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RESUMEN

Existen numerosas investigaciones acerca de satisfaccion y desempefio laboral, las
cuales aportan grandes consideraciones sobre la relacién entre estos dos factores.
Para la satisfaccion laboral, la cual se ve influenciada por incentivos econémicos y
emocionales, se deben analizar temas como motivacion, remuneracion, beneficios
sociales y calidad de vida laboral; para abordar el desempenio, el cual se enfoca en
percepciones del equipo de trabajo, se deben conocer los tipos de evaluacion que
existen y su contribucion con el desarrollo de la organizacion. El estudio abordo el
ambito energético, especificamente las estaciones de servicio pertenecientes al
grupo gasolinero que es caso de estudio. Es asi como se enfatizé en conocer la
situacion laboral de las mujeres, donde resulta interesante dicho enfoque para poder
apoyar a futuras investigaciones sobre estudios de género; ademas de que conocer
un marco histérico sirve de referencia para conocer el trabajo femenino a lo largo
de la historia. Finalmente, el enfoque de la relacion entre satisfaccion y desempefio
laboral de las mujeres en el sector servicios de gasolineras, sirve de referencia para
analizar el contexto historico de México; ejemplo de ello son las diversas reformas

como la energética, las cuales tienen la finalidad de generar progreso.

PALABRAS CLAVE: satisfaccion, desempeiio laboral, remuneracion,

motivacion, evaluacion, situacion laboral femenina, organizacién, sector energético.
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ABSTRACT

There are numerous investigations about satisfaction and work performance, which
provide great considerations on the relationship between these two factors. For job
satisfaction, which is influenced by economic and emotional incentives, topics such
as motivation, remuneration, social benefits and quality of working life should be
analyzed; to analyze the performance, which focuses on the perceptions of the work
team, the types of evaluation that exist and their contribution to the development of
the organization must be known. The study addressed the energy field, specifically
the service stations belonging to the gasoline group that is a case study. This is how
it was emphasized in knowing the work situation of women, where this approach is
interesting to be able to support future research on gender studies; in addition,
knowing a historical framework serves as a reference to know women's work
throughout history. Finally, the focus of the relationship between satisfaction and job
performance of women in the service sector of gas stations, serves as a reference
to analyze the historical context of Mexico; examples of this are the various reforms

such as the energetic, which are intended to generate progress.

KEY WORDS: satisfaction, job performance, remuneration, motivation,

evaluation, female labor situation, organization, energy sector
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. INTRODUCCION

Hablar de satisfaccion laboral es preocuparse en la compensacion de las personas,
lo cual consiste en hablar de incentivos y remuneraciones en cuestiones
econdmicas; y beneficios y servicios en cuestiones sociales. Esto se encuentra
altamente relacionado con el desempefio laboral, donde el colaborador muestra las
habilidades, conocimientos y competencias alcanzadas junto con los sentimientos,
actitudes, motivaciones y valores que son inherentes a él y otros que corresponden

a la experiencia generada por el puesto desempefiado.

Se tomard como base el sector energético, especificamente en el area
operativa de Estaciones de Servicio, comunmente conocidas como “gasolineras”,

donde la poblacion femenina tiene participacion.

Para desarrollar el tema anterior se integra la estructura que a continuacion

se presenta:

Capitulo I. Situacion laboral femenina donde se aborda un marco histérico de las
condiciones del trabajo de las mujeres y se considerara con un enfoque actual en el

mundo y en México.

Capitulo II. Se hace referencia a la industria de los hidrocarburos donde se explica
la conceptualizacion y clasificacion de organizaciones y empresas, asi como el

impacto de la reforma energética en el sector estaciones de servicio.
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Capitulo I1l. Definicién de satisfaccion laboral y estudio del concepto bajo tres
enfoques: econdmico, emocional y social. Dentro de estos parametros se estudian
puntos como la remuneracion e incentivos, motivacion y calidad de vida laboral bajo

diversos modelos.

Capitulo IV Desempefio laboral, donde se analizan puntos como su definicion,

analisis del término, métodos de evaluacion y control de desempefio.

Capitulo V. Se desarrolla la metodologia detalle del estudio de caso, ademas de la
presentacion, analisis e interpretacion de los resultados. Posteriormente se
complementa la investigacion de campo con una bitacora de actividades la cual

respalda la metodologia realizada.

