El impacto del cambio informético
sobre los puestos de trabajo

pOI'
José Luis Galsn Gonzélez*

SUMARIO: I. Introduccién. II. Método. III. Hipétesis a contrastar, IV,
Resultados. V. Conclusiones.

I. Introduccion

. El propésito del presente estudio consiste en determinar el impacto de
un cambio en el sistema informético de una entidad bancaria sobre las ca-
racteristicas de algunos puestos de trabajo. Se trata, por tanto, de un estu-
dio de campo o de lo que comunmente se denomina un estudio explorato-
tio e inspirado en las investigaciones desarrolladas a este respecto por au-
tores como Bjorn-Andersen, Mumford y otros (1979).

El cambio inform4tico ha supuesto una modificacién tanto del software
como de) hardware del ordenador central y del equipo de las oficinas. Esta
modificacién se ha traducido en la creacién de una base de datos que ha
permitido eliminar algunas operaciones administrativas ¥ prestar nuevaos,
0 mds rdpidos, servicios a los clientes. Para evaluar el impacto de este cam-
bio sobre los puestos de trabajo partiremos de una serie de hipégtesis que
sobre esta cuestién se han formulado en la literatura especializada, y que
nos servirdn de gufa en nuestro anglisis.

* II. Método
IL.1. Cuestionario y teoria que fundamenta la obtencién de datos
Para recabar datos sobre las consecuencias del cambio en el sistema in-
formdtico, hemos utilizado el «Cuestionario para el diagnéstico del puesto
de trabajor. Desde un punto de vista epistemolGgico, toda observacisén, ¥

toda medici6n, deben efectuarse en el seno de una teoria que fundamente
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la informacién recogida. En nuestro caso, la herramienta utilizada ha sido
construida sobre la base de una teoria de la motivaci6n sélidamente cons-
truida, la «teoria de las expectativas». Es preciso, pues, aunque sélo sea
someramente, describir tal construccidn conceptual que permita valorar los
resultados obtenidos, y guiar ¥ orientar los comentarios que efectuemos.
Un anilisis profundo de dicha teoria puede encontrarse en Alcaide Castro
(1982) ¥ un resumen de Ia misma, realizado para un trabajo semejante al
presente, en Alcaide y Galan (1988).

Una de las teorfas sobre la motivacién en el trabajo que goza en Ia ac-
tualidad de un mayor predicamento indica que un individuo se encontrars
motivado para desplegar un alto nivel de esfuerzo, o simplemente para es-
forzarse en su trabajo:

~— Cuando cree, estima o piensa que de un alto nivel de esfuerzo deriva-
r4 un alto nivel de ejecucién o un alto rendimiento reconocido por la org'a-
nizacién o la empresa.

— Cuando cree que de ese alto nivel de ejecucién se van a derivar
recompensas.

también que las recompensas que una persona puede recibir en una orga-
nizacién pueden ser de dos grandes tipos:

— Aquellas denominadas exirinsecas, que provienen del exterior del in-
dividuo y que son administradas por los jefes, los grupos, los compaiieros,
o el propio sistema organizativo, tales como la promocion, los incentivos
econdmicos, las ventajas sociales, etc... -

— Aquéllas otras denominadas intrinsecas, internas al individuo, que
nadie «ve», que se las administra la Propia persona y que consisten en Jos

desean con intensidad, son tremendamente importantes, tremendamente
motivadoras.

&Coémo tendria que ser el trabajo para que las personas puedan autoadmi-
nistrarse estas Tecompensas internas?, queriendo enfatizar con ello que la
motivacién no proviene ni del dinero, ni del estatus, ni del poder,... sino
del trabajo en s{ mismo ¥ por sf mismo considerado,

Pa_ra que un trabajador o empleado pueda otorgarse recompensas de
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De lo indicado se deduce que la motivacion interna nace de la existencia
0 presencia de estos tres estados psicoldgicos erfticos, basta con que uno
de ellos no esté presente para que la motivaci6n interna se reduzca marca-
damente, Lo cual no impide que el individuo pueda estar motivado, y mu-
cho, externamente a través del dinero o las multiples modalidades de re-
compensas ¢xternas que las organizaciones en general y las empresas en
particular tienen a su disposicién.

