.

Con respecto a los Recursos Humanos del area de post venta de la
concesionaria, se observa que el crecimiento de la actividad dentro de la
organizacién condiciona en gran medida el desarrollo de sus tareas, limitando
el cumplimiento de objetivos propuestos por la marca y la concesionaria. Las
actividades que se deben desarrollar superan en cantidad a la mano de obra
disponible, teniendo que priorizar por parte de los empleados aquellas
actividades que consideran mas importantes, dejando de lado aquellas que las
complementan vy les permite brindar un servicio de calidad cumpliendo con los

objetivos propuestos.
1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA.
El principal problema del area de post venta de la concesionaria Vesubio S.A.,

es la sobrecarga de tareas en los puestos de trabajo y la falta de organizacion y

coordinacion entre cada uno de ellos.

12
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1.3 JUSTIFICACION.

Al conocer especificamente cada una de las funciones que deben desarrollarse
dentro de un area de post venta y de qué manera estas son llevadas a cabo,
permitira obtener un conocimiento mas profundo acerca de como esta disefiada
la organizacion del area y poder de esta manera planear una
Refuncionalizacion de los puestos a fin de lograr obtener los resultados
deseados para dicha area.

Los puestos constituyen el nexo entre las organizaciones y sus Recursos
Humanos.

Solo cuando se logran los objetivos de cada uno, la organizacion alcanza sus
metas. De manera similar los puestos no solamente representan una fuente de
ingresos para los empleados, sino también un medio para satisfacer
necesidades de distinto orden, como el enriquecimiento psicologico y el

reconocimiento social.

CAPITULO 2: Marco Referencial

2.1. HISTORIA.

VESUBIO S.A. es una concesionaria de automoviles. La misma fue constituida
como Sociedad Anonima desde el afio 1990, mas precisamente abre sus
puertas el dia 1 de junio del mismo afio, siendo una alternativa importante en el
mercado automotor.

Hoy tiene una experiencia de mas de 25 afios en el mercado, ubicada dentro
de la red de Concesionarios PEUGEOT en la zona norte con una cantidad de
34 personas en planta. Peugeot cuenta con una red de 80 concesionarios en el
pais, dandole a cada uno de ellos politicas de trabajo y formalidades a cumplir,
a su vez cada una de ellas tiene sus propias politicas internas, que deben
atender las necesidades de la marca y las propias del concesionario.

Los servicios con los que cuenta la empresa son, la venta de vehiculos nuevos

y usados, servicio post venta, repuestos, financiacion y auto plan Peugeot.

13
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VESUBIO S.A. posee sus instalaciones de Ventas VN / VO, Administracion y
Post-Venta, en Av. Juan Domingo Peron 1718 — (2659) Monte Maiz, Cordoba.

2.1.1. VISION DE LA EMPRESA.

Vision: “Ser una empresa que se desarrolle de una manera confiable, segura,
sélida, flexible, y rentable. Construyendo el cambio para alcanzar mejora
continua en los procesos que lleva adelante, con una gestiébn basada en el

trabajo en equipo, compromiso y delegacion”.

2.1.2. MISION DE LA EMPRESA
Mision: “Ser para los clientes la opcidén mas confiable y efectiva para llevar

adelante sus negocios relacionados con sus vehiculos”.

2.1.3. VALORES DE LA EMPRESA.

Valores:

- BUsqueda constante de mejorar la calidad en el producto y servicio que
ofrece.

- Pasion por lo que hacemos.

- Buen clima laboral, sentir el espiritu positivo y optimista.

- Respeto por los clientes internos y externos.

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

El disefio organizacional de VESUBIO S.A esta separado por diversas areas,
las cuales le dan una direccion a la toma de decisiones, las mismas establecen
una cadena de mando donde los jefes de area delegan autoridad a sus
subordinados en sentido descendente hasta los niveles méas bajos. La
departamentalizacidbn que existe es del tipo funcional ya que agrupa las
actividades de acuerdo a las funciones que realizan; las mismas estan divididas

en areas bien diferenciadas:

14
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2.2.1. ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA

PEUGEOT

Asesor Contable

José A. Garcia

Estructura Organizacional de VESUBIO S.A.

Presidente

Adolfo O. Giorgi

Vicepresidente

Myriam Martin

Asesor Juridico

Gonzalo Jaureguialzo

Responsable de Calidad

Victor Rodriguez

Administracién General
* Compras ABCnet

Repuestos

Recepcion

Post-Venta

Ventas

Finanzas

Responsable

Alberto Bossa

Responsable de

Héctor Agatiello

Recepciény Financiacién

Magali Mottura

Consejero Técnico

Gerardo Schiaroli

Responsable

Porta Bernardo

Gerente de Ventas

Jorge Druetta

Tesoreria y Cobranzas

Leandro L6pez

Gestoria

Eduardo D'angelo

Tercerizado

Mecanicos
Facundo Blattner
Alexis Alloco
Mario Vicente
Carlos Lopresti

Esteban Burga

Administrativo Taller

Porta Bernardo

Lavador /Mantenimiento

Horacio Lattanzi

Emanuel Canciani

Aprobado por: Adolfo O. Giorgi

Vendedor VN -VO
Victor Rodriguez
Guillermo Massaro

Fernando Tisera

Divisién Usados

Dario Blengino

Responsable Autoplan

Ramiro Lagares

Administracién
Nicolas Funes
Gestoria

Marcela Morereau

Supervisor Autoplan

Esteban Mora

Vendedores Autoplan
Juan Agatiello
Guillermo Melano
Ezequiel Moreyra
Ana Pinardi
Gabriel Flores

Mariano Silva

15
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CAPITULO 3: Marco Tebrico

Segun William B. Wether, Jr. y Keith Davis, la informacién obtenida del andlisis
de puestos proporciona la base de un sistema de informacion sobre Recursos
Humanos en una Organizacion. Los analistas procuran obtener un panorama
general de la organizacion y el trabajo que desempefia. Partiendo de esa base
se desarrollan cuestionarios para obtener datos especificos sobre los empleos,
las caracteristicas de las personas que deben desempefarlos y los niveles de
desempeiio. La informaciéon sobre andlisis de puestos puede obtenerse
mediante entrevistas, opiniones de grupos expertos, observacién directa o
combinaciones de técnicas. Una vez obtenidos esos datos, se aplican a
instrumentos tan vitales como las descripciones, las especificaciones y los
niveles de desempefio de cada puesto.

La informacién sobre analisis de puestos es importante porque comunica a los
especialistas en personal qué deberes y responsabilidades se asocian a cada
puesto.

Esta informacion se utiliza posteriormente, cuando se llevan a cabo actividades
como el disefio de puestos, el reclutamiento y la seleccion de personal. Los
puestos constituyen el nexo entre las organizaciones y sus Recursos Humanos.
Solo cuando se logran los objetivos de cada uno la organizacién alcanza sus
metas. De manera similar, los puestos no solamente representan una fuente de
ingresos para los empleados, sino también un medio de satisfacer necesidades
de distinto orden, como el enriquecimiento psicologico y el reconocimiento
social. Para que tanto la organizacion como el empleado puedan alcanzar sus
metas, es necesario que cada puesto, en la medida de lo posible, se disefie
para conducir a un alto nivel de satisfaccion laboral.

Lograr un entorno laboral de alto nivel requiere que los puestos estén bien
disefiados. El disefio adecuado de ellos procura lograr un equilibrio adecuado
entre la eficiencia y los elementos conductuales. Los aspectos relacionados
con la eficiencia destacan la productividad.

Los aspectos conductuales se centran en las necesidades del empleado. La

funcién de los especialistas en personal consiste en lograr equilibrio entre estos

16
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dos factores. Cuando los puestos estan insuficientemente especializados, los
disefiadores de puestos pueden simplificar el puesto reduciendo el nimero de
tareas. Si los puestos se encuentran excesivamente especializados, se deben

expandir o enriquecer. 3

3.1. ANALISIS Y DISENO DE PUESTOS.

3.1.1. ANALISIS DE LA INFORMACION SOBRE PUESTOS.

Analisis de puestos: consiste en la obtencidn, evaluacion y organizacion de
informacion sobre los puestos de una organizacion.

Obtencion de informacion para el analisis de puestos.

Antes de estudiar cada puesto, los analistas estudian la organizacién en
general. Provistos de un panorama general sobre la organizacion y su
desempeiio, estos:
» ldentifican los puestos que es necesario analizar
» Preparan un cuestionario de analisis del puesto; tienen como objetivo la
identificacion de labores, responsabilidades, conocimientos, habilidades
y niveles de desempefio necesarios en un puesto especifico.
» Obtienen informacion para el analisis de puestos; a través de
entrevistas, comités de expertos, bitdcora del empleado, observacion

directa.4

3.1.2. APLICACION DE LA INFORMACION SOBRE ANALISIS DE
PUESTOS.

Descripcion de puestos: es una explicacion escrita de los deberes, las

condiciones de trabajo y otros aspectos relevantes de un puesto especifico.

3 Wether William B., Jr. - Heith Davis. “Administracién de Personal y Recursos Humanos”. Mc
Graw Hill. Cuarta edicion, México 1999.

4 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag. 81.
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Todas las formas para la descripcion de puestos deben tener igual formato

dentro de la compafiia.

Datos de una Descripcion de puesto:

*Datos basicos: Fecha, datos de la persona que describid el puesto,
localizacion (departamento, sector, divisibn en que se ubica el puesto),
jerarquia, supervisor (la persona que ejerce autoridad directa sobre el puesto).
*Resumen del puesto: resumen de las actividades que se deben desempenar,
con pocas frases, precisas y objetivas.

*Condiciones de trabajo: ya sean las condiciones fisicas del entorno donde
debe desempefiarse la labor sino también las horas de trabajo, los riesgos
profesionales, necesidad de viajar, etc.

Especificaciones del puesto: La especificacion del puesto describe qué tipo
de demandas se hacen al empleado y las habilidades que debe poseer la
persona que desempefia el puesto. Aunque esta definicion parece nitida y
clara, no es frecuente separar enteramente la descripcion de la especificacion;
por el contrario resulta mas practico combinar ambos aspectos. En una
descripcion de puestos se incluyen especificaciones.

Niveles de desempefio: El analisis del puesto permite fijar los Niveles de
desemperfio del puesto, que suman dos propésitos: ofrecer a los empleados
pautas objetivas que deben intentar alcanzar, y permitir a los supervisores un
instrumento imparcial de medicion de resultados.

Los empleados se benefician de este aspecto porque su moral permanece alta
cuando advierten que han logrado las metas del puesto. Sin metas que lograr,
un empleado puede sentir que su posicion es similar a la de un velero que
avanza en el mar a toda velocidad... sin un puerto especifico en mente.

Por otra parte, los supervisores también se benefician. Sin niveles de medicién,

es imposible medir el desempefio logrado en un puesto.5

5 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag. 88 a 92.
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3.1.3. DISENO DE PUESTOS.

Los puestos constituyen un vinculo entre los individuos y la organizacion.

Los especialistas en personal deben poseer una comprension profunda de los
disefios de puestos. El disefio de puestos muestra los requerimientos
organizativos, ambientales y conductuales que se han especificado en cada
caso. El disefiador de puestos se esfuerza por considerar estos elementos y
crear ocupaciones que sean productivas y satisfactorias. La productividad del
empleado, su satisfaccion con la labor que lleva a cabo y las dificultades en su
labor diaria proporcionaran una guia de lo bien disefiado que se encuentre un
puesto. Cuando una ocupaciéon determinada presenta deficiencias serias en su
disefio, con frecuencia se presentan fendémenos como alta rotacién del
personal, ausentismo, quejas, protestas sindicales y, en ocasiones, hasta
sabotaje.

Debe destacarse que las funciones de disefio de puestos repercutirdn en toda

la organizacion.6

Elementos Organizativos del disefio de puestos.

Maxima eficiencia.

Los puestos adecuadamente diseflados permiten conseguir una motivacion
Optima del empleado y conducen al logro de resultados éptimos.