Finalmente se realiz6 una propuesta con base en el analisis de los resultados,

ademas de conclusiones, referencias y anexos.

. PROBLEMA

e Planteamiento

Hoy en dia, el analisis del desempefio laboral es fundamental para un clima laboral
optimo dentro una empresa; impacta de forma directa en la mente del colaborador
puesto que genera sentimientos de pertenenciay lealtad si el ambiente es el idoneo

para desarrollarse.
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Esto es relacionado de forma proporcional con el grado de satisfaccién que
se encuentre el colaborador. De aqui resulta que se proyecten indicadores en el

desempefio.

El estudiar las condiciones laborales a las que esta sometida esta poblacion,
podra dar una mirada a las brechas de género existentes, sin embargo, esto resulta

de vital apoyo para crear un ambiente equitativo de trabajo

El sector energético presenta una desigualdad en cuestiones laborales
siendo preponderante la participacion masculina en puestos de trabajo por lo que
es significativo elaborar un analisis referente a la situacion de la poblacion femenina

en dicho sector.

Cabe resaltar que este estudio esta enfocado al sector operativo que se
refiere al puesto en el area de despacho, comunmente conocido como
“‘despachador (a)” aunque el término recientemente empleado es “agente de
ventas”. Si bien presenta requisitos minimos para un perfil laboral, se requieren de

ciertas aptitudes para desempeiiar el puesto.

El conocimiento de las condiciones laborales podra crear las bases para
conocer las caracteristicas generales del personal femenino que labora en el Grupo
Gasolinero “Go Link”. Ademas de obtener la retencion de los colaboradores, esto
implica conocer el grado de satisfaccion laboral con el cual realizan sus actividades

ademas de observar el grado de influencia en el desempefio del puesto sefialado.
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Con la comprension de las condiciones laborales que presenta la poblacidn
femenina en puestos operativos de estaciones de servicio, se podra observar la
relacion que conlleva con la satisfaccion dentro del ambiente laboral y su impacto
en el desempefio de sus actividades. Lo importante de ello es analizar como se

relacionan ambos lineamientos que son satisfaccién y desempefio.

El hecho de contar con un enfoque en la poblacion femenina se debe a conocer
la situacién y analizar si existen brechas de género en el entorno laboral del sector

servicios de gasolineras

Finalmente es representativo conocer aspectos basicos de reclutamiento y
seleccion de personal para poder analizar el grado de pertenencia, lo cual se
encuentra estrechamente relacionado con ambos lineamientos de satisfaccion y

desemperio laboral dentro de éstas organizaciones.

l1l.  JUSTIFICACION

La satisfaccion laboral se encuentra relacionada con aspectos motivacionales en el
ambiente de trabajo, se refiere al grado de conformidad de la persona respecto a su
entorno de trabajo. Incluye diversos aspectos como el tipo de actividades
desempefadas, cuestiones econdmicas de remuneracion, condiciones laborales,
relaciones humanas, entre otros. También proyecta la actitud del colaborador frente
a sus obligaciones y se puede decir que surge debido a la correspondencia entre el

trabajo real desempefiado y las expectativas del colaborador.
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Referente al desempefio laboral, es aqui donde el individuo muestra las
competencias laborales alcanzadas durante el paso del tiempo y a través de la
experiencia; a su vez se integran por un conjunto de conocimientos, habilidades,
vivencias, actitudes, aptitudes, valores, los cuales contribuyen a alcanzar los

objetivos planteados en relacién a las exigencias de la organizacion.

La presente investigacion presenta una utilidad ambivalente, por un lado, es vital
para la sociedad puesto que existen numerosos estudios sobre brechas de género,
pero es interesante enfocarlo al sector servicios dentro de gasolineras; y por otro
lado para el sector organizacional, directamente a personal administrativo y

personal operativo de estaciones de servicio.

Su utilidad social radica en el ambiente laboral generado en las estaciones de
servicio, el grado de satisfaccion laboral, el desempefo del puesto ejecutado las
brechas de género existentes y las condiciones laborales a las que se encuentra

expuesta la poblacion.