Los tres estados psicolégicos comentados son internos a la persona y por
tanto no son directamente manipulables por los estamentos directivos. Sin
embargo, éstos pueden crear las condiciones objetivas para que los mencio-
nados estados puedan estar presentes y por tanto también la motivacién
interna.

Un trabajador puede experimentar que su trabajo es importante o sig-
nificativo por cualquiera de las tres vias que a continuacién se indican:

— Porque el trabajo puntie alto en lo que se denomina «variedad de
capacidad». Esta caracterfstica del trabajo hace referencia al ntmero y di-
versidad de capacidades y conocimientos necesarios para levarlo a cabo.

— Porque el trabajo puntiie alto en lo que se denomina «identidad».
Esta caracteristica hace referencia al grado en que ¢l puesto implica termi-
nar una unidad completa y reconocible de trabajo. _

— Porque el trabajo puntiie alto en Io que se denomina «significacién»,
Esta caracteristica del puesto alude al grado en que el trabajo tiene un im-
pacto sustancial sobre el bienestar fisico o psicol6gico de otras personas
de dentro o de fuera de la organizacién.

Cada una de estas caracteristicas descritas contribuye a que el empleado
experimente su trabajo como algo importante o significativo. Adem4s con-
tribuyen por separado de forma que su combinacién en este caso, al con-
trario de lo que ocurria con los tres estados psicolégicos criticos, no es mul-
tiplicativa sino aditiva. La puntuacién baja de una puede ser compensada
€Oon una puntuacion alta en otra.

Un trabajador experimentard que es personalmente responsable de los
resultados de su trabajo a través de una sola caracteristica: la «autonomias.
La cual se explica por el grado en que el trabajo permite una cantidad sus-
tancial de libertad, independencia y discrecién para planificarlo, Ilevarlo a
cabo y determinar los medios ¥ procedimientos a utilizar,

Por iiltimo, un trabajador puede conocer los resultados de su trabajo o
el nivel de ejecucién alcanzado a través de la denominada «retroinforma-
ci6n». Esta caracteristica del pussto explica la cantidad de informacién que
reciben las personas que Hevan a cabo el trabajo y les comunica el grado
en que sus esfuerzos han sido efectivos. Esta informaci6n puede provenir
del trabajo en si mismo considerado, o de otras personas, generalmente
superiores.

Combinando las diversas caracteristicas del trabajo de forma consistente
con lo indicado por 12 teoria podemos obtener un indicador denominado
Potencial Motivador del Puesto que constituye una medida global y sinté-
tica del grado en que un puesto estd en disposicion de procurar motivacién
interna a su titular, o si preferimos, recompensas internas a su titular:
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PMP = Variedad de Capacidad + Identidad + Significacién
3

% Autonomia x Retroinformacin

Los Estados Psicolégicos Criticos ¥ las Caracterfsticas de los puestos
pueden ser medidas, como hemos indicado, a través de un cuestionario de
alta fiabilidad denominado «Cuestionario de Diagnéstico del Puesto» ¥ que
utiliza una escala general que va desde un minimo de 1 a un méximo de 7.

Hasta este momento no hemos tomado en consideracién las diferencias
individuales; sin embargo, forma parte de la cultura comiin €] tener una
clara conviccién de que las personas diferimos unas de otras en aspectos
no marginales. Asi, no todas las personas desean recompensas internas,
por lo que es necesario destruir nuestra hipétesis de partida al respecto,
no todas tienen las mismas capacidades y conocimientos, no todas estdn
igualmente satisfechas o insatisfechas con aspectos tales como la paga, la
seguridad, los jefes, etc. Y estas diferencias individuales tienen una inciden-
cia notable sobre el modelo.