Enfoque mecanicista.

Procura identificar todas las tareas de un puesto, para que estas tareas puedan
disponerse de manera que se reduzcan al minimo de tiempo y esfuerzo de los
trabajadores. El resultado es una especializacion en las tareas. Los puestos
especializados conducen a ciclos cortos en el puesto; a un tiempo reducido
para dar cima a todas las tareas de un puesto.

Flujo de trabajo.

En una organizacion, el flujo del trabajo depende mucho de la indole que

caracterice al producto o servicio. Cuando se estudia la naturaleza del producto

6 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag. 94.
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0 Sservicio que se va a procesar se puede determinar la linea ideal de flujo para
que el trabajo se efectue con eficiencia.

Practicas laborales.

Son los procedimientos adoptados para el desempefio del trabajo. Pueden
originarse en los habitos del pasado, en las demandas colectivas, en los
lineamientos de la persona que dirige la empresa, etc. Es indispensable
considerar todos estos factores al disefiar un puesto, especialmente al operar
en organizaciones que cuenten con sindicatos o que sean refractarias a

determinados cambios o demandas.”7

Elementos del entorno en el disefio de puestos.

Los disefiadores de puestos no pueden ignorar su entorno. Al disefiar puestos
es necesario tener en cuenta tanto la habilidad como la disponibilidad de los
empleados en potencia, también el entorno social.

Habilidad y disponibilidad de los empleados.

Las demandas de eficiencia deben balancearse con la habilidad y la
disponibilidad reales de los empleados que puede proveer el mercado.
Demandas del entorno social.

El grado de aceptacion de un empleado es influido también por las demandas y
expectativas del entorno social. Un disefiador habil dar4 a los puestos que

disefia caracteristicas que lo hagan deseable.8

Elementos conductuales en el disefio de puestos.
Los disefiadores de puestos se apoyan mucho en investigaciones conductuales
con el fin de procurar un ambiente de trabajo que satisfaga las necesidades
individuales.
Los puestos deben poseer diferentes ambitos, estos son:
» Autonomia-responsabilidad por el trabajo: Gozar de autonomia significa
ser responsable por la labor desempefiada. La autonomia implica la

libertad de seleccionar las respuestas propias al entorno. Si los puestos

7 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag 95 a 97.
8 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag 97 a 98.
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dan a los trabajadores la autoridad de tomar decisiones, aumenta la

responsabilidad individual y la posibilidad de autoestimarse. Por otra

parte, la ausencia de autonomia puede conducir a niveles pobres de

desempefio o incluso apatia.

» Variedad: La falta de variedad puede producir aburrimiento, que a su vez

conduce a la fatiga, a errores y a accidentes. Cuando se da variedad a

un puesto, se reducen esos fenémenos.

» Identificacion con la tarea: El problema de algunos puestos es que no

permiten que el empleado se identifique con su tarea. Posiblemente el

empleado experimente escaso sentido de responsabilidad y quizd no

muestre satisfaccidén alguna por los resultados que obtiene.

» Significado de la tarea: Este aspecto adquiere especial relevancia

cuando el individuo evalla su aportacion a toda la sociedad.

» Retroalimentacion: Cuando no se proporciona retroalimentacion a los

empleados sobre su desempefio, hay pocos motivos para que su

actuacion mejore.9

3.1.4. TECNICAS PARA EL NUEVO DISENO DE PUESTOS.

El punto de interés central en el nuevo disefio de puestos con frecuencia es si

un puesto especifico debe tener mas especializacion o no.

Especializacién insuficiente.

Cuando los especialistas en personal consideran que los puestos no se

encuentran suficientemente especializados, proceden a la simplificacién de las

labores. Las tareas de un puesto pueden dividirse entre dos puestos. Las

tareas que no resulten esenciales se identifican y se eliminan con el fin de

disefiar puestos que incluyan menos tareas.

9 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag 99 a 101.
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Especializacidon excesiva.

A medida que la educacion se extiende a las clases populares y suben los

niveles de vida, los trabajos rutinarios muy especializados, como los trabajos

industriales repetitivos y monétonos, resultan cada vez menos atractivos para

muchas personas. Muy rara vez estos puestos ofrecen oportunidad de obtener

logros y reconocimiento social, enriquecimiento psicoldgico y otras fuentes de

satisfaccion. A fin de incrementar la calidad del entorno laboral que viven las

personas que desempefan estos puestos, los departamentos de personal

pueden emplear varios métodos mediante el nuevo disefio.

Las técnicas empleadas con mayor frecuencia incluyen:

Rotacién de labores: consiste en asignar tareas cambiantes. Los
puestos no cambian en si mismos, son los empleados quienes rotan.
La rotacion rompe la monotonia del trabajo muy especializado, porque
requiere el uso de habilidades diferentes. La organizacién obtiene
beneficios porque los trabajadores se hacen competentes para el
desempefio de varias labores. Saber como desempefiar varios puestos
mejora la autoimagen del empleado, proporciona ganancias
psicoldgicas y hace que el trabajador se vuelva mas valioso para la
organizacion. Esta técnica debe ponerse en practica después de haber
considerado otras técnicas.

Inclusion de nuevas tareas: mediante la inclusion de nuevas tareas se
incrementa el nimero y la necesidad de las labores desarrolladas en
un puesto. Esta técnica reduce la monotonia mediante la expansion
del ciclo del puesto y apela a una gama mas amplia de habilidades del
empleado.

Enriguecimiento del puesto: esta técnica incrementa los niveles de
responsabilidad, autonomia y control. ElI proceso de enriquecer un
puesto, generalmente se apela a aumentar la posibilidad de planeacion

y control.10

10 Wether William B., Jr. - Heith Davis; Op. Cit. Pag. 103 a 105.
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3.2. ANALISIS DEL IMPACTO FUNCIONAL Y ESTRUCTURAL.

El objetivo del analisis de este impacto seria ajustar las necesidades
funcionales del puesto a las necesidades reales, es decir, revisar las
especificaciones del puesto para decidir sobre determinados aspectos del
proceso de seleccion.
Se analizaran los siguientes puntos:

v Sila descripcion del puesto existe o si esta actualizada.

v" Si un solo profesional u operario puede realizar todas las funciones

descritas.

v Si puede haber candidatos validos dentro de la propia organizacion.

\

Prever las dificultades para encontrar candidatos validos.
v' Hasta qué punto se puede ser flexible en la modificacién del puesto, de
acuerdo a las posibles aportaciones de los candidatos.
Con este andlisis se pueden tomar determinadas decisiones, tales como:
cambios organizacionales en la ubicacion del puesto, el numero de
profesionales que se deben contratar y en qué plazo, si la seleccion se
realizara de forma interna o externa, que tipo de fuentes de reclutamiento se

van a utilizar.

3.3. CONDUCTAS ESENCIALES DEL EMPLEADO.

No todas las personas trabajan por la misma causa; diferentes personas
trabajan por diferentes tipos de motivos. La comprension de las necesidades y
deseos que las personas esperan satisfacer mediante su trabajo, es esencial
para lograr un disefio del trabajo y una motivacién de los empleados que
resulten satisfactorios.

Cuando el empleado posee una percepcion positiva sobre el contenido del
trabajo, la motivacion de éste va en aumento. Se produce una motivacion
intrinseca que influye sobre las reacciones del empleado ante el trabajo

logrando una profunda satisfaccion, vinculacion e involucracién con el mismo, a
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su vez se reduce la lentitud en el trabajo, el ausentismo y la rotacion de

personal.11l

3.4. COMO REDISENAR LOS TRABAJOS.

El primer paso que debe tomarse en cuenta al proyectar la intervencion para el
redisefio de un trabajo, es la determinacién de la necesidad.

Una vez que se ha tomado la decision de sondear un poco el redisefio del
trabajo como una alternativa de solucion, debe designarse una unidad
organizacional responsable de dicha investigacion. Esta unidad debe asumir la
forma de fuerza redisefiadora del trabajo, y se integra por los directivos,
trabajadores y los especialistas técnicos idoneos.

El redisefio del trabajo no se da en forma aislada, las actividades se formulan a
partir de un objetivo especifico que afecta a todo un sector e incluso a la misma
organizacion.

El analisis de un trabajo consiste en un conjunto de procedimientos de
observacion que producen la descripcion de lo que hace el desempefiante del
trabajo, la forma en que lo hace y la raz6n por la cual lo hace.

Las personas encargadas del redisefio del trabajo adquieren informacién
necesaria, con objeto de conocer en forma precisa las actividades
comprendidas por los trabajos en proceso de estudio.

Para recabar informacion se utiliza un cuestionario donde cada empleado
contesta las preguntas a cerca de su trabajo, del tiempo que lleva realizar el
mismo, con preguntas abiertas a su propia opinidbn con respecto a mejoras o
cambios en tal puesto. Luego las personas encargadas del redisefio deberan
discutir en forma colectiva sus impresiones sobre las relaciones existentes
entre la actividad del trabajo y los atributos de la tarea (variedad, autonomia,
identidad de la tarea, importancia de la tarea y retroalimentacion).

La fuerza redisefiadora debe empezar a formular la intervencién para un

redisefio especifico teniendo en cuenta cada atributo de forma tal que aumente

11 Aldag Ramon J., Brief Arthur P. “Disefio de tareas y motivacion del personal”. Trillas. 22 ed.
México. 1989 (Reimp. 2000). Pag. 19
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el grado de percepcion del empleado en cuanto a estos atributos de la tarea
presentes en el trabajo.

Al incorporar actividades a los trabajos o modificar actividades actuales, los
técnicos idoneos deben tener en cuenta que:

a) es tecnologicamente factible ubicar la actividad en los trabajos;

b) los desempefiantes de los trabajos desean llevar a cabo esa tarea
en particular y estan en condiciones o tienen la voluntad de recibir
entrenamiento para hacerlo;

c) estan dispuestos o desean entrenamiento para hacerlo;

d) existe la posibilidad de que la actividad dependa de cierto nivel de
desempeiio, para mejorar el efecto como el esfuerzo de los
desempeiantes.12

Una vez formalizada la intervencion, se debe hacer un seguimiento de
investigacion para evaluar el impacto de dicha intervencion.

El criterio empleado en las evaluaciones debe abarcar las mediciones de
satisfaccion, desempefio y beneficios en el costo; de ser necesario deben
tomarse las medidas requeridas para redisefiar los aspectos fisicos del
ambiente de trabajo y para entrenar a los sujetos en el desempefio de sus
nuevas actividades.

El proceso de redisefio del trabajo toma su tiempo y a su vez produce un
cambio en la estructura de toda la organizacion.

Al realizar la reestructuracion de los puestos se tendra en cuenta el papel
cambiante del trabajador donde:

v' Se tomara la debida nota de la necesidad de autodeterminacion del
empleado y del mantenimiento de sus habilidades en la planeacion del
trabajo y en el disefio de las tareas.

v' Se evitara el trabajo monétono o repetitivo y el trabajo en lineas de
montaje 0 ante maquinas que no permitan la alteracion del ritmo.

v' Se hara el disefio del trabajo de manera que permita alguna posibilidad

de variacién, a fin de tener contacto con otros trabajadores, para lograr

12 Aldag Ramon J., Brief Arthur P.; Op. Cit. P4g. 68 a 75.
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la interdependencia entre sus elementos constituyentes y con objeto de
obtener la informacion y retroalimentacion de los empleados en relacion

con los requisitos de produccion y desempefio.13

3.5. DIMENSIONES DEL DISENO ORGANIZACIONAL.

Para entender a las organizaciones, es necesario observar las dimensiones y
describir las caracteristicas especificas del disefio organizacional. Estas
dimensiones describen a las organizaciones de la misma forma en que los
rasgos fisicos y de la personalidad describen a la gente.

Las dimensiones organizacionales se pueden dividir en dos tipos: estructural y
contextual. Las dimensiones estructurales proporcionan las etiquetas para
describir las caracteristicas internas de una organizacion. Las dimensiones
contextuales describen las caracteristicas de la organizacion global, como su
tamafio, tecnologia, entorno y metas.