De forma organizacional, el estudio del grado de satisfaccion laboral es
importante para contratar a las personas adecuadas para el puesto adecuado, crear
lazos con los colaboradores, contar con un sistema motivacional ademas de un
sistema de valores donde en trabajo en equipo es fundamental para el crecimiento

personal y laboral.

Esto requiere analizarse en relacion al desempefio generado en las actividades
del puesto ejecutado puesto que es de suma importancia para el aprovechamiento

de la jornada laboral, el cumplimiento de los objetivos y la salud en el clima laboral.
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Es necesario contar con especificaciones minimas para el puesto de trabajo en
el area operativa. Con base a la préactica, el reconocimiento de las actividades
laborales de puestos operativos y la relacion entre la satisfaccion y su desempefio,
sera de utilidad para analizar su existen discrepancias en la relacion planteada con
la finalidad de poder generar cambios especificos al estudio de la poblacién y

generar beneficios a la poblacion femenina.

Para conocer sobre el valor teérico cabe resaltar la numerosa informacién
existente sobre satisfacciéon y desempefio laboral o mayormente enfocado al
desarrollo organizacional, sin embargo, resulta de interés el enfoque en el sector
servicios de estaciones de servicio puesto que el sector energético ha contado con

grandes cambios debido a las reformas energéticas recientemente conocidas.

Finalmente, de forma metodoldgica puede ser de apoyo no para crear un huevo
instrumento de investigacion sino para conocer una relacion entre las dos variables
de la investigacion y puede sugerir como estudiar mas adecuadamente al area

operativa.

IV. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a) Objetivo General

Conocer el grado de satisfaccion laboral y su impacto en el desempefio de las
actividades referente a la poblacién femenina del sector operativo. Caso “Grupo

gasolinero Go Link”.
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e b) Objetivos Especificos

e Examinar el marco historico del trabajo femenino como antecedente de la
situacion laboral actual.

e |dentificar a través de la clasificacion de las organizaciones y empresas al
sector energético en estaciones de servicios.

e Determinar el impacto de la satisfaccién laboral en el desempefio de las
actividades en el puesto de trabajo del sector femenino.

e Indagar sobre las herramientas de evaluacion del desempefio y su empleo

en el area operativa de estaciones de servicio.

V. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢,De gqué manera se puede conocer el grado de satisfaccion laboral y su impacto en
el desempefio de sus actividades referente a la poblacion femenina del sector

operativo, Caso: “Grupo gasolinero Go Link?

a) Sistematizacion de la Pregunta de Investigacion

e ¢De qué manera se puede examinar el marco histoérico del trabajo femenino
como antecedente de la situacion laboral actual?
e ;COmo se procede a identificar a través de la clasificacion de las

organizaciones y empresas al sector energético en estaciones de servicios?
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e ¢;Cual el impacto de la satisfaccion laboral en el desempefio de las
actividades en el puesto de trabajo del sector femenino?
e ;Cbmo se indaga sobre las herramientas de evaluacion del desempefio y su

empleo en el area operativa de estaciones de servicio?

VI. HIPOTESIS

El grado de satisfaccion laboral en la poblacion femenina del sector operativo

impacta de forma directamente proporcional al desempefio de sus actividades

dentro de las estaciones de servicio (gasolineras).

a) Variable independiente

Grado de satisfaccion laboral

b) Variable dependiente

Desempeifio laboral en las estaciones de servicio (gasolineras).
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VIl. DISENO METODOLOGICO

ENFOQUE

El trabajo se realiz6 haciendo un andlisis de la informacion en forma cualitativa para
validar o verificar la postura de la investigadora en el tema que se desarroll6

apoyandose en una investigacién de campo.

METODO

La presente investigacion se realizo bajo el método mixto deductivo — inductivo ya
gue se presenta la explicacion del tema de manera general y se aplicé a una
muestra para después validar la informacién y llevarla nuevamente a la generalidad

gue permitié cuantificar el efecto de la investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo se realiz6 con un tipo de investigacion descriptiva para la
construccion del marco tedrico integrado por “4” capitulos, que sirvié de apoyo al
tema que permiti6 analizar las fuentes de informacion secundarias con el objetivo

de describir temas y subtemas relacionados con el origen del trabajo, haciendo un
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repaso a fundamentos, conceptos y teorias, etc. Con un tipo explicativo se explicé

el estudio de la satisfaccion laboral y su relacion con el desempefio del puesto.