Son tres los moderadores que el modelo utiliza para tener en cuenta es-

. tas diferencias individuales. En primer lugar, lo que se denomina «fuerza
en la necesidad de crecimiento», esto es, ¢l grado en que una persona de-
§ea y persigue recompensas de tipo interno o que tiene activadas necesida-
des de alto orden. Légicamente un alto potencial motivador cristalizard en
motivacién interna dnicamente cuando estemos ante personas que tengan
activzlldas este tipo de necesidades. En segundo lugar, la medida en que el

se a un puesto de alio potencial motivador, lo que en suma significa un
puesto més creativo, mas palpitante, pero también md4s complejo. En ter-
cer lugar, el sentimiento de satisfaccién o no de] individuo con determina-
dos «factores de contexton, tales como Ia paga, los compafieros, la super-
vision,... Todos estos factores pueden ser medidos en una escala que va
dela?7, conel cuestionario anteriormente mencionado y en el que funda-
mentamos la parte empirica de este trabajo.

Por tanto, el anlisis de estas variables relativas a las diferencias indivi-
duales nos sugiere que cuando los empleados no tienen la capacidad sufi-

enfrenten con trabajos con un potencial motivador bajo por las signientes
razones:

— Van a estar m4s de acuerdo con sus capacidades,

— El trabajo se adecua mejor a sus necesidades personales.

— Su simplicidad permitirs un rendimjento aceptable a pesar de su insa-
tisfaccién.

El modelo sélo garantiza una motivacién interna sostenida cuando se
dan los requisitos mencionados. En estos casos el modelo sugiere que un
alto potencial motivador cristalizard, junto a una alta motivacidn interna,

wh
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en una mayor satisfaccién general y con el crecimiento, en una mayor efec-
tividad personal, fundamentalmente relacionada con un trabajo de mayor
calidad, y subsidiariamente en mayor cantidad por el analisis del trabajo,
la desaparicién de normas de bajo rendimiento y por Ia inversién de una
tendencia especializadora que en muchos casos se ha llevado demasiado
lejos.

JEn base a lo indicado, el modelo de disefio del trabajo basado en la
teoria de las expectativas queda como se ilustra en Ia pégina siguiente.

I1.2. Administracion del cuestionario Yy muestra utilizada

La herramienta de anlisis —el cuestionario— ha sido administrada
treinta dias antes y nueve meses después de la introduccién del nuevo sis-
tema de base de datos. Es decir, antes de que se tuvieran nociones sobre
¢l funcionamiento de la nueva tecnologia y después de que estuviera lo sn-
ficientemente «asentada». Los datos han sido obtenidos de 22 empleados
distribuidos de la siguiente forma: cinco directores de sucursal; cinco sub-
jefes de oficinas; siete terminalistas cajeros y cinco empleados de oficinas
centrales.

A la vista de lo anterior, puede sorprender lo reducido de la muestra
utilizada teniendo en cuenta que la poblacién (ndmero de empleados de
la entidad financiera) supera las 400 personas. Aunque indudablemente hy-
biera sido de interés una muestra mayor y aungue lo reducido de 1a misma
nos obliga a interpretar los resultados del presente trabajo con una mayor
cautela de lo que serfa deseable, es necesario poner de manifiesto lo si-
guiente:

— El caricter meramente exploratorio del estudio; nuestra intencién no
ha sido tanto realizar una investigacién a gran escala, que pudiera conva-
lidar hipétesis generales sobre el impacto de la informética sobre las carac-
teristicas intrinsecas de los puestos, como tratar de desvelar las consecuen-
cias de un tipo de cambio concreto en una organizacin concreta que pueda
servir de base para futuras investigaciones en este sentido.

— Las enormes dificultades que existen para reunir fuera del horario de
trabajo a los empleados, tal como exigen las m4s elementales normas de
rigor en la administracién de este tipo de cuestionarios, para que las even-
tuales dudas sean correctamente solucionadas, para que no intercambien
informacién, para que no respondan al azar... Buena prueba de lo que de-
cimos viene dado por el hecho de que la mayorfa de las muestras utilizadas
en estudios de la misma naturaleza que el nuestro son afin més reducidas
—en relacién con la poblacién—, tal como ilustra el cuadro siguiente:

Poblacion Muestra
Suecia (sistema a tiempo real) .................... 7.000 66
Dinamarca (sistema «on-lines) .................. 6.500 63
Reino Unido (sistema «on-lings) ................ 5.500 58
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Esta importante herramienta de diagnéstico se puede utilizar para reca-
bar informacién sobre todo tipo de intervencién que afecte al contenido
del puesto o para determinar la necesidad de cambio en el mencionade
contenido. Aunque como todos los cuestionarios de rendimiento tipico se
encuentra sujeto al riesgo de que los encuestados respondan bajo criterios
de deseabilidad social, pensamos que esto no constituye un probiema rele-
vante en nuestro estudio al quedar claro para los encuestados que e! obje-
tivo del trabajo era de anAlisis y evaluacién de la situacién y no de interven-
cién. Por otra aprte la confidencialidad y el anonimato han estado en todo
momento garantizados.

Alta satisfaccion con el
crecimiento
en ¢l trabajo

Alta satisfaccion general
Alta efectividad en el
Irabajo

l III. Hipétesis a contrastar

—— Las hip6tesis a contrastar en nuestro estudio surgen de una investigacion
internacional, realizada por los autores anteriormente citados, sobre las

PSICOLOGICOS

CRITICOS
Experiencia de

|—————p significacion

ESTADOS
en ¢l wrabajo

consecuencias organizativas de diversas modalidades de cambio en el siste-
I ma informético de entidades bancarias. Estas modalidades pueden ser ilus-
tradas a través del cuadro siguiente:

Dinamarca Francia R. Unido Dinamarca Sueda Espafia

Experiencia de
responsabilidad
por los resuliados
del trabajo
Conocimiento de los
actividades de

¥y capaci-

trabajo

res de contexlo,
el
[
=
=
]
[1]
b
o=

erecimicnto
3.Satisfaccion con los facto-

dades
2.Fuerza en la necesidad de

l.Conocimientos

DIMENSIONES
NUCLEARES
varicdad de
Capacidad
Identidad en

— el rabajo

-
.
.

PRINCIPIOS

DE EJECUCION
combinar

Fonﬁar unidades
naturales de

de trabajo

tareas

MODERADORES:

bR

=

o e

del trabajo en ———__p resultados de las

Autonomia —_____

significacion
cn el trabajo
Feedback derivado

$1 mismo
g
g .
B,

En la figura anterior podemos apreciar los distintos tipos de cambio ob-
jeto de investigaci6n en las diferentes instituciones financieras de los paises
que se mencionan. En los cinco paises referidos, el cambio se produjo a
comienzo de los afios 70, mientras que el de Espaiia data de 1986. Ello
J puede explicar las diferencias que se observan en los grados de informati-

zacion reflejados. Desde esta 6ptica, el estudio m4s parecido al nuestro es
el de Suecia que analiza las consecuencias del trénsito de un sisterna
«batch» a otro en tiempo real. De aquf que nuestras hipétesis de partida
o hipétesis a contrastar sean los resultados del referido estudio sueco que,
a continuaci6n, transcribimos y cuyos aspectos metodolGgicos més adelante
comentaremos. Hay que indicar que las dimensiones del puesto de trabajo
utilizadas por Mumford y otros son las elaboradas por Turner y Lawrence
en 1965. Por nuestra parte, hemos preferido utilizar, en razén de su mayor

Establecer
relaciones con
los clientes
Carga vertical
del trabajo
Apertura de ca-
nales de feedback
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precisién conceptual y relevancia motivacional, las dimensiones propuestas
por la aproximacién basada en el modelo de las expectativas. Ello nos exi-
ge, a la hora de transcribir las referidas hipétesis, un cierto esfuerzo de
interpretacion y equivalencia entre ambas propuestas,

IMPACTO DEL CAMBIQ

Parcentaje de personas encuestadas que responden

Incremento Ninguno Decremento

Variedad de Capacidad ............... 62 % 27% 11%
Identidad del Trabajo ; — — —

Significacién del Trabajo .. 43 % 48 % 4%
Autonomia .................... 16% 62 % 22%
Feedback del Trabajo ............... 2% 4% 4%
Feedback de Otros 2% - 15% 83 %
Trato con los demés 9% 3% 50 %

Como se puede apreciar a partir de los datos anteriores, las hipétesis a

contrastar son las siguientes: )

— Como consecuencia del cambio informatico es de esperar un incre-
mento en la variedad de capacidad, en la significacién del trabajo y en el
feedback del trabajo.