Para entender y evaluar a las organizaciones, es necesario examinar las

dimensiones contextuales y las estructurales.

3.5.1 DIMENSIONES ESTRUCTURALES

1. La formalizacién pertenece a la cantidad de documentacién escrita en la
organizaciéon. La documentacion incluye procedimientos, descripciones de
puestos, regulaciones y manuales de politicas. Estos documentos escritos
describen el comportamiento y las actividades.

2. La especializacion es el grado al cual las tareas organizacionales estan
subdivididas en trabajos separados. Si la especializacion es alta, cada
empelado desempefiara so6lo una pequefia variedad de tareas. Si la
especializacion es baja, los empleados desempefiaran una gama amplia de
tareas en sus trabajos. La especializacion algunas veces se conoce como

division laboral.

13 Aldag Ramon J., Brief Arthur P.; Op. Cit. Pag. 68 a 75.
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3. La jerarquia de autoridad se refiere a quien reporta a quien y el tramo de
control de cada gente o directivo. La jerarquia esta representada por las lineas
verticales en el organigrama, y esta relacionada con el tramo de control
(nimero de empleados que reportan a un supervisor). Cuando el tramo de
control es pequefio, la jerarquia tiende a ser alta. Cuando el tramo de control es
amplio, la jerarquia de autoridad sera menor.

4. La centralizacion se refiere al nivel jerarquico que la autoridad tiene para
tomar una decision. Cuando la toma de decisiones se mantiene en niveles
altos, la organizacion es centralizada. Cuando las decisiones se delegan a los
niveles organizacionales mas bajos, es descentralizada. Las decisiones
organizacionales, que pueden ser centralizadas o descentralizadas, incluyen la
compra de equipo, el establecimiento de metas, la eleccion de proveedores, la
fijacion de precios, la contratacion de empleados y la decisién de territorios
para la comercializacién.

5. El profesionalismo es el nivel de educacion y capacitacién formales que
tienen los empleados. El profesionalismo es considerado alto cuando se
requiere que los empleados hayan tenido largos periodos de capacitacion para
ocupar puestos en la organizacion.

6. Las razones de personal se refiere al desarrollo de las personas en relacion
con diferentes funciones y departamentos. Las razones de personal incluyen
las proporciones de personal administrativo, de personal secretarial, de equipo
profesional, de empleados con actividades indirectas en relacién con las

directas.

3.5.2 DIMECIONES CONTEXTUALES.

1. El tamafio es la magnitud organizacional reflejada en el nimero de personas
que hay en la organizacion. Se puede medir la organizacion como un todo o
para componentes especificos, como una fabrica o division, como las
organizaciones son sistemas sociales, el tamafo generalmente se mide por el

namero de empleados. Otras mediciones como las ventas o los activos totales
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también reflejan la magnitud, pero no indican el tamafo de la parte humana del
sistema.

2. La tecnologia organizacional se refiere a las herramientas, técnicas y
acciones que se emplean para transformar las entradas en salidas. Esta
relacionada con la forma en que la organizacion en realidad genera los
productos y servicios que provee a los clientes e incluye cuestiones tales como
la manufactura flexible, los sistemas de informacion avanzada e Internet.

3. El entorno incluye los elementos que se encuentran fuera de los limites de la
organizacién. Los elementos clave incluyen la industria, el gobierno, los
clientes, los proveedores y la comunidad financiera. Muchas veces, los
elementos del entorno que afectan ain mas a la organizacién que otras
organizaciones.

4. Las metas y estrategia de una organizacion definen el propésito y las
técnicas competitivas que la distinguen de otras organizaciones. Las metas con
frecuencia se escriben como una declaracion perdurable del propésito de la
compafiia. Una estrategia es el plan de accion que describe la distribucién de
los recursos y las actividades para hacer frente al entorno y para alcanzar las
metas organizacionales. Las metas y estrategias definen el ambito de
operacion y la relacion con los empleados, clientes y competidores.

5. La cultura organizacional es el conjunto subyacente de valores, creencias,
acuerdo y normas cruciales, compartido por todos los empleados. Estos
valores basicos pueden referirse al comportamiento ético, al compromiso con
los empleados, a la efectividad o al servicio al cliente, y representan el
elemento aglutinante que mantiene unidos a los miembros de la organizacion.
Una cultura organizacional no esta escrita pero se hace patente en su historia,
slogans, ceremonias, vestido y disefo de las oficinas.

Estas dimensiones proporcionan una base para la medicion y el analisis de las
caracteristicas que no pueden ser vistas por el observador casual y revelan

informacion importante acerca de una organizacion.*

!4 Daft Richard L. “Teoria y disefio organizacional”. Cengage Learing. 9° edicién. México 2010.
Pag. 17 a 20.
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3.6. DISENO DE LOS PUESTOS DE TRABAJO.

3.6.1. REDISENO DE UN PUESTO DE TRABAJO - CONCEPTO.

Proceso mediante el cual la direccion reconsidera lo que espera que hagan sus
empleados. Con el paso del tiempo y el desarrollo de nuevos instrumentos y
procesos, las expectativas de la direccidén respecto al mismo cambian, lo que
obliga a rediseiiarlo.

Todas las organizaciones cuentan con una estructura de puestos de trabajo,
las empresas cambian o redisefian sus estructuras para lograr mayor eficacia.
Es evidente que la forma en que se organicen los puestos de trabajo para
conseguir un mejor control y coordinacién de los mismos produce importantes

efectos sobre la eficacia de una organizacion.15

3.6.2. REDISENO DE LA PROFUNDIDAD DE UN PUESTO DE TRABAJO:
ENRRIQUECIMENTO DEL MISMO.

Herzberg, con su teoria bifactorial de motivacion, se basé en que los factores
que satisfacen las necesidades de desarrollo psicolégico de una persona (en
especial, las de responsabilidad, reto personal en el trabajo y autorrealizacién)
deben ser caracteristicos de los puestos de trabajo que desempefian. La
aplicacién de su teoria se denomina enriquecimiento del puesto de trabajo.
El enriquecimiento del puesto de trabajo se lleva a la practica mediante
cambios directos en la profundidad del mismo:
* Retroinformacion directa: la evaluacién del rendimiento ha de ser puntual
y directa.
% Nuevos conocimientos: un buen trabajo permite que quien lo realiza
sienta que progresa. Todo puesto de trabajo debe proporcionar

oportunidades de aprender.

15 Gibson James L., lvancevich John M., Donnely James H. Jr. “Las Organizaciones:
Comportamiento-Estructura-Procesos”. Mc Graw Hill/ Irwin. Octava edicion. Espafa, 1996. Pag.
569.
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«+ Horario: los trabajadores deben tener la posibilidad de programar parte
de su trabajo.

% Especialidad: cualquier puesto de trabajo debe presentar cualidades o
rasgos especiales.

% Control de los Recursos: las personas deben tener cierto control sobre
las tareas de su puesto de trabajo.

% Responsabilidad personal: a los trabajadores se les debe brindar la

oportunidad de ser responsables de su trabajo.16

Los pasos que se pueden dar para mejorar los aspectos basicos son:

» Combinar los elementos de una tarea.

» Asignar partes completas de un trabajo (mddulos laborales)

» Permitir una mayor discrecionalidad a la hora de seleccionar los métodos

de trabajo.

» Permitir que el trabajador controle su propio ritmo de trabajo.

» Abrir canales de retroinformacion.
Todos estos pasos sirven para aumentar la variedad, identidad e importancia
de la tarea a realizar, lo que lleva a que se produzca un estado psicoldgico de
“percepcion de significado de trabajo realizado”. Al permitir la intervencion y la
autoevaluacion de los empleados y al establecer grupos de trabajo autonomos,
se mejora el aspecto de retroinformacién y autonomia, junto con los estados
psicolégicos de “sensacion de responsabilidad” y “conocimiento de los

resultados reales”. 17

16 Gibson James L., lvancevich John M., Donnely James H. Jr.; Op. Cit. Pag. 590.
17 Gibson James L., lvancevich John M., Donnely James H. Jr.; Op. Cit. P4g. 593 a 594.
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Seis caracteristicas del Contenido percibido en un puesto de trabajo.18

CARACTERISTICA DEFINICION
Variedad Ausencia de Monotonia
Autonomia Posibilidad de auto organizarse en el proceso de trabajo, las pausas, las

habilidades a emplear, procedimientos que seguiran, etc.

Identidad de la tarea Percepcion de “Propiedad” del proceso y de su resultado. Identificacién del
resultado de sus esfuerzos.

Retroinformacion Recepcion de informacién sobre el resultado del esfuerzo.
Relaciones personales Punto en el que el puesto de trabajo exige relacionarse con otras personas para
desarrollarlo.

Oportunidades de entablar El puesto de trabajo permite que una persona hable con otras y establezca en el
amistades trabajo relaciones informales.

3.7. EL DESARROLLO DE LA GENTE.

El crecimiento se logra cada vez que encontramos una manera de hacer mejor
lo que estamos haciendo.

También hay crecimiento cuando optimizamos el uso del tiempo, que es un
recurso dado por igual a todos.

Hay crecimiento cuando aumentamos nuestras capacidades de trabajar en
equipo, adicionando la sinergia del grupo.

Se crece cuando desarrollamos el concepto de servicio.

Las mejores oportunidades de crecimiento se dan cuando la organizacion
mantiene un razonable equilibrio entre su desarrollo cuantitativo y cualitativo,
se trata de situaciones donde los logros se optimizan como consecuencia de

una mejor relacion entre sus esfuerzos y sus resultados.19

3.8. DIAGNOSTICO.

3.8.1. EL DIAGNOSTICO DE UNA ORGANIZACION.

18 Gibson James L., Ivancevich John M., Donnely James H. Jr.; Op. Cit. P4g. 582.
19 Oscar Juan Blake; “La Capacitacion”. Ediciones Macchi. 3° Edicion. Pag. 126 a 127.
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Se trata de un proceso en que un determinado observador explicara las
experiencias que tiene de una organizacion y su operar.

En su observar, el observador hace uso de sus esquemas de distincion, que le
permite destacar algo con respecto a un trasfondo.

Cada vez que se observa una organizacion es posible destacar sus miembros,
o los subgrupos internos, o los subsistemas y departamentos, o ver a la
organizacion diferenciandose y en relacion con su entorno. Ademas de esta
distinciébn de niveles, es necesario tener presente que el observador puede
preguntarse por los diferentes procesos que tienen lugar en la organizacion y
distinguir asi el poder, las comunicaciones, la toma de dediciones, etc.

Es necesario que el consultor externo colabore con un consultor interno a la
organizacion en la determinacion conjunta de los problemas y las alternativas
de la organizacion.

El diagnostico organizacional resulta imprescindible como una forma de
conocer las diferentes fuerzas y procesos a que esta sometida la organizacion
y, de ser capaz de utilizarlos en provechos de los fines que la organizacion

haya definido para si. 20

3.8.2. DIAGNOSTICO Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

El analisis que se hace para evaluar la situacion de la empresa, sus problemas,
potencialidades y vias eventuales de desarrollo, es denominado diagnostico
organizacional.

Las necesidades de diagnosticar, evaluar, analizar e iniciar un proceso de
desarrollo en la organizacion, puede tener diversos origenes:

e El proceso natural de crecimiento de la organizacion, que hace dificil

continuar con los mismos esquemas organizativos anteriores.
e EIl proceso natural del deterioro de la organizacion, es posible que la

organizacion vea envejecer su personal, sus equipos, sus edificios.

20 Rodriguez Dario M. “Diagnostico Organizacional”. Ediciones Universidad Catélica de Chile.
Alfaomega. México enero 2005. 62 Edicién. Pag. 32.
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e La empresa ha decidido encarar el problema de la productividad y la
calidad.

e La innovacion, el remozamiento de viejas estructuras, la adecuacion a las
nuevas situaciones y desafios tecnoldgicos, las demandas laborales, etc.

e EI aumento de complejidad del entorno de la organizacion- politico,
econdémico, social- demandan un cambio en la complejidad de la propia
organizacion.

e La organizaciéon desea mejorar su clima, aumentar la motivacion de sus
miembros, hacer el trabajo més agradable dentro de ella.