VIIl.  ALCANCES Y LIMITACIONES

El objeto de estudio es el “caso Grupo Gasolinero Go Link”, que esta conformado
por ocho Estaciones de Servicio, su alcance aplica al territorio mexicano,
especificamente al area urbana de la Ciudad de Puebla debido a la naturaleza de

las estaciones de servicio.

La presente investigacion pertenece al sector de servicios, especificamente
al energético (venta de carburantes) y la situacion laboral de la poblacién femenina,

referente al perfil de puestos de los colaboradores en el sector operativo

El estudio es de caracter transversal, se encuentra enfocada para el afio 2017-

2018; dentro del espacio geografico se encuentra delimitada en la ciudad de Puebla.
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CAPITULOI.
SITUACION LABORAL
FEMENINA



CAPITULO I. SITUACION LABORAL FEMENINA

En este capitulo se hablara a fondo de la situacion laboral femenina desde tiempos
remotos donde se abarcara a grandes rasgos un marco histérico y se procedera a

analizar la situacién en el mundo, en México y en la actualidad.

El acceso de las mujeres en su calidad de ciudadanas a la educaciény a un
salario puede considerarse como una de las conmociones mas importantes vividas
por nuestras sociedades en el siglo XX. Al invadir los espacios considerados hasta
entonces como terreno acotado de los hombres y privilegios de la masculinidad, la
escuela y el lugar de trabajo, la mujer lo cuestionaba todo, tanto en la vida intima

como en la vida publica (Mernissi, 2002).

1.1 MARCO HISTORICO DEL TRABAJO EN LA POBLACION
FEMENINA

A lo largo de la existencia del ser humano, han existido diferencias biologicas de los
hombres y las mujeres, estas diferencias no son motivo de apartamiento o
segregacion, sucede pues que significan un mejor complemento referente a las
actividades que se realizan en sociedad. El trabajo femenino se ha visto delegado
en muchos aspectos de la vida en sociedad, sin embargo, resultara vital para un

buen desempeiio en la vida laboral de los individuos.

Las relaciones humanas se han constituido en un movimiento

contemporaneo para sensibilizar las relaciones entre los hombres, especialmente
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las que se dan en el ambiente laboral, pues aun cuando las relaciones humanas no
constituyan una ciencia no podemos dejar de subrayar su caracteristica
fundamental que es su interdisciplinariedad, de tal suerte que no existe actividad

dentro del arte, o la ciencia, donde no intervengan (Torre, 1998).

Las relaciones humanas, sin ser una panacea, tratan de ubicar al hombre en
el justo medio para que encuentre las pautas que le permitan conciliar sus intereses
personales con los de la organizacion; esto con el fin de que él encuentre, si no la
plena realizacién en los diferentes campos en que se desenvuelve, si la
homeostasis psicolégica que le permita vivir tranquilamente y ser un miembro

productivo en su contexto social (Torre, 1998).

Con esto se refuerza el hecho de que el hombre es un ser social por
naturaleza, ya que, para poder satisfacer sus necesidades materiales y morales, se
encuentra inmerso en una sociedad. El hombre no puede subsistir como un ente
aislado de la realidad, estar dentro de ella es la clave para su desenvolvimiento.
Esto significa que el bienestar y prestigio de los seres humanos, depende,
sustancialmente, de la manera de establecer relaciones. Es indispensable contar

con principios éticos que sustenten dicho comportamiento.

Sin embargo, por la manera en que se desenvuelve el hombre, se pueden
presentar situaciones conflictivas o barreras que impidan el acercamiento a los
demas. Estas barreras se manifiestan como resultado de la incomprensién, la cual
es muy frecuente entre los humanos, y pueden fortalecerse de manera que resulte
dificil superarlas. En este sentido, las relaciones humanas tienen la finalidad de
destruir todos los obstaculos en el buen entendimiento entre los seres humanos; el

instrumento ideal para destruir tales barreras es la comunicacion (Torre, 1998).
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Las relaciones humanas estan presentes desde el periodo paleolitico o la
edad de piedra, ya que se han encontrado caracteres primitivos asociados a

instrumentos y herramientas simples.