— Como consecuencia del cambio informético es de esperar un decre-
mento de la autonomfa, del feedback de otros y del trato con los demis,

Careciendo de datos con respecto a la identidad,

Estas hipétesis se enmarcan dentro del cuadro més general por el que a
medida que se avanza en una escala de complejidad tecnoldgica, desde un
punto de vista informdtico (que va de un sistema «Batch» a otro «on-line»
¥y de éste a un «proceso z tiempo real»), se produce una disminucién de
la autonomia y feedback de otros como tendencias més nitidas, mientras
que en el resto de las caracterfsticas las tendencias son mds contradictorias.
Estas ideas, asi como otras que serdn referidas al hilo de los comentarios
efectuados, estin fundamentadas en estudios que sobre la materia y refe-
tidos al sector financiero han efectuado Rajan (1984) y Adler y Dubrulle
(1980) en el Reino Unido y Francia, respectivamente.

IV. Resultados

El cuestiopario, cuyos autores tuvieron la gentileza de editar sin «copy-
right», consta de siete secciones a través de las cuales se extrae la informa-
cién que aparece recogida en Ia tabla de la Pégina siguiente. Con el objeto
de visualizar m4s nitidamente los resultados, hemos construido las gréficas
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de los perfiles de los distintos puestos de trabajo antes y después del cam-
bio informético. Estas figuras se refieren exclusivamente a las caracteristi-
cas centrales de los puestos de trabajo.

Con respecto a las escalas utilizadas para las respuestas hay que indicar
que al ser ordinales exigen un tratamiento estadistico que no quede limita-
do a la medida tradicional de tendencia central y de dispersién. Es decir,
que no quede limitado a la media aritmética ¥ a la desviaci6n tipica. Por
ello hemos completado el analisis de los datos con la determinacién de la
mediana. No obstante, las figuras han sido elaboradas a partir de los datos
relativos a la media que, como puede observarse, no presentan grandes di-
ferencias en relacién a los de la mediana,

Para el escrutinic de los cuestionarios, &stos fueron agrupados por pues-
tos de trabajo, obteniendo las medidas estadisticas que han sido sefaladas
en el pérrafo anterior. Légicamente, para cada uno de los puestos se espe-
cifican dos grupos de datos, representativos de los dos cuestionarios que
cada empleado debié cumplimentar. Es decir, el cuestionario que se pas6
antes de la introduccién de los nuevos equipos y el posterior, una vez que
el nuevo sistema Illevaba un tiempo suficiente en funcionamiento.

V. Conclusiones

Debemos subrayar, primeramente, la imposibilidad de contar con un
gtupo de control en la realizacién de nuestra investigaci6n. Imposibilidad
l6gica por otra parte debido a la inviabilidad de la existencia de un conjun-
to de empleados que no fueran incluidos por el cambio informitico. Esta
carencia debe hacernos prudentes en la valoraci6n de los resultados por la
incidencia que otras variables no controladas pudieran haber tenido en el
contenido del trabajo. No obstante, también hemos de sefialar que la en-
tidad encuestion no experiments, en el intervalo que durd nuestra investi-
gacién, ninguna modificacién importante, y todos los cambios efectuados
estuvieron relacionados con Ja implantacién del nuevo sistema informético.

Una primera lectura de los datos obtenidos, y sobre todo una primera
observacién de las figuras construidas a partir de ellos, ponen de manifiesto
la mayor incidencia que el cambio informético ha tenido sobre los puestos
de terminalistas. Como puede apreciarse, es en esta categoria donde Jos
perfiles de los puestos, antes y después de la introduccién del nuevo equi-
PO, presentan mayores diferencias. Ello constituye un primer indicador,
ciertamente grosero, de la pertinencia del instrumento empleado, ya que
son, precisamente, los terminalistas los més afectados por la transforma-
cién tecnolégica experimentada, tal como se desprende de la descripcién
del cambio informéatico que anteriormente expusimos.