Es necesario examinar la situacion, detectar las verdaderas causas de los

problemas, evaluar la importancia de cada una y encontrar o seleccionar las

soluciones adecuadas.21

3.8.3. EL DIAGNOSTICO ES UNA INTERVENCION.

La primera entrevista entre el consultor y su cliente tiene una importancia
crucial. Se trata del primer encuentro del asesor con la organizacién y de su
éxito dependera la satisfaccion final de ambas partes con los resultados que
puedan lograrse con el proceso de asesoria.

Es necesario que en la entrevista quede muy claro cual es la demanda, qué es
lo que el cliente espera del trabajo de consultoria. También debe esclarecerse
con nitidez qué es lo que el consultor puede ofrecer.

Se hace necesario definir adecuadamente el problema y dimensionarlo,
conocer sus alcances, definir la situacion en que se encuentra la organizacion,
identificando sus potencialidades, sus dificultades, sus fortalezas, sus
debilidades y las areas criticas que deberan ser enfrentadas en la busqueda de
solucion.

El consultor debe hacer notar que un diagndstico es ya una instancia de

intervencién, razén por la cual, si no hay una decisién efectiva de introducir

21 Rodriguez Dario M.; Op. Cit. Pag. 38 a 40.
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cambios en la organizacion, puede ser aconsejable no iniciar un proceso de
diagnéstico.

Una organizacion es un sistema y un diagnostico constituye una perturbacion
que gatillara cambios estructurales en este sistema. Eso quiere decir que la
organizaciéon se modificara al ser objeto del diagnostico. Su estructura variara
y, por lo tanto, a partir de ella seran posibles comportamientos que antes no
eran posibles y se impedirdn otros que antes podian ser considerados como
naturales.22

3.8.4. ENTREVISTA Y CUESTIONARIO.

1) La entrevista.
Esta técnica consiste en una conversacion que el investigador sostiene con un
miembro de la organizacion que se pretende diagnosticar. El objetivo de esta
conversacion es obtener informacion sobre una gran variedad de temas de la
organizacién y la opinion del entrevistado acerca de estos temas.
Una primera aproximacion al diagnéstico organizacional se produce
habitualmente mediante entrevistas a personas representativas de distintos
sectores de la organizacion.23
Una entrevista bien conducida puede aportar antecedentes de gran importancia
para el diagnéstico y para orientar las fases sucesivas de éste.
El éxito de una entrevista se relaciona con la habilidad del entrevistador para
escuchar adecuadamente. Esta capacidad puede ser desarrollada si se presta
atencion a los siguientes factores:
= Motivacion: el entrevistador debe estar motivado por la conversacion.
Ello permitirA recoger informacion para el conocimiento de la
organizacion.
» Interés: el entrevistador debe mostrar interés por las opiniones de su

entrevistado.

22 Rodriguez Dario M.; Op. Cit. Pag. 73 a 74.
23 Rodriguez Dario M.; Op. Cit. Pag. 90.
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» Respeto: se evidencia en la atencion que se pone a lo que dice el
entrevistado.

= Empatia: ponerse en el lugar del otro para comprender de mejor forma
Sus opiniones.

» Naturalidad: Todo debe ser llevado a cabo en un marco de naturalidad.
La falta de ésta puede perjudicar enormemente el curso de la entrevista.

= Comprobacién de lo escuchado: es aconsejable realizar un corto
resumen de lo dicho por el entrevistado.24

2) El cuestionario.

El cuestionario es un instrumento de recopilacion masiva de informacion. Esta
es su diferencia central con la entrevista. El cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas impresas que es administrado masivamente a
numerosas personas.

El cuestionario se construye teniendo en vista los objetivos del diagnostico. Es
aconsejable que antes de formular las preguntas del cuestionario, el
investigador haya realizado algunas entrevistas.

Se habla de preguntas abiertas cuando es el encuestado quien debe elaborar
la respuesta, haciendo para eso el desarrollo de un tema.

Las preguntas abiertas permiten al encuestado estructurar la respuesta
libremente. La ventaja de la pregunta abierta radica en que el encuestado
respondera sin dejarse influir por los criterios del encuestador. La desventaja
gue tiene formular preguntas abiertas radica en la dificultad del trabajo posterior
con ellas.

En las preguntas cerradas el encuestado debe seleccionar su respuesta entre
alternativas previamente definidas por el investigador. Este tipo de preguntas
puede utilizarse cuando las alternativas de respuestas son conocidas, cuando
las posibles respuestas son claras y es posible para el investigador predecirlas,
cuando el investigador desea acotar su indagacion a un rubro determinado

previamente.

24 Rodriguez Dario M.; Op. Cit. Pag. 95 a 96.
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La ventaja de la pregunta cerrada se encuentra en la enorme facilidad del
trabajo de codificacion y recuento de respuesta.

La desventaja de la pregunta cerrada se encuentra en que aporta solo la
informacion que esta predeterminada. 25

CAPITULO 4: Proceso Metodoldgico.

4.1. INTRODUCCION.

En el presente capitulo se desarrollaran los elementos fundamentales para
llevar adelante el presente trabajo de grado. Se dara comienzo con el disefio
de investigacion realizado, las unidades de analisis, y las herramientas de
recoleccion utilizadas

El trabajo es un Proyecto de Intervencién en un caso particular, donde se
cumplird con un proceso de andlisis, formulacion del diagnostico, expresion de
los problemas detectados y planificacion de la intervencion, formulando una
propuesta de mejoramiento y cambio organizacional en temas referidos a los
RRHH.

4.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

4.2.1. OBJETIVOS

Objetivo General.

Proveer a la empresa una propuesta de Refuncionalizacion de puestos que
pueda satisfacer las necesidades y expectativas de cada una de las partes,

tanto de los empleados como de la empresa.

25 Rodriguez Dario M.; Op. Cit.Pag. 98 a 100.

36



INSTITUTO UNIVERSITARIO AERONAUTICO
“El valor de la Refuncionalizacién de puestos en los RRHH” — Caso: Vesubio S.A
Verdolini, Vanesa. - Verdolini, Joaquin.

Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos son:

1) Observar e indagar mediante entrevistas y cuestionarios al personal del
area de Post Venta de la concesionaria Vesubio S.A.

2) Analizar la informacién recabada de dichos encuentros con el personal a
través de un “Analisis de Puestos”.

3) Proponer acciones para los puestos a refuncionalizar aplicando la
“Descripcién de puestos”.

4) Seleccionar (interna o externamente) personal para los nuevos puestos

0 para los puestos existentes modificados.

4.2.2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION INICIAL.

1) ¢, Cudles son las actividades que debe desarrollar cada persona en un
area de post venta?

2) ¢, Cual es la estructura de cargos necesaria para el desarrollo adecuado
del area?

3) ¢ Qué conocimiento especifico debe tener cada empleado de acuerdo al
cargo dentro del area?

4) ¢, Cual es el nivel de carga de trabajo en cada operario?

5) ¢, Cémo son las condiciones de infraestructura dentro de la empresa?

4.2.3. VIABILIDAD.

Dentro del area de post venta de Vesubio S.A. existe una realidad actual que
condiciona la consecucion de objetivos deseados y remarca una estructura
organizativa que desencadena en dificultades. Esta informacion nos permite
determinar cuales son los Recursos con los que contamos para trabajar con el

tema, acceso a la informacion, disponibilidad de tiempo, conocimientos,
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participacion de la organizacion. Gracias a ello podemos decir que el proyecto

es viable.

4.2.4. PAPEL DE LA LITERATURA.

En diversos estudios cualitativos, la literatura se revisa y se mantiene
conceptualmente al comenzar a recolectar los datos y posteriormente se va
consultando de acuerdo con la evolucion de la investigacion, su funcién es de
consulta, su papel implica proveer de ideas que se ajusten al contexto y
desarrollo del estudio.

La literatura colabora a mejorar el entendimiento de los datos recolectados y
analizados. En cualquier etapa podemos consultar la literatura.26

4.2.5. EL AMBIENTE.

El ambiente en el que se desarrollard la investigacion es en la oficina de
reuniones, en las oficinas del area, taller mecénico, y sector repuestos.

El ambiente seleccionado posee casos, personas, eventos, situaciones,
historias y vivencias para responder a las preguntas de investigacion, a su vez
se puede acceder a los datos que se necesiten para lograr el trabajo.

La primera inmersion en el ambiente, se llevarA a cabo para recabar
informacion a través de la observacion de los eventos que ocurren en el lugar
de trabajo, aspectos explicitos e implicitos sin generar desconcierto o
interrupcion en las actividades de las personas tratando de obtener una
observacion del todo y de la participacion de los individuos en su contexto.

Se estableceran vinculos con los participantes de una manera flexible y de
acuerdo a las demandas situacionales al involucrarse con ellos y sus
experiencias cotidianas

Se comenzara a adquirir el punto de vista interno de los participantes respecto

de cuestiones que se vinculan al planteamiento del problema.

26 Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar “Metodologia
de la investigacion”. Mac Graw Hill. Cuarta Edicion. México, 2006. Pag. 531.
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Se recabaran datos sobre los conceptos, lenguajes y maneras de expresion,
historias y relaciones de los participantes, se tomara notas y se comenzara a
generar datos en forma de apuntes, mapas, esquemas, cuadros, diagramas y
fotografias, también se elaborard descripciones del ambiente.

4.3. ELECCION DE LAS UNIDADES DE ANALISIS O CASOS INICIALES.

4.3.1 LAS UNIDADES DE ANALISIS.

. Responsable de Repuestos.

. Consejero Técnico / Jefe de Taller.

. Mecanicos.

. Responsable de Clientela / Administrativo taller.

4.4. RECOLECCION Y ANALISIS DE LOS DATOS CUALITATIVOS.

4.4.1. HERRAMIENTAS DE RECOLECCION UTILIZADAS

Para la elaboracién del trabajo de grado se utilizaron diversos instrumentos que
permitieron recabar la informacion necesaria para la correcta intervencion. Ellos
son; observacion directa, entrevistas, y analisis documental.

Se utiliz6 la observacién directa para conocer el espacio fisico donde la
empresa desarrolla sus actividades. Las ventajas que presenta este
instrumento es que permite el acceso a situaciones e interacciones reales y es
una fuente que proporciona una gran cantidad de informacion.

Se realizaron diferentes tipos de entrevistas de acuerdo a los distintos niveles
organizacionales. El tipo de entrevista que se llevé adelante fue de profundidad
con preguntas abiertas.

La entrevista como instrumento para realizar diagnéstico, permite acercarse
mas a cada uno de los integrantes de la organizacion; muchas veces permite
gue se genere un ambiente de mayor confianza entre el entrevistador y el

entrevistado lo que provoca obtener datos més exactos.
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También, se realiz6 un analisis de aquellos documentos relevantes para
suministrarnos informacion como estudios estadisticos de la empresa, normas
y procedimientos, politicas, reglamentos, procedimientos y protocolos, entre

otros.

4.4.2. RECOLECCION DE DATOS.

Desde el enfoque Cualitativo, lo que se busca es obtener datos, en este caso,
de personas en un determinado contexto que es Vesubio S.A., en las propias
formas de expresion de cada uno de ellos. Al tratarse de seres humanos los
datos son conceptos, percepciones, imagenes mentales, creencias, emociones,
interacciones, pensamientos, experiencias, vivencias manifestadas entre los
participantes ya sea de manera individual, grupal o colectiva.

La recoleccion de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes.27

En la primera instancia de la recoleccion de datos se realizar4 una descripcion
detallada de las funciones requeridas por cada actividad, también se realizara
la descripcion del puesto propiamente dicha con todas las exigencias
pretendidas para realizar las tareas, luego se continuara con una entrevista
realizada al duefio (gerente general de la empresa) y para finalizar sera
realizada la “Observacion pasiva” de los empleados con un papel de “Amigo”,
ya que al ser este el primer contacto directo con los empleados del Area,
interesa que estos no se sientan invadidos en sus espacios y tareas de sus
puestos, logrando llegar a ellos de una manera amigable y lentamente para
producir confianza en los proximos acercamientos.