El origen del ser humano se vio marcado por la etapa primitiva, con la
aparicion del hombre sobre la Tierra, se dio un proceso de desarrollo y se crearon
entre los hombres relaciones que no existen en el mundo animal: las relaciones
laborales. Las primeras herramientas que el hombre produjo fueron los mazos de
piedra toscamente tallados y el palo, los cuales eran la prolongacion artificial de los

organos del cuerpo.

Es entonces que una vez que el hombre tuvo cierto control de la naturaleza,
sinti6 la necesidad de organizarse desde el punto de vista social, politico y religioso.
De esta relacion, surge el matriarcado donde la propiedad, el nombre y la herencia
se transmiten por via materna. Posteriormente surge el patriarcado y en esta forma

de organizacion primitiva predominaba la autoridad paterna.

El desarrollo y operacion en la sociedad primitiva, obedecié a la formacion de
grupos de trabajo, originalmente constituidos por la familia, posteriormente por el
clan (grupos de familias), y finalmente por la tribu (conjunto de clanes) que se
agruparon voluntariamente por la necesidad de supervivencia;, estas uniones
voluntarias propiciaron las luchas entre grupos para dominar determinados

territorios (Torre, 1998).

Durante la etapa esclavista, en la historia su modo de produccion se basaba

en la explotacion del hombre por el hombre, originalmente tuvo un caracter
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doméstico matriarcal y el esclavo estaba completamente privado de su libertad y no
gozaba de ningun derecho, motivo por el cual su duefio podia disponer por completo

de su trabajo y de su vida (Torre, 1998).

La caracteristica distintiva de las relaciones de produccion es la propiedad de
los esclavos; no s6lo sobre los medios de produccion, sino también sobre los
mismos productores, de ahi que la ley econdmica fundamental del régimen
esclavista se defina como la produccién de excedentes y la explotacién de los

esclavos.

Eltrabajo de la mujer en la antigiiedad y el Medievo es dificil explicar, ejemplo
de ello es en el antiguo Egipto donde los elementos iconograficos muestran que se
desempefaban en actividades como la agricultura, preparacién de alimentos,
vestimenta, actividades artesanales; de igual forma en la antigua Grecia se hace

referencia a actividades similares.

La etapa feudalista, surgi6 como consecuencia de la caida del Imperio
Romano. Las tierras asignadas en estas condiciones se denominaron feudos y con
ello el esclavista se transformé en sefior feudal al prescindir de los esclavos; pero
aun cuando el campesino ya no era un esclavo, si se hallaba en estado de
servidumbre, pero poseia una economia propia basada en su trabajo personal
(Torre, 1998).

Cabe resaltar que si bien, el campesino ya no tenia el papel de esclavo, la
esclavitud continuaba. Ejemplo de ello es en la antigua Grecia donde las esclavas

solian trabajar en minas y muchas veces ni nombre tenian, algunas veces contaban
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con un apodo de su region de origen; sin embargo, no se debe hacer una distincién

respecto de los esclavos hombres puesto que su destino de esclavitud era igual.

Pero un rasgo distingue claramente la esclavitud de las mujeres: en los
mercados de esclavos, durante las ventas publicas, las mujeres ofrecidas a la venta
estaban divididas en dos grupos, las esclavas de trabajo y las esclavas de placer.
El nexo entre el trabajo y la prostitucion sigue siendo muy sélido, se trata de una

cuestion de apariencia fisica (Sullerot, 1988).

En ésta época las fuerzas productivas alcanzaron un nivel mas elevado que
la esclavitud. Esto propici6 la creacion de una reglamentacion gremial que pusiera
fin a las contradicciones del feudalismo, lo cual originé la lucha de clases entre los
campesinos y los sefiores feudales que permitié el surgimiento de las relaciones

capitalistas de produccion (Torre, 1998).

En el Medievo, la mujer perfeccion6 actividades como la tapiceria, orfebreria
y bordados; la agricultura continué siendo la principal ocupacion. También se

dedicaba al cuidado de los huertos, del ganado y de las vifias.