También podemos observar como los puestos de «Subdirector de sucur-
sab» presentan perfiles dispares antes y después del cambio, aunque las di-
ferencias son menos acusadas que en el caso de los terminalists. Ademis,
de forma general, podemos indicar que el cambio en estos puestos, a dife-
rencia de los de terminalistas, ha tenido un sentido negativo; algo que es

Lo
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posible comprobar si comparamos las variaciones de' potencial motivador
de los puestos de esas dos categorias. Apreciamos un incremento en :?1 caso
de los terminalistas (de 87,77 a 107,23) y un decremento en los subdirecto-
res de sucursal (de 130,18 a 120,31). . ‘

Con respecto a las otras dos categorias, el impacto de las modlﬁcamo_nes
no parece haber sido muy notable, salvo en determinadas ca:acteristlgas
relativas a los puestos de «Director de oficinax. Existen, sin embargo, in-
crementos y decrementos del potencial motivador en uno y otro caso que
es necesario destacar. -

En todo caso, para no dispersar los comentarios ¥ conclusiones, vamos
a analizar una de las categorias de puestos de trabajo de forma indepen-
diente, finalizando con un epflogo que trate de compendiar el posible im-
pacto del cambio informético en el caso que nos afecta.

V.1. Conclusiones relativas a los puestos de terminalistas

Como se puede apreciar en el cuadro resumen de los datos, el puesto
de terminalista, antes de la modificacién del sistema, presenta un potencial
motivador relativamente bajo (mediana = 76,36} debido fundamentalmen-
te a una escasa autonomfa y a una escasa variedad de capacidad, Este po-
tencial bajo contrasta con una fuerza en Ja necesidad de crecimientq mode-
radamente alta y con una moderadamente alta, también, satisfaccién con
los factores de contexto. Queremos indicar, antes de comentar las conse-
cuencias del cambio, que haciendo abstraccién de las capacidades y cono-
cimientos de los terminalistas y de las caracteristicas de los sistemas orga-
nizativos, el puesto se presta a un incremento del potencial m_otivador. Es
decir, pensamos que un incremento de la variedad de capacidad y sobre
todo de la autonomia van a tener consecuencias benéficas tanto desde el
punto de vista de los resultados personales como organizativn_s.

El cambio informético, en el caso de los puestos de terminalista, ha con-
firmado tan s6lo parcialmente las hipétesis de partida y ha dado lugar en
la préctica a un incremento de previsibles consecuencias positivas en el po-
tencial motivador del puesto.

PUESTO DE TERMINALISTA

Hip6tesis Resultados
Inczemento de Variedad de Capacidad ................. Conﬁrmac?én
Incremento de Ia Significacion ........o...coooveeenvue.. Conﬁrmacré‘n
Incremento del Feedback del Trabajo No Conﬁrmacfén
Decremento de 12 Autonomia No Conﬁnn%c;én
Decremento del Feedback de Otros .ee.eovovnn.no.... Conﬁnnac%én
Decremento del trato con los demas .................... Confirmacién
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Es de destacar cémo dos de las hipétesis de partida mis sélidamente ins-
taladas en la lite tura sobre g] tema, disminucign de la autoriomia e incre-
mento del feedback que nace del propjo trabajo, no se ven confirmadas.

Esto Puede tener dos explicaciones posibles:

T ARG 3 ] 6 '
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El cambio informatico en este caso confirma casi la totalidad de las

hipétesis de partida como queda ilustrado en

el siguiente cuadro:

PUESTO DE JEFE DE OFICINA

Hipétesis Resultados
Incremento de la Variedad de Capacidad .............. Confirmacitn
Incremento de 12 Significacién Confirmacién
Incremento del Feedback del Trabajo ................... Confirmacién
Decremento de Ia Autonomia No Confirmacién
Decremento del Feedback de Otros Confirmacién
Decremento del trato con los demds ... No Confirmacién

El incremento de Ia autonomia es muy limit
nelt

1ato con los demss es sustancial, Dentro de las hip6tesis que para

que la significacién préicticamente permanece
otros experimenta un cambio intermedio.