Después de realizada esta actividad el siguiente paso sera realizar “Entrevistas
Abiertas” a los participantes, donde a través de las preguntas y respuestas
lograr una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto al

tema.

27 Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar; Op. Cit. Pag.
583.
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Luego de la Recoleccion de Datos sobre los puestos, se podra llegar al
“Analisis de Puestos” que tiene como obijetivo facilitar su descripcion.

A medida que aumenta el grado de complejidad de una Organizacion, al
departamento de Personal o Recursos Humanos se le delegan mas y mas
funciones, el cual, suele no poseer informacion detallada sobre los puestos.
Esa informacion debe ser obtenida mediante el “Analisis de Puestos”, que
consiste en la obtencién, evaluacion y organizacion de informacién sobre los
puestos de una organizacion. Esta informacion obtenida es esencial para el

departamento de personal y la empresa en general. 28

Principales actividades gerenciales vinculadas directamente con la informacién sobre

analisis de puestos

Compensar en forma equitativa y justa a los empleados.

Ubicar a los empleados en los puestos adecuados.

Determinar niveles realistas de desempefio.

Crear planes para capacitacion y desarrollo.

Identificar candidatos adecuados a las vacantes.

Planear las necesidades de capacitacion de Recursos Humanos.

Propiciar condiciones que mejoren el entorno laboral.

© N o gk~ w NP

Evaluar la manera en que los cambios en el entorno afectan el desempefio de
los empleados.
9. Eliminar requisitos y demandas no indispensables.

10. Conocer las necesidades reales de Recursos Humanos de una empresa.29

28 Wether William B., Jr. - Heith Davis.; Op. Cit. Pag. 81.
29 Wether William B., Jr. - Heith Davis. ; Op. Cit. Pag. 82 Figura 4-2.
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CAPITULO 5: Diagnostico

Para desarrollar el diagnéstico se llevd a cabo un trabajo de campo en la
concesionaria Vesubio S.A. Se entrevistdé al duefio gerente, y a todos los
empleados del area de post venta. EIl presente capitulo refleja los analisis de
dichas entrevistas y de las observaciones a empleados en sus puestos de
trabajo. Al finalizar el capitulo se presenta una conclusion final y global de toda

la informacién recabada.

5.1. ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL DUENO GERENTE.

5.1.1. A partir de la informacién recabada en la entrevista, se puede afirmar que
el duefio de la empresa confia en la capacidad que poseen sus colaboradores

para realizar sus tareas, al manifestar lo siguiente “...la capacidad de los
empleados del area es muy buena y creo que cada uno posee las condiciones
para desarrollar su trabajo de manera eficiente...”, pero sabe que existe un
problema de organizacion y funciones entre cada puesto de trabajo del area
post venta, a su vez, el no puede cumplir la funcién de responsable de area
como es requerida, ya que no dispone del tiempo necesario, al decirnos “
noto incumplimientos de tareas especificas que terminan perjudicando a los
resultados finales y yo no dispongo del tiempo necesario para atender cada
necesidad del area, ya que mi tiempo es totalmente asumido por el area de
ventas, solo me resta tiempo para participar en los resultados obtenidos...”

No tiene informacion exacta sobre qué debe realizar cada uno en su puesto, ya
gue manifestd al preguntarle si existia una descripcion de puestos “... si, por
medio de la marca que representamos existen procedimientos y objetivos a
cumplir...” dejdndonos entrever que hay una falta de conocimientos de las
funciones de los puestos del area trabajada.

Su objetivo propuesto para el area es el de conseguir orden, cumplimiento de
objetivos, clima laboral y rentabilidad, lo cual fue su respuesta al realizarle la

pregunta.
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5.2. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS A EMPLEADOS.

Se realizaron entrevistas estructuradas, para recabar informacién de una

manera abierta y flexible.

5.2.1 La primera entrevista se realiz6é a la persona del puesto “Responsable de
Repuestos” donde comentd sentirse a gusto con la empresa, con su labor, y
también con su jefe, que es el duefio de la concesionaria comentando lo
siguiente: “...delega en gran parte responsabilidades en mi actividad
controlando solamente los resultados mas importantes...” Manifest6 una
sensacion de insuficiencia en la realizacion de las tareas “... a veces siento que
no llego a cumplir con todas las exigencias...” e ineficiencia en el cumplimiento
de actividades al expresar que “...podrian ser mejor atendidas...”

Se observa que hay una gran diversidad de actividades para una sola persona,
ya que en oportunidades no puede atender a clientes internos (taller) y clientes
externos (mostrador)”...en oportunidades deben esperarme a que termine de
atender y se me complica ausentarme de mi puesto de trabajo...” Por ultimo,

sugirié agregar empleados al area.

5.2.2. La segunda entrevista se realiz6 a la persona encargada del puesto
“Consejero Técnico y Jefe de Taller”. Expreso estar tranquilo y a gusto con la
empresa, sus compaferos y jefe. Manifestd que a veces no logra realizar todas
las actividades planeadas para el dia, expreso “...A veces no llego a cumplir
con todas las cosas que hay que hacer en el dia, cuando se complica una
actividad, atrasa a las otras que le siguen, generalmente quedan cosas o
tareas por hacer...” Al referirse a las responsabilidades coment6é que a veces

“

recaen sobre él, cuando corresponden a otra area, “... por ejemplo: los
vendedores que prometen cosas a sus clientes cuando realmente no se las
podemos cumplir en el taller...” Al final sugirié mejorar la coordinacion entre las

areas de la empresa.
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5.2.3. La tercera entrevista realizada, fue a la persona del puesto
“‘Responsable de Clientela — Administrativo taller” donde opiné que es una
empresa segura laboralmente, le gusta lo que hace en ella y la relacion con su

“*

jefe, al decirnos “...me permite involucrarme, tomar decisiones y aportar
sugerencias...”

Expresé que le falta tiempo para desarrollar sus actividades porque son
muchas tareas para una sola persona y que no se logran cumplir en su
totalidad: “... siento que las actividades a desarrollar superan mi capacidad de
tiempo...”. Al finalizar la entrevista sugirié rever la coordinacién y comunicacion
entre las areas y la necesidad de una figura exclusiva como responsable de
area, diciéndonos “...el duefio en mas de una oportunidad no se encuentra

disponible cuando se lo necesita...”

5.2.4. La ultima entrevista se realizé a los “Mecanicos” cada uno por separado.
Las respuestas fueron muy parecidas entre si, determinando que el ambiente

es bueno, les gusta la empresa y lo que realizan en ella “...me siento muy
orgulloso porque me permite trabajar de lo que me gusta, la relacion con mi
superior y mis compafieros es buena...” siempre logran realizar los trabajos a
tiempo y bien hechos, pero a veces surgen algunos contratiempos entre ellos,
manifiestan una falta de transmision de conocimientos de parte del jefe
superior, falta de capacitacién para ellos y de herramientas para sus trabajos
“...En oportunidades vemos que el jefe de taller est4d ausente y perdemos el
ritmo de trabajo, también en tareas especificas debemos consultar porque nos
falta conocimientos para realizarlos y no contamos con las herramientas

necesarias...”

5.3. ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES A EMPLEADOS.

La observacion directa permitio tomar nota de todo aquello pertinente para el

relevamiento que se estaba efectuando.
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5.3.1. Analisis de la Observacion del “Responsable de Repuestos”.

Se observo cierto desorden en las estanterias donde se alojan los repuestos y
en el escritorio, también falta de limpieza. La persona utiliza una confianza
excesiva para con los clientes y compafieros. Existe una diversidad de tareas
para un mismo momento como es atender a los clientes externos y a su vez al

taller, generando mala atencion al hacerlos esperar.

5.3.2. Analisis de la Observacion del “Consejero Técnico y Jefe de Taller”.
Se pudo percibir sobrecarga de funciones en horas pico, una necesidad de
atenciéon a la parte técnica y falta de tiempo para la atencion técnica
administrativa; también desorden en la documentacion que manipula.

5.3.3. Analisis de la Observacion del “Responsable de Clientela”.

Se observ6 una gran diversidad de tareas y funciones en un mismo momento
(atencion telefénica, atencion a clientes, atencién al taller, gestion de
garantias).

5.3.4. Analisis de la Observacion de “Mecanicos”.

En este caso se notaron “tiempos muertos” por la dependencia del Jefe de
Taller que es uno sélo, y también en el abastecimiento interno de piezas de

repuestos por la dependencia del Responsable de Repuestos que también es

una sola persona.
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5.4. DIAGNOSTICO.

El andlisis realizado con anterioridad permitié observar miradas de los diversos
sectores, referidas a los mismos temas. Gracias a ello se puede visualizar la
generalidad de los problemas para entender que es lo que esta sucediendo. La
empresa actualmente esta funcionando con diversas situaciones conflictivas
gue pueden ser resueltos si son bien tratados.

El diagnostico original es determinado de acuerdo al proceso natural de
crecimiento de la organizacion, puede verse que se hace dificil continuar con
los mismos esquemas organizativos anteriores, apropiados para una

organizacion mas pequefia.

De acuerdo a lo analizado en los items 5.1, 5.2, y 5.3 de la pagina 42 a la
pagina 45 de este Capitulo, se deduce:

En el area de post venta, se observa claramente la insuficiencia de tiempo
para la realizacion de tareas, dandose una ldgica descoordinacion entre sus
sectores, tampoco existe dentro del area, una figura que se ocupe de todos los
aspectos concernientes a la organizacion, quedando libradas decisiones que
deberian ser supervisadas, de esta manera se hace imposible evaluar por parte
de la organizacion cuales son las necesidades y los limitantes del area para la
consecucién de los objetivos deseados. La figura de duefio existente como
responsable del area, no cumple la funcion requerida para poder identificar
estos aspectos, ya que su mayor ocupacion dentro de la empresa, esta
destinada a otra area.

Del analisis de la observacion y de las entrevistas se puede diagnosticar que es
necesario realizar una Refuncionalizacion de puestos de trabajo basandose en
la falta de: tiempo de algunos operarios, consecucion de objetivos,

coordinacion y comunicacion entre las diferentes figuras del area.
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CAPITULO 6: Propuesta de Intervencion para Vesubio S.A.

6.1. PROPUESTA.

Vesubio S.A. es una empresa dedicada a la comercializacion de autos
Peugeot, donde funciona como concesionario oficial de la marca. Dicha marca
posee una estructura definida de exigencias y lineamientos a seguir, brindando
a las concesionarias que la representan, herramientas que le permitan
desarrollar sus actividades y poder cumplir con todos los requisitos exigidos, la
marca también posee sistemas de incentivos para cumplimientos y programas
de formacion que ellos mismos se encargan de brindar. EI cumplimiento de
estos lineamientos y objetivos desembocan en la prestacion de un servicio
uniforme y de calidad que la marca pretende para sus representantes.

En la concesionaria Vesubio S.A. puede verse claramente que estas exigencias
se encuentran definidas y a disposicion de la empresa, pero debido a los
factores analizados, la misma no puede cumplir y dificulta la obtencion de los
resultados deseados.

En el andlisis realizado puede observarse que las personas que desarrollan
estas actividades deben priorizar aquellas de mayor importancia para la
operatoria diaria de la empresa, dejando de lado el cumplimiento total de las
exigencias, es claramente visible que la evolucion tanto del mercado como de
la empresa, genera exigencias que no pueden ser cubiertas de la misma
manera que en los momentos de la concepcion de la misma, debiendo realizar
cambios para adaptarse a la actualidad, esto significa acompafar la evolucion
en todos los aspectos.

La propuesta se centra en la Refuncionalizacion de puestos que pueda
abarcar cada una de las exigencias presentadas, de esta manera se podran
cubrir todas las actividades necesarias para la consecucion de objetivos.