Otro ejemplo de su delimitacion ocurre cuando el hombre cazaba vy
recolectaba lefia, la mujer lo ayudaba a almacenar las reservas de esta lefia,
realizaba la recogida de frutas silvestres, cultivaba alrededor de la casa, etc.
Ademas de suministrar el alimento y la calefaccion, aseguraban la fabricacion de

ropa en las casas rurales (Sullerot, 1988).
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Finalmente en esta etapa, en los registros de 1292-1300, se citan quince
oficios como exclusivamente femeninos los cuales son los siguientes: (Sullerot,
1988).

Devanadoras de hilos
Peinadoras

Cardadoras

Elisseresses

Urdidoras
Confeccionadoras de bolsas
Sombrereras de seda

Hacedoras de sombreros de oro

© © N o g M w D P

Batidoras de seda
10. Floreadoras de cofias
11. Malleras de seda
12.Batidoras de estafio

13. Batidoras de oro, etc.

Todos los oficios del sector textil, anteriormente mencionado, contaban con
un gran numero de obreras, sin embargo nada de lo que elaboraban les pertenecia
y Unicamente los hombres podia participar en los negocios de compra/ venta. Se

consideraba como una persona notable a la mujer que fuera propietaria de un telar.

En la etapa renacentista corresponde al nacimiento y expansion del
cristianismo y la propagacion de la fe musulmana. Esto trajo consigo el nacimiento
de dos mundos (oriental y occidental) lo que trajo como consecuencia una rivalidad

y su inevitable enfrentamiento como las Cruzadas.
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Apareci6 una nueva clase, la burguesia, la cual podia adquirir hasta titulos
nobiliarios y conquistar todas las areas de poder. Es en esta clase donde aparecen

las “amas de leche”, mujeres encargadas del cuidado de los hijos de la burguesia.

El Renacimiento vio nacer la idea de la educacion, los balbuceos de la
pedagogia, pero en provecho tan solo del amor paterno. La madre sigue
desempefando un papel pasivo y de poco relieve (Sullerot, 1988). Cabe resaltar
qgue las domésticas no era el sector mas bajo de la escala social puesto que aun

existian siervos y siervas, los cuales no eran duefios de su libertad.

Durante la etapa de la Revolucion Industrial existio una serie de cambios
economicos que transformaron a la sociedad europea en los siglos XVIII y XIX,
como la ampliacién de mercados y mayor demanda de los productos, el capitalismo
mercantil y la revolucion agricola (Torre, 1998). Con ello desapareci6 la familia de
produccion y aparecio la familia de consumo. Asimismo, surgio el proletariado, la

division del trabajo y la explotacion del obrero.

En esta etapa, es importante citar a Proudhon, antifeminista patoldgico,
narcisista y homosexual; su influencia sobre la evolucion de las ideas en el mundo
del trabajo. Sefiala que el Unico destino de la mujer debe ser el servicio de su
esposo, las labores domésticas y la procreacion; referente al trabajo, nada que
pueda parecerse a un oficio (Sullerot, 1988). Principalmente, las ideas de Proudhon
buscaron que el hombre tuviera derecho de vida y muerte sobre su mujer; esta
ultima no tenia por qué trabajar puesto que de hacerlo, le robaria el trabajo al

hombre.
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Durante la etapa capitalista, se caracteriza por adoptar un sistema
econdmico-social, basado en la propiedad privada de los medios de produccion y
en el cumplimiento de las funciones productivas por parte de entidades privadas
gue actuan buscando un lucro (Torre, 1998). Aqui se da un incremento en los bienes
de produccién en los sectores industriales y agricolas, ademas con el desarrollo de
la técnica y ciencia, propicia la especializacion; se desarrolla la industria bélicay se

realizan operaciones bancarias.

Esto trajo como consecuencia que las condiciones de vida de los hombres
se transformaran de forma radical. También hubo un profundo cambio en su
ideologia, se enfatizé el individualismo y es cuando durante esta etapa tienen lugar

guerras mundiales y el terrorismo.

El sistema capitalista ha significado, histéricamente, un enorme progreso
pero tiene dos aspectos fundamentales negativos como: la contradiccion entre una
produccion social y una apropiacion individual o privada de la misma; otra negativa
es la conversién del trabajo humano en una mercancia, y la explotacién a beneficio
privado de dicho trabajo. Con ello se da paso a una etapa socialista, como reaccion
al abuso y explotacién del trabajador y en oposicion al capitalismo, surge a
comienzos del siglo XIX. Se trata de un conjunto de doctrinas que sugieren un
cambio radical en la organizacion de la sociedad, mediante la supresion de las
clases sociales y la distribucién igualitaria de la riqueza, por medio de la hegemonia

de clases trabajadoras y la colectivizacién de los medios de produccién.