La explicaci6n m4s plausible acerca del incremento en la variedad de ca-

pacidad para los jefes de oficina radica en el in

<i6n del mismo. Esto puede deberse, a nuestro juicio, a dos causas funda-

mentales que exponemos con total cautela.

En primer lugar, a que la retroinformacién m4s significativa tenga como

destinatario el trabajo del jefe de oficina.
En segundo lugar, a que el cierre de caja,

cuya tdltima responsabilidad

Tecae sobre el jefe de oficina, se encucntra mds acabado en comparacién

con fases previas de automatizacién.

El cambio tecnolSgico ha generado un deseable incremento del potencial

motivador del puesto (de 113 a 141). Casi en

la misma proporcién que en

¢l caso de los terminalistas. Este cambio en el potencial ha dado lugar a
un incremento en los niveles de satisfaccién con el crecimiento y motiva-

cién interna.
Vuelve a ser digno de destacar la evolucién
contexto, sobre todo de la satisfaccién con

favorable de los factores de
la paga que manifiesta un

aumento espectacular. No obstante, el no haber podido utilizar un grupo

de control nos hace observar estos resultados

con cierta prevencién.
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V.3. Conclusiones relativas q los puestos de subdirectores de sucursal

Como se puede apreciar en el cuadro, el potencial motivador de los
puestos de subdirector es de 130,18; contribuyendo esencialmente al mis-
mo, la significacién del trabajo y el feedback que se recibe del mismo.
Igualmente, puede ser interpretado como un cambio deseable desde la 6p-
tica motivacional todo aquél que dé lugar a un incremento de dicho poten-
cial, dado que la fuerza en la necesidad de crecimiento es moderadamente
alta.

Con respecto a las hipétesis formuladas inicialmente se puede comprobar
en el cuadro siguiente como tan sélo dos no aparecen confirmadas; en con-

creto el incremento de la significacign y el incremento del feedback del tra-
bajo.

PUESTO DE SUBDIRECTOR DE OFICINA
Hipétesis Resultados

Incremento de la Variedad de Capacidad

.............. Confirmacién
Incremento de la Significacion ................ ... No Confirmacién
Incremento del Feedback del Trabajo ................... No Confirmacién
Decremento de la Autonomia ..................... .. ‘Confirmacién
Decremento de! Feedback de Otros ............ . . Confirtnacién
Decremento del trato con log demds ... Confirmacién

De la comparacién de la informacién obtenida antes y después de la mo-
dificaci6n tecnoldgica, se puede apreciar c¢6mo el cambio informético ha
supuesto una disminucién radical de las posibilidades de interaccién social
para los titulares de estos puestos de trabajo. Es decir, una disminucién
muy marcada del feedback que nace de otras personas y del trato con los
demés. El que estas dos dimensiones no intervengan en la determinacién
del potencial motivador del puesto explica el hecho de que éste no dismi-
nuya mds de lo que atin lo hace como consecuencia del cambio informético
(de 134 a 129). En este Puesto se produce, por tanto, una evolucién desfa-
vorable de las caracteristicas intrinsecas del trabajo en relaci6n a las nece-
sidades de sus titulares. Si a ello le unimos la disminuci6n casj generalizada
de la satisfaccién con los factores de contexto, se puede indicar que, al hilo

del cambio informitico, se ha generado una situacién menos favorable que
la inicial.

el seno de las sucursales, asf como la reduccién del niimero de personas
que trabajan en ellas refuerza la tendencia anteriormente indicada con re-
lacién sobre todo a los puestos de subdireccién.
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V.4. Conclusiones relativas a los puestos de departamentos centrales

Utilizamos esta denominacién para referirnos a aquellos puestos de de-
partamentos (organizacién, contabilidad, etc.) de Jas oficinas ceptralcs que
desarrollan unos cometidos diferentes de aquéllos que se realizan en _las
sucursales, La diversidad de los mencionados cometidos dentro de este tipo
de puesto es sumamente alta como viene sugendq por Ias mayores varian-
zas que, en general, ilustran los resultados numéricos de esta cq.tegox:ia.