Segun el analisis de los datos obtenidos, dentro del area post venta estan las
funciones de mayor responsabilidad con mayores necesidades que son:

1) Repuestos.

2) Administracion de taller.
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3) Direccion y coordinacion general.

4) Direccion y coordinacion técnica.

Estas funciones son las que deberian recibir una Refuncionalizacién.

Para el &rea de Repuestos se podria incorporar una persona como ayudante,
para que cubra la sobrecarga del area y de esta forma abarcar todas las
exigencias de la misma. Debido al sector, se podria definir un “Responsable de
Repuestos”, seleccionando a una persona que ya se encuentre en el lugar y
que ya posea conocimientos y experiencias. Se propondra una divisién de
funciones que atiendan todas las exigencias, también se definira a una persona
(nuevo empleado) como “Ayudante de Repuestos” para que se encargue
principalmente de la atencién y abastecimiento al taller, de esta manera
aumentaria la disponibilidad de tiempo para las demés actividades (atencion al
publico y exigencias de la marca) a su vez se fomentara el desarrollo comercial
del sector.

Segun la entrevista realizada a la persona que se encuentra en la seccion,
podemos visualizar y percibir que posee un alto grado de satisfaccion dentro de
la empresa y un potencial necesario para desarrollar la misma, por esta razén
es posible considerarlo como responsable del area, inclusive de él mismo
pueden definirse las distribuciones de tareas, utilizando esta oportunidad para
participar de las decisiones y generar un mayor compromiso Yy responsabilidad.
El mayor cambio de Refuncionalizacion lo podemos enfocar en el area
Administrativa del taller y de Direccion de post venta.

En estas funciones ademas de sobrecarga, existe la falta de seguimientos
respecto a sus exigencias, esto se debe a que sus actividades son de gran
importancia para el sector y tendrian que ser auditadas, al igual que en el
sector repuestos, evaluando cada una de sus funciones y analizando sus
resultados.

Se puede ver que esta actividad de gerenciamiento es desarrollado por una
persona ajena al sector (duefio) y que tiene prioridad en otras areas, por esta
razon podemos hacer la sugerencia de la incorporacion de una figura nueva,
gue incluso es contemplada dentro de la estructura de la marca, esta figura es

la de “Gerente de post venta” (puede darse del reclutamiento interno o
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externo), de él dependera la organizacion y coordinacion referente a todas las
actividades, controlando los cumplimientos y exigencias existentes.

Se sugerird la incorporacion de una persona de funcion administrativa,
‘Ayudante Administrativo”, que le sirva de soporte al “Responsable de
Clientela”, otra persona que se encargue de “Garantias” y otra persona en la
parte técnica, ésta puede ser reclutada de manera interna con los mecéanicos
actuales, dandole la funcion de “Jefe de taller” y dejando al “Consejero Técnico”
gue cumpla exclusivamente esta actividad.

En ambos casos no se puede cumplir con las exigencias debido a la
sobrecarga de trabajo, por esta razén se analiza la posibilidad de incorporar
nuevo personal, y en el Area Técnica debido al nivel de trafico de vehiculos
segun aporte de resultados, se puede ver que hay un sobrante de mano de
obra mecanica para la actividad del taller, por esta razén puede ser
aprovechado con un reclutamiento y seleccion interna la vacante de “Jefe de
taller”.

Asi quedaria definida la propuesta de Refuncionalizacion de puestos del area,
otorgando de esta forma una cobertura plena de actividades y exigencias.

Esta propuesta debe estar acompafiada de un proceso de reclutamiento y
selecciébn de personal que se adecue a las exigencias del concesionario,
también se debe generar un plan de capacitacion que permita el desarrollo de
las nuevas funciones y estrategias de motivacion para impulsar el cumplimiento

de las exigencias y el compromiso con las mismas.
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De esta manera se podria conformar un nuevo organigrama del area de la

empresa que quedaria de la siguiente forma:

POST VENTA

Gerente de Post Venta
Nueva Figura / Integrante

Responsable de Consejero Técnico Jefe de Taller Responsable de Garantias
Repuestos Gerardo Schiarolli. Facundo Clientela Nuevo
Héctor Agatiello. Blattner. Bernardo Porta. Integrante.

Ayudante de Mecanicos Ayudante
Repuestos Alexis Alloco. Administrativo
Nuevo Integrante. Mario Vicente. Nuevo Integrante.
Carlos Lopresti.

Esteben Burga.
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6.2. NUEVAS DESCRIPCIONES DE PUESTOS DEL AREA POST VENTA.

FICHA DE DESCRIPCIONES DE FUNCIONES
DEL AREA POST VENTA.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: RESPONSABLE DE REPUESTOS

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Control integral del area de repuestos.

- Evaluacion de resultados.

- Seguimiento y control logistico de Piezas de Recambio.

- Desarrollar venta de Piezas de Recambio dentro de la zona indicada.

- Atender llamados telefdnicos con las cotizaciones y consultas varias.

- Asistir y gestionar las ventas de repuestos y materiales a clientes en el mostrador.
- Mantener actualizado el Stock de piezas en el sistema informatico.

- Mantener el orden del depdsito de repuestos.

- Catalogar items de stock y ordenarlos en el depésito.

- Reposicion y disposicion de los articulos de Boutique y Limpieza de los exhibidores.
- Controlar las demoras, seguimientos de SAE (Devoluciones de piezas)

- ldentificacidn y seguimiento de repuestos pedidos.

- Crear nuevos clientes Corporativos (casa de repuestos, lubricentros, talleres integrales).
- Mantener condiciones de descuentos pactadas.

- Realizar la gestién de cobranza de repuestos vendidos.

Il. HABILIDADES

GENERICAS

- Organizacion

- Relaciones

- Comunicacién Efectiva
- Solucion de Problemas y Toma de Decisiones
TECNICAS

- Perfil administrativo

- Técnico mecanico

- Dindmico

- Agil

- Predispuesto

- Buen caracter

51




INSTITUTO UNIVERSITARIO AERONAUTICO
“El valor de la Refuncionalizacién de puestos en los RRHH” — Caso: Vesubio S.A
Verdolini, Vanesa. - Verdolini, Joaquin.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Cumplimiento de objetivos de compra de la marca.
- Cumplimiento de objetivos de venta de la empresa.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo amplio.

- Estantes para almacenar piezas

- Un mostrador para atencidn a clientes externos

- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: AYUDANTE DE REPUESTOS

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Entregar al taller repuestos y materiales.
- Entregar piezas de recambio a los mecdnicos.
- Asistir en la entrega de piezas en garantia.
- Desarrollar venta de Piezas de Recambio dentro de la zona indicada.
- Atender llamados telefénicos con las cotizaciones y consultas varias.
- Mantener actualizado el Stock de piezas en el sistema informatico.
- Mantener el orden del depdsito de repuestos.
- Catalogar items de stock y ordenarlos en el depésito.
Reposicidn y disposicidn de los articulos de Boutique y Limpieza de los exhibidores.

I1l. HABILIDADES

GENERICAS

- Organizacion

- Relaciones

- Comunicacién Efectiva
- Solucién de Problemas y Toma de Decisiones
TECNICAS

- Perfil administrativo

- Técnico mecanico

- Dindmico

- Agil

- Predispuesto
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- Buen caracter

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Cumplimiento de objetivos de compra de la marca.
- Cumplimiento de objetivos de venta de la empresa.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo amplio.

- Estantes para almacenar piezas

- Un mostrador para atencidn a mecanicos del taller.

- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,
4 horas por la tarde, y 4 horas por la maiana los dias sdbado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: CONSEJERO TECNICO

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Aconsejar al personal técnico en el campo de los métodos de diagndstico,
de reparacién y mantenimiento corriente.
- Informar sobre las actualizaciones técnicas destinadas al personal del taller
de la concesionaria y de sus agentes.
- Intervenir en los casos técnicos dificiles, asistiendo al recepcionista para
efectuar un diagndstico o una prueba antes de los trabajos.
- Probar los vehiculos antes de que sean diagnosticados.
- Clasificar, actualizar, utilizar la documentacion técnica e incitar a los mecanicos
a que la consulten.
- Participar en la elaboracién de los planes de formacion del personal de taller
y de los Agentes.
- Seguir cotidianamente las informaciones que parten del fabricante, y enviar
las informaciones de los clientes por medio de la Planilla de Asistencia Técnica (P.A.T.).
- Mantenerse informado de las evoluciones de los productos, de los métodos
y de las técnicas de intervencidn en el plan de formacién anual, difundiéndolas luego.
- Participar en la elaboracién del plan de formacion con el Jefe de la Post venta
y el Jefe de equipo.
- Determinar los potenciales de evolucidn técnica, comunicandolos al
Jefe de la Post venta.
- Mejorar y actualizar con regularidad el nivel de conocimientos técnicos del personal,
utilizando los soportes pedagdgicos suministrados por el Peugeot.
- Provocar curiosidades, presentando novedades.
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- Explicar de modo pedagdgico los errores técnicos cometidos.
- Informar al personal de taller y agentes sobre las novedades.
- Poner la documentacién a disposicidn de los usuarios, clasificdndola segin su

- Actualizar esta documentacién (incluida la videoteca) de modo regular.

naturaleza, informacion que contenga o segun la actividad de las personas involucradas.

11l. HABILIDADES

GENERICAS

- Liderazgo

- Planeacidn y Organizacién

- Negociacién y Relaciones.

- Control de Procedimientos.

- Comunicacién Efectiva

- Direccidn de Personas.

- Solucidon de Problemas y Toma de Decisiones.
TECNICAS

- Técnico especializado en industria automotriz.
- Formacién Pedagdgica.

- Dinamico.

- Predispuesto.

- Buen caracter.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Mantener actualizada las evoluciones de la marca en los mecanicos.
- Lograr el menor indice de retrabajo (retorno del trabajo realizado)

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo una oficina ubicada dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,
4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: JEFE DE TALLER

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

Dirigir equipo de mecanicos fijando sus objetivos, midiendo los resultados
y aportando el asesoramiento y el consejo necesario.

- Garantizar la calidad de los trabajos y asegurar la productividad de su equipo
manteniendo en un buen nivel la competencia técnica de cada uno.
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Participar en la elaboracion de los planes de formacién del personal

y al potencial de evolucién del equipo.

Organizar los trabajos de acuerdo a las necesidades existentes.
Gestionar los recursos en cuanto a hombres, manejando los tiempos

en situaciones de ausencias, vacaciones, formacion, etc.

Sugerir compras de material y herramienta a su jerarquia.

Mantener una comunicacién constante con los recepcionistas, analizando
las horas de trabajo disponibles por mecanico.

Registrar los avances diarios sobre las reparaciones.

Distribuir los trabajos segln las competencias requeridas y las urgencias.
Optimizar los recursos, ya sean humanos, técnicos o materiales,
evitando perdida innecesaria de insumos.

En cuanto a la Intervencidn:

- Seguir el desarrollo de la intervenciéon comprobando la calidad de las
prestaciones y su conformidad con el pedido del cliente.

- Computar la causa, el costo y el plazo de los trabajos suplementarios observados
por el mecanico y comunicarlos al recepcionista.

- Realizar la prueba final.

- Establecer la factura previa y transmitir el expediente al recepcionista con sus
comentarios, resultados de la prueba y de los controles Peugeot.

- Encargarse de cerrar conjuntamente con el responsable de clientela todos los detalles
requeridos en la orden de trabajo, a fin de generar un documento completo y claro, tanto
para el cliente como para la explicacion final antes de la entrega final del vehiculo.

En cuanto a la realizacién del trabajo:

- Analizar el pedido del cliente y solicitar al recepcionista informaciones
complementarias si es necesario.

- Sensibilizar a los mecanicos sobre las expectativas de los clientes relativas a las
intervenciones solicitadas.

- Fijar los objetivos de plazo y costo a la produccion en funcidn del tiempo previsto para
la intervencidn y del compromiso tomado por el recepcionista.