Uno de los cambios méas importantes en el mercado de trabajo fue la
creciente participacion femenina. En América Latina este cambio se dio de manera

paulatina desde los afios setenta y, en mayor medida, durante la década de los
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ochentas (denominada época perdida). Desde los 80’s se comenz6 con una
tendencia de la incorporacién de la mujer a la Poblacion Econdmicamente Activa,
como parte de las transformaciones que conllevé el proceso de globalizacion. Con
este breve repaso historico sobre las relaciones sociales del hombre y su evolucion,

se debe abrir un nuevo parametro en referencia a las relaciones humanas laborales.

1.2 CONDICION LABORAL DE LAS MUJERES

La administracion moderna recurre a las mujeres como un elemento que impulsa al
hombre a aumentar la productividad en el trabajo. Cuando se habla de equilibrio
(homeostasis) se hace referencia a al paralelismo que debe existir en el trabajo y
en la sociedad con objeto de procurarle al hombre trabajo y salud mental (Torre,
1998). En la medida que se logren conjuntar los ambitos social y laboral, se
proporcionara al hombre una gran posibilidad de alcanzar sus metas individuales y
organizacionales como el aumento en la productividad, realizacion personal y

mejoramiento econdmico.

El origen del andlisis del trabajo puede ser establecido desde las
investigaciones de Taylor referentes a la especializacion del trabajo visto desde un
punto cientifico. El objetivo era la maximizacion de la produccion mediante

actividades repetitivas, productividad y eliminacion de tiempos muertos.

A partir de los afios 60 del pasado siglo, se produjo una ruptura en dicho
sistema de géneros al incorporarse las mujeres al mercado laboral (Alcafiiz, 2017).
Las trayectorias laborales, se definen como las posiciones sucesivas que las

personas van ocupando en el mercado laboral a lo largo de su vida. Asi, las
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trayectorias laborales de las personas se encuentran insertas en una estructura

social pero también en un sistema de género (Roberti, 2012).

Desde una perspectiva de género, podria decirte que han sido distintas las
condiciones entre hombres y mujeres debido a que dependen de factores

estructurales, culturales y estratégicos.

Con la incorporacion de las mujeres al mundo laboral y la ampliacién de la
cobertura de la educacion inicial para atender las nifias y los nifios de estas mujeres
trabajadoras, recae, en mayor grado sobre las instituciones educativas, la
responsabilidad de la formacion integral de las personas (Camacho & Watson,
2007).

Es por ello que la instruccion educativa juega un papel vital en la calidad del
ser humano en formacién, es necesario sentar las bases para el desarrollo de la
personalidad; es aqui donde es preponderante tener la estructura de la equidad de

género.

La perspectiva de género permite evidenciar la manera en que la
masculinidad y feminidad se han construido a lo largo del proceso de socializacion
y las consecuencias que esta construccion tienen en las relaciones de los hombres
con las mujeres, con el objetivo de efectuar cambios que permitan la equidad en

estas relaciones (Torres, 2011).
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Las mujeres, al introducirse en el mercado laboral sin abandonar el
desempefio de su rol de cuidados, desarrollan estrategias para poder realizar
ambos roles o tareas pero la persistencia del rol tradicional de cuidados, condiciona
su trayectoria laboral e influye en las caracteristicas de su presencia en el trabajo
(Alcaiiiz, 2017).

Es interesante destacar el rol de la mujer, tradicionalmente, la mujer ha
entendido su vida privada como un conjunto de practicas afectivas y materiales
orientadas al cuidado y atenciéon de otros. Con la sociedad moderna, se han
producido cambios en la trayectoria vital de la mujer que afectan tanto a la esfera

laboral como a la familiar (Biedma & Medina, 2014).