No obstante, como se puede apreciar en el cuaflro que a cont}nuaaén
s¢ expone, tres de las hipétesis de gartida no reciben gonﬁrmac;ép para
estos puestos, aunque tampoco experimentan una evolucidén contraria a las
mismas. No abstante, nos estamos guiando a los efectos del cuadro adjuntlo
por la mediana y, a veces, aparecen contradicciones enire ésta y la media
como medidas de tendencia central.

PUESTOS DE DEPARTAMENTOS CENTRALES
Hipétesis Resultados

Incremento de la Variedad de Capacidad .............. Confirmacién

Incremento de la Significacién ................... No Conﬁrmac?éu
Incremento del Feedback del Trabajo ............ No Conﬁrma(:fén
Decremento de la Autonomia ..........cceeees. No Conﬁnngcnén
Decremento del Feedback de Otros Conﬁrmac:}én
Decremento del trato con los demss Confirmacién

Debido a la diversidad de cometidos que estos puestos comportan, no
nos resulta posible aventurar explicaciones acerca de la§ razones que sub-
yacen tras la confirmacién o la no confirmacién de las hipétesis anteriores.
A pesar de ¢llo y a través del andlivis de Ia mediana, se puede apreciar en
los cuadros referidos un incremento del potencial motivador del puesto que
se adecua a los datos de que disponemos respecto de la fuerza en la nece-
sidad de crecimiento de sus titulares. A este respecto, es de destacar el
aumento de Ia identidad en el trabajo. Con respecto a las dimensiones cen-
trales, las que sufren mayor variacin son aquéllas que confirman hip6tesis
iniciales tales como feedback de otros y trato con los demds. A este respec-
to pensamos que el cambio tecnoldgico puede tener una incidencia clara
sobre las mismas al reducir las interacciones sociales a partir de las cuales
s¢ obtenfa la informacién necesaria para la realizacién del trabajo, infor-
macién que ahora se obtiene a partir del sistema informatico, )

Por su parte, la satisfaccién con los factores de contexto experimenta una
evolucién desigual. Asi, mientras que la satisfaccién con la paga, la- super-
visién y los compaiieros experimenta un ligero aumento, la satisfaccién con
la seguridad disminuye.



26 ’ -, José Luis Galdn Gonzdlez

CONCLUSIONES GENERALES

Director  Subdirector Dptos.

Terminalistas .
Oficinas Oficinas Centrales

Incremento de la Varedad

de Capacidad ... C C C C
Incremento de la Significacién ..., C C NC NC
Incremento del Feedback

del Trabajo .....oocoeeeinn NC C NC NC
Decremeato de l2 Autonromia ., NC NC C NC
Decremento del Feedback

deotros ... C C C C
Decremento del trato con

los demds .........ocooeveennni c NC C C

C: Confirmacién, NC: No Confirmacién,

7 Recorflamos que las hipétesis anteriores han sido establecidas a partir
de estudios relativos a todos los empleados bancarios sin realizar distincio-
nes entre puestos o categorias. Por nuestra parte, hemos optado por un
andlisis desagregado entre diversos puestos de trabajo cuyas conclusiones
generales pasamos a resumir:

1_. .Ante todo hay que resaltar lag consecuencias generales de carfcter

nismo tecnol6gico y enfatizan la Libertad relativa de los disefad
hora de Ia configuracién del sistema. nadores a la
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4. Una de las hipétesis, la relativa a la disminucién del trato con los de-
mds, recibe confirmacién en todos los puestos menos en el de director de
oficinas. Pensamos que esto es consecuencia de la propia naturaleza del
puesto que no puede verse afectado en una parte sustancial det mismo,
como es la interaccién con los clientes; mientras que el resto de los puestos
reciben por via tecnolégica Ia informacién que precisan para realizar el tra-
bajo y que antes recibian de los demis.

3. Una dltima hip6tesis relativa al incremento de la significacion se ve
confirmada en el caso de los puestos de terminalista ¥y de director de ofici-
nas. Creemos que son estos los puestos que basicamente realizan el trabajo
de sucursal y, por tanto, los que més directamente ganan en visibilidad
acerca del impacto de su trabajo sobre los demis. -
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