- Controlar que se respeten los presupuestos previos y el flujo de repuestos necesarios
para cada reparacion, en caso de anomalias detectadas dar aviso para su correccion.
Informarse sobre la disponibilidad de repuestos originales y seguir su stock.
Vigilar el respeto de los procedimientos de garantia y productos de fidelizacidn.

En cuanto a su equipo a cargo:

- Satisfacer Las necesidades del equipo en el campo de la informacién, integracién
y ecuanimidad.

- Mantener la disciplina y arbitrar los conflictos.

- Mandar vy aplicar las reglas de seguridad.

- Reunir a su equipo periddicamente para implicarlo en los resultados y mejorar

la calidad de los trabajos.
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- Aconsejar y ayudar a los mecdnicos.

- Participar, con la jerarquia, en la evaluacién de su personal para detectar los
potenciales de evolucidn y proponer formaciones adaptadas.

- Apoyar, dentro de su equipo, las iniciativas.

- Ejercer un control de calidad e informar a la jerarquia de cualquier mal
funcionamiento de organizacién interna.

Ill. HABILIDADES

GENERICAS

- Liderazgo

- Planeacidn y Organizacion

- Negociacién y Relaciones.

- Control de Procedimientos.
- Comunicacién Efectiva

- Direccidn de Personas.

- Solucién de Problemas y Toma de Decisiones.
TECNICAS

- Formacién Técnica.

- Dinamico.

- Predispuesto.

- Buen caracter.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Lograr la reparacion de los automdviles en tiempo y forma con la mejor calidad.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo oficina ubicada dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,
4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: RESPONSABLE DE CLIENTELA

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Supervisar todo lo relacionado a los clientes de post-venta.
Realizar el seguimiento a cada una de las intervenciones realizadas por el sector.
Intervenir y participar activamente teniendo como principal objetivo el cliente.
- Conocer y seguir desde principio a fin cada una de las reparaciones guiando
y transmitiendo al resto del personal las indicaciones a cumplir.
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Facturar e identificar todos los cargos segun las reparaciones a realizar
(cliente-interno-garantias), interpretando el destino de cada una.

Realizar los controles periddicos de las cuentas corrientes.

Atenciodn telefdnica y recepcidn de clientes como lo indican los procedimientos de
Peugeot.

Derivacidn de las llamadas a quien corresponda.

Confeccion de carga de trabajo en taller (turnos).

Gestionar la agenda de trabajo de post-venta, manteniendo un légico andlisis
respecto a la disponibilidad de mano de obra en los diferentes momentos del taller.
Tener un amplio conocimiento del trabajo que hay por terminar y los trabajos que
van a venir segun la carga en la agenda.

Seguimiento junto con el jefe de taller la actividad a desarrollar.

Corroborar la existencia de turnos.

Dirigirse conjuntamente con el cliente hacia el vehiculo y recabar toda la informacién
necesaria para la apertura de la orden de reparacion.

Colocacién de proteccion y control de aspecto de vehiculos que ingresan a taller.
Realizar apertura de érdenes de reparacién junto al cliente.

En la misma se deberdn volcar todos los datos obtenidos y lo solicitado por el cliente
en el turno previo (en caso de agregado de trabajo se debera marcar justamente como
tal y hacer saber al cliente de su ampliacidon de tarea).

- Controlar si los vehiculos que ingresan a taller estan afectados a alguna campania
de saneamiento (Recuperacién de falla de fabrica).

- Confeccidon de presupuestos y acuerdo firmado por el cliente (en caso de reparaciones
de complejidad derivar los presupuestos a repuestos y a concejero técnico)

- Comunicacion continua con el jefe de taller respecto a modificaciones en las

reparaciones.

- Completar las 6rdenes de reparacion.

- Luego de la finalizacidn completa del trabajo, se debe contactar al cliente para
pasar a dar todas las explicaciones correspondientes, en caso de ser necesaria una
explicacion técnica se debe hacer conjuntamente con el Jefe de taller o con el Consejero
técnico.

- Para finalizar el trabajo, se debe hacer firmar al cliente una orden final dejando
asentado el acuerdo de ambas partes.

- Darse los consejos de mantenimiento.

- Emitir la factura correspondiente.

- Realizar su cobranza.

- Realizar el seguimiento correspondiente de piezas pedidas para clientes.

- Realizar los contactos posteriores a los trabajos realizados, cumpliendo con una de las
exigencias de calidad, el cual hace referencia a los llamados telefénicos después de las .
intervenciones realizadas en el taller

- El responsable de clientela debe contar con herramientas y decisiones que le permitan
mostrarse seguro frente al cliente, generando de esta manera una imagen de
profesionalidad.

- Mantener contacto permanente con las diferentes figuras de post venta
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(consejero técnico, MEP-Mecanico experto Peugeot, Jefe de taller Y Repuestos).

- Cumplir con los requisitos exigidos para poder desempeiar correctamente los
procedimientos y seguimientos de garantia, debiendo tener un claro conocimiento
de los alcances de la misma.

Ill. HABILIDADES

GENERICAS

- Planeacidn y Organizacion

- Negociacién y Relaciones.

- Control de Procedimientos.

- Comunicacién Efectiva

- Impacto e Influencia.

- Direccidn de Personas.

- Solucién de Problemas y Toma de Decisiones.
TECNICAS

- Conocimientos administrativos.
- Amable y cordial.

- Buen caracter.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Lograr el mayor nivel de satisfaccion en la atencion del cliente.
- Lograr el crecimiento comercial del area.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo oficina ubicada dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: AYUDANTE ADMINISTRATIVO.

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Ser soporte de toda la actividad del responsable de clientela.
- Colaborar en la agenda de turnos.
Realizar apertura de érdenes de trabajo bajo las condiciones establecidas.

- Atencion telefdnica.
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- Atencién a clientes.
Facturacién.
- Archivado y orden de documentacion taller.
- Seguimiento y control de cuentas corrientes.
- Colaborar en los seguimientos de trabajo.
- Completar érdenes de reparacién pendientes en todos los cargos

(cliente-interno-garantias).

11l. HABILIDADES

GENERICAS

- Planeacidn y Organizacion

- Comunicacién Efectiva

- Solucidn de Problemas.
TECNICAS

- Conocimientos administrativos.
- Conocimientos en computacion.
- Amable y cordial.

- Buen caracter.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Contribuir a lograr el mayor nivel de satisfaccién en la atencién del cliente.
- Lograr el crecimiento comercial del area.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo oficina ubicada dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

1. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: GARANTIAS,

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Poseer todos los conocimientos de los procedimientos relacionados a garantias.

- Gestionar y autorizar las intervenciones de garantia.

- Actualizarse permanentemente sobre las modificaciones que genera la marca y
sobre los informes relacionados a la misma.

- Reclamar, facturar, enviar piezas y hacer el seguimiento de cada una de las reparaciones
realizadas en garantia.
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- Ser el soporte de la actividad administrativa dentro del drea de post venta.

- En situaciones de sobrecarga del responsable de clientela, debe participar activamente
como responsable de clientela, realizando los procedimiento establecidos para tal
actividad, siempre bajo la supervisidon del responsable de clientela titular.

- Conocer todos los procedimientos del drea para poder desempenarse correctamente.

Declarar cada uno de los servicios realizados a los clientes en el sistema de Peugeot.

Ill. HABILIDADES

GENERICAS

- Planeacidn y Organizacién

- Comunicacién Efectiva

- Soluciéon de Problemas.
TECNICAS

- Conocimientos administrativos.
- Conocimientos en computacion.
- Ordenado.

- Amable y cordial.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Lograr la totalidad de los reclamos concernientes a la garantia del producto
consiguiendo el cobro de éstos.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo es una oficina dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.

I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: MECANICOS.

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Reparar los vehiculos siguiendo los requerimientos de la orden de trabajo y lo
estipulado en los manuales de reparacién provistos por Peugeot.

- Hacer una lectura comprensiva de la orden de reparacidon con el fin de entender
correctamente lo solicitado.

- Cada reparacion debe seguir procedimientos definidos, de acuerdo a los
conocimientos adquiridos por cada uno.

- De ser necesario, solicitar la asistencia de los técnicos disponibles en el concesionario,
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tomandolos como soporte técnico de las reparaciones y como aprendizaje practico
de las intervenciones.

- Comunicar al jefe de taller o consejero técnico cualquier anomalia presentada dentro
del trabajo a realizar. Cuando se presentan dificultades que no pueden ser solucionadas
o dificultades que no entran dentro de su responsabilidad, es en estos momentos donde
se debe comunicar la situacidn existente.

- Comunicar las variaciones en reparaciones, referentes a modificaciones en el trabajo
definido. En caso de que dentro de la intervencidn surjan imprevistos (demoras,
nuevas reparaciones que modifiquen el presupuesto), es cuando se debe alertar de
dichas situaciones, comunicando al jefe de taller o consejero técnico para
procesar el informe y darle el curso que corresponda.

- Verificar las protecciones correspondientes y controlar la sefalizacion de los defectos
en los vehiculos a ser reparados, en caso de faltantes, notificar.

- Solicitar las piezas a sustituir al Almacén de Repuestos.

- Depositar las piezas cambiadas cargo cliente en el interior del vehiculo del cliente
dentro de la bolsa provista para tal fin.

- Depositar las piezas cambiadas en garantias en el sector correspondiente a los mismos
con su tarjeta identificadora.

- Mantener el orden y la limpieza general del taller y especialmente de su banco de
trabajo.

- Marcar tiempos de trabajo en las érdenes de reparacion.

I1l. HABILIDADES

GENERICAS

- Planeacidn y Organizacion

- Comunicacién Efectiva

- Solucién de Problemas.

TECNICAS

- Conocimientos en mecanica del automotor.
- Conocimientos en piezas y repuestos.

- Ordenado.

- Predisposicion para trabajar en equipo.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

- Reparar los vehiculos en base a los pedidos y necesidades de los clientes de
manera correcta.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo es el taller de la concesionaria.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.
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I. IDENTIFICACION

DENOMINACION DEL CARGO: GERENTE DE POST VENTA.

PERSONA QUE DESCRIVIO EL PUESTO: VERDOLINI VANESA — VERDOLINI JOAQUIN

SECTOR: CALIDAD (Colaboracion Victor Rodriguez)

Il. FUNCIONES GENERALES

- Dirigir a sus equipos

- Tiene la gestién de todo el personal de Postventa, por lo que debe desarrollar un
management participativo

- Vigila la evolucién de la calificacion de sus equipos.

- Satisfacer las expectativas de la clientela

- Conoce y pone a punto métodos que garanticen la fidelidad de los clientes a la marca.

- Implica con sus equipos en los campos del marketing y de la calidad, efectuando los
analisis y tomando las medidas necesarias para mejorar la imagen del servicio y
convertirla en mas atractiva en su entorno.

- Desarrollar el volumen de negocios

- Optimizar las superficies vigilando la ergonomia de los puestos y el respeto de las
reglas de higiene, de seguridad y condiciones de trabajo.

- Mejorar la productividad y la rentabilidad de su servicio.

- Explotar al maximo el mercado local y poner a punto acciones comerciales.

- Ajustarse a las expectativas de los clientes, razonando siempre en términos de
satisfaccion.

- Cuidar a la aplicacién de la politica del fabricante en todos los campos de la Post venta.

- Gestionar y rentabilizar

- Gestionar los apoyos técnicos y comerciales con el servicio de Relaciones con la Clientela.

- Llevar cuadros de mandos y ratios de gestion.

- Establecer y efectuar previsiones de actividad del servicio.

- Definir, poner a punto y seguir los planes de accién comercial y marketing.

- Garantizar el mantenimiento de los locales de la concesionaria y la gestion de los stocks
Post venta.

- Inversiones necesarias.

- Buscar nuevos clientes (compafiias de seguros, flotas, sociedades, etc.).

- Procesar los reclamos de los clientes y otorgar atenciones comerciales, si es necesario.

- Formar y animar a sus equipos

- Motivar el personal de taller, fijando los objetivos para cada equipo.

- Elaborar y poner a punto, por actividad, acciones que garanticen la calidad.

- Presentar los resultados y organizar los planes de accién durante las reuniones de
ejecutivos.

- Elaborar planes de formacion con la jerarquia directa, tomando en consideracién las

potenciales
- Cerciorarse de la formacién continua de sus equipos por el Consejero Técnico.
- Analizar los indicadores de satisfaccion.
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lll. HABILIDADES

GENERICAS

- Liderazgo

- Planeacidn y Organizacién

- Negociacién y Relaciones.

- Control de Procedimientos.

- Comunicacién Efectiva

- Impacto e Influencia.

- Direccidn de Personas.

- Solucién de Problemas y Toma de Decisiones.
TECNICAS

. Conocimientos administrativos.

. Conocimiento en manejo de personas.
- Predisposicidn para trabajar en equipo.

IV. NIVELES DE DESEMPENO

. Desarrollar todas las dreas de trabajo del sector post venta.
. Crear condiciones para alcanzar los objetivos propuestos.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

- Lugar fisico de trabajo oficina ubicada dentro del taller.
- La carga horaria (ya definida) de 8 horas diarias divididas en 4 horas por la mafiana,

4 horas por la tarde, y 4 horas por la mafiana los dias sabado.
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CONCLUSION

A lo largo de este trabajo, se puede apreciar que las organizaciones, se
encuentran cada vez mas exigidas hacia la calidad de vida de sus empleados
como hacia la simplificacion de sus puestos de trabajo.

Esta tendencia se acentla a causa de los vertiginosos cambios empresariales,
donde éstos no son posibles si las organizaciones permanecen ancladas a los
estilos de gestion tradicionales.

Es necesario el cambio en la forma de conducir el desempefio. Se trata de
concebir cada tarea orientada hacia los resultados y convertir esa premisa en
un modelo estratégico de gestion.

Hoy se necesitan imaginacion, procesos mentales desvinculados de
condicionamientos, expansion de los espacios de aprendizaje, libertad para
equivocarse, disolucion del miedo, que influye en el animo individual.

Las organizaciones son sistemas de relaciones entre individuos, pero estas se
han ido modificando, el individuo se alinea a la idea de equipo, de sector, de
area, pero no comprende la potencia de su rol individual. A través de una
comprension clara de la tarea individual, se pueden alcanzar los resultados si
cada puesto es bien enfocado y deja de verse como un repertorio de tareas a
ejecutar y se trasforma en algo que cada empleado produce para un cliente
interno o externo.

El impacto en los resultados es muy amplio cuando todos los puestos de la
organizacién, desde el mas complejo hasta el mas modesto, son disefiados con
la misma vision, de esta manera el logro de lo acordado produce mayor
confianza en las relaciones y mayor capacidad para potenciar equipos de

trabajo.
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ANEXOS

ANEXO | GUIA DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA AL DUENO-
GERENTE.

Entrevista: Duefio — Gerente General.
Fecha:

Hora:

Lugar: Monte Maiz (Cba.) — Vesubio S.A.

Entrevistadores: Verdolini, Vanesa y Verdolini, Joaquin.

Entrevistado:
Edad:
Geénero:
Puesto:

Caracteristicas de la entrevista: Confidencialidad

Duracion Aproximada;:

Preguntas.
1) ¢Cbmo califica la potencialidad de los empleados del area?

2) ¢Cree usted que cada una de las personas de &rea posee las
condiciones y conocimientos adecuados para realizar las tareas?

3) ¢Cual es el principal problema que lo lleva a decidir realizar un
diagnostico del area?

4) ¢Cual es su objetivo final luego del analisis propuesto?

5) ¢Cual cree usted que es el o los problemas que ocasionan los
resultados obtenidos?

6) ¢Sabe usted si existe una descripcion de puestos que permita a los
empleados conocer con exactitud cudles son las tareas que debe

desarrollar?
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ANEXO Il GUIA DE PREGUNTAS PARA LAS ENTREVISTAS A
EMPLEADOS DEL AREA POST VENTA.

Entrevistadores: Verdolini, Vanesa y Verdolini, Joaquin.
Entrevistado:

Edad:

Género:

Puesto:

Caracteristicas de la entrevista: Confidencialidad

Duracion Aproximada:

Preguntas.

1) ¢,Cudl es su antigiiedad en la empresa?

2) ¢, Qué opina de esta empresa?

3) ¢, Como se siente trabajando en esta empresa?

4) ¢ Le gusta el trabajo que realiza en esta empresa?

5) ¢, Como es la relaciéon que tiene con su superior, su jefe, (buena-mala-
regular)? ¢ Por qué?

6) ¢, Qué tan orgulloso se siente de trabajar en esta empresa? ¢, Por qué?
7) ¢,Cree usted que su actividad dentro de esta area es suficiente para
cumplir con todas las exigencias? ¢Por qué?

8) ¢, Puede enumerar las principales actividades de su funcion?

9) Dichas actividades: ¢ Se cumplen en su totalidad? Fundamente su
respuesta.

10) ¢Cbomo es larelacion que tiene con sus compaferos de trabajo?
Describala.

11) ¢Qué le gustay que o le gusta de su trabajo en esta empresa?

12) Siestuviera frente a los duefios de esta empresa ¢Qué les diria? ¢ Quée

no funciona bien? ¢ Qué se puede mejorar?
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ANEXO 1ll OBSERVACION DE EMPLEADOS DEL AREA POST VENTA.

OBSERVACION N° 1. Episodios:’Funciones del Responsable de Repuestos”
Fecha: 09/04/2012

Lugar: Sector Repuestos

Hora de Inicio: 08:00 Hs. Finalizacion: 10:00 Hs.

Participante: Responsable de Repuesto

Edad: 29 afios

Temas principales: Impresiones del investigador.

El responsable de repuestos se traslada a su lugar de trabajo en un automovil
de la marca Ford, ingresa a su sector de trabajo con el uniforme
correspondiente otorgado por la empresa al empleado. La actitud observada en
el empleado es alegre y con buena predisposicion para trabajar. En su ingreso
al sector de trabajo se puede ver su escritorio/ mostrador un tanto
desordenado. La interrelacion con sus compafieros y clientes se desarrolla a
través de una conducta de confianza excesiva en consideracion a la
responsabilidad que le compete. En varias oportunidades puede observarse
que al ser Unica persona debe ausentarse de su lugar de trabajo para atender
diferentes necesidades que van surgiendo en diferentes momentos, de esta
manera haciendo esperar, ya sea a clientes internos (mecénicos del taller), o
externos, a su vez limitando ausentarse por razones particulares.

El orden de las piezas en las estanterias es desprolijo y la ubicacién no es la
adecuada para un trabajo eficiente, generando dependencia de manipulacion al
momento de encontrar las piezas solicitadas.

La actividad a desarrollar dentro del area supera la capacidad de tiempo
disponible para llevarlas a cabo, justificando en cierta forma el desorden, la
limpieza y quizéas algunas actividades sin realizar.

Las herramientas de trabajo utilizadas en el puesto son computadora,
calculadora, teléfono fijo y mavil, sistema interno de la empresa, impresora
fiscal para la facturacion y sistema externo proporcionado por la marca via on-

line.
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OBSERVACION N° 2. Episodios:"Funciones del Consejero Técnico y Jefe de
Taller”

Fecha: 16/04/2012

Lugar: Sector Taller

Hora de Inicio: 08:00 Hs. Finalizacion: 10:00 Hs.

Participante: Consejero Técnico y Jefe de taller

Edad: 32 afios

Temas principales: Impresiones del investigador.

El ingreso del Consejero Técnico a su lugar de trabajo, se puede visualizar
como una persona de caracter tranquilo y cordial, vemos que llega con el
uniforme correspondiente a la actividad técnica otorgado por la empresa.

Esta persona es la responsable de la distribucién diaria de trabajos y de la
parte técnica del taller. Su espacio fisico donde se desempefa se encuentra
ubicado en el ingreso del taller en la misma oficina que el administrativo. La
primera actividad que desarrolla al llegar al puesto de trabajo es la de tomar los
vehiculos recepcionados por el Responsable de Clientela y destinarlos a los
mecanicos para que lleven a cabo la actividad sugerida por el cliente, esto se
hace por medio de una orden de reparacion que emite el administrativo
después de realizar la recepcion del cliente. También se puede visualizar que
dependiendo de la frecuencia de ingresos de clientes la saturacion de este
aumenta.

Dentro del proceso de reparacion de vehiculos, atiende las inquietudes de los
mecanicos y realiza el seguimiento de los trabajos a realizar.

Al finalizar las intervenciones de los mecanicos en los vehiculos, debe salir a
probarlos y corroborar la reparacién realizada, también realiza explicaciones
técnicas a los clientes cuando existen reparaciones complejas.

Las herramientas de trabajo que utiliza son PC, teléfono, en algunos casos
herramientas propias del taller. Puede observarse que su actividad se
desarrolla generando un clima de trabajo confortable, con amabilidad para sus

colegas y predisposicion al trabajo. También visualizamos su necesidad de
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atencion a la parte técnica practica y poco tiempo destinado a la parte técnica
administrativa.
El d@mbito de trabajo se encuentra algo desordenado al igual que la

documentacion que manipula.

OBSERVACION N° 3. Episodios:”Funciones del Responsable de Clientela”
Fecha: 18/04/2012

Lugar: Sector Taller

Hora de Inicio: 15:30 Hs. Finalizacion: 17:30 Hs.

Participante: Responsable de Clientela

Edad: 25 afios

Temas principales: Impresiones del investigador

Se observa el ingreso al lugar de trabajo con el uniforme proveido por la
empresa, se dirige a su oficina ubicada en el taller junto con el consejero
técnico, prende su computadora y analiza los turnos que deben ingresar en el
dia, se nota una persona ordenada y seria, al llegar los clientes, corrobora el
turno en una planilla y realiza la recepcion tomando los datos del vehiculo, le
pone protecciones de nylon al auto para cuidarlos de suciedad en la reparacion
y le indica al cliente el lugar de espera hasta la realizacion del trabajo, con la
documentacion solicitada al cliente y los datos extraidos de la unidad se dirige
a su oficina a proceder a la apertura de la orden de trabajo para los mecéanicos,
puede verse que en su escritorio hay un orden acorde a su funcion.

Esta persona es quien toma todas las llamadas que ingresan al taller donde en
oportunidades tiene que dejar de atender clientes para atender el teléfono,
dentro de sus funciones gestiona todo lo referente a garantias, facturacion,
cuentas corrientes, presupuestos, cobranza, informacién a clientes en
reparacion y aquellos que lo solicitan, su disponibilidad de tiempo parece ser
insuficiente para la realizacion de la totalidad de actividades.
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OBSERVACION N° 4. Episodios: “Mecanicos”
Fecha: 24/04/2012

Lugar: Sector Taller

Hora de Inicio: 08:00 Hs. Finalizacion: 10:00 Hs.
Participante: Mecanicos en general

Edad: 20 a 30 afios

Temas principales: Impresiones del investigado

Todos los mecanicos llevan su uniforme acorde al puesto, el ingreso es directo
hacia los puestos de trabajo mecénicos que posee el taller, esperan la orden
del jefe de area respecto a las tareas a realizar. Se observan tiempos muertos
entre que ingresan los vehiculos del dia y le llegan a los mecanicos sus
funciones e identifican en la misma la tarea a realizar y toman el vehiculo para
comenzar su trabajo, dentro del proceso de reparacion deben solicitar en
“‘Repuestos” todo lo necesario para llevar a cabo la misma donde en
oportunidades pueden tener alguna demora dependiendo de la disponibilidad
del repuestero.

En lo relativo al clima laboral las relaciones interpersonales no parecen ser las
Optimas, ya que es notable que en todos sus intercambios de comunicacién
parece reinar la seriedad y poca afinidad entre ellos. En general el sector fisico
de trabajo es ordenado y limpio, también utilizan elementos de proteccion,

zapatos, que también les otorga la empresa.
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