1.2.1 En el mundo

Se debe considerar que desde tiempos neoliticos el humano se agrupaba de
manera mixta formando clanes o tribus para tratar de sobrevivir, por estas épocas
el dominio del matriarcado daba una posicion vital para las mujeres como dadoras
de vida tenian control de los clanes y la proteccion de las hembras era primordial

para todo grupo de individuos si querian preservarse para las posteridades.

Debido a esta posicion que ocupaba la mujer dentro de los conjuntos sociales
sus actividades fueron delimitadas a la crianza y cuidados de los hijos también se
le dieron labores de mantenimiento del hogar, mientras que los hombres se
cargaron de la caza de animales para el alimento del clan y generalmente todas las

actividades que implicaran mayor fuerza fisica.
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Fue asi que desde esos tiempos a la mujer se le destino aparentemente a
ocupar su posicién con labores domésticas llevando a la concepcién de que estas
tareas son exclusivas de este género, pero las bases donde se forman estas
relaciones sociales siempre estan en constante transfiguracion lo que lleva a que el

papel de la mujer dentro de las actividades sociales vaya cambiando.

Con este punto referencia en la historia cuando se modificaron las bases de
la estructura social, la participacion de la mujer tuvo un papel diferente. La
revolucién industrial trajo una serie de modificaciones que dieron la consolidacién

de la clase obrera dentro de estas nuevas relaciones sociales de produccion.

Eric Hobsbawm dice “lo que es necesario estudiar también son los cambios
gue estan experimentando las formas de relacion entre los sexos, tanto en la
realidad social como en la imagen que cada sexo tiene del otro.” ya que en Inglaterra
en estos tiempos la clase obrera era sometida fuertemente por la clase capitalista
pero un sector dentro de ella era indispensable para tareas especificas lo que

obligaba a los nifios y las mujeres a trabajar en las maquilas (Hobsbawm, 1987).

Con jornadas de 16 horas o mas y aun que no se manejaba un salario minimo
el gque estos percibian era menor al que se les pagaba a los hombres, las
condiciones por la cuales se suscitaban estas supe explotaciones eran justificadas
de manera sinica determinando que el género femenino era el Gnico que podia

realizar las actividades con delicadeza y esmero.

La lucha de clases con el tiempo fue dando al proletariado derechos que

redujeron sus jornadas de trabajo y determinaron un salario minimo en general
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como clase se lograba un progreso, pero las diferencias de género ya estaban
marcadas dando una vez mas a la mujer una posicién dentro de la clase obrera no

muy favorable.

1.2.2 En México

Aterrizando a la realidad concreta en México la insercion de la mujer en el mercado
laboral no tiene gran importancia hasta los afios ochenta cuando comienza la era
de la “globalizacién” donde los grandes capitales buscan contrarrestar la caida de
la taza de ganancia lo que los lleva a buscar nuevos territorios donde colocarse y

conseguir mano de obra mas barata.

Asi es como se flexibiliza el empleo y las mujeres encuentran una
oportunidad de posicionarse dentro de grandes empresas, pero al mismo tiempo
poder continuar con las tareas del hogar lo cual no resulto nada producente para
ellas con jornadas cortas y salarios por debajo del minimo una vez mas resultaban

ser las mas afectadas del sector laboral mexicano.

Las mujeres representan un poco mas de la mitad de la poblacién, pero su
aportacion en la actividad econémica no corresponde a la capacidad maxima que
pueden generar. Actualmente, existe una brecha de género, lo que merma un

avance hacia la equidad.

Dentro de México, el mundo laboral estd en constante transformacion, en la

década de los 90°s los contratos colectivos se desvanecieron para dar paso a los
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contratos individuales, las prestaciones fueron mas escasas y la estabilidad se
convertia en un mito. Actualmente las condiciones no difieren mucho que en aquel
entonces. Este nuevo panorama, producto de la globalizacion, ofrece una

flexibilidad laboral, donde las mujeres desempefian un nuevo papel.

En el mercado del trabajo hay dos fendmenos que tienden a crecer a medida
gue la globalizacion avanza: la desocupaciéon y la informalidad (Gonzalez, 1998). La
desocupacion se refiere a una constante en mantener los salarios bajos y la
informalidad es parte de esta flexibilidad laboral, es la incorporacién de sistemas de
salario flexible, comercio informal, pérdida de prestaciones, jornadas discontinuas y

trabajos a domicilio.

Es en este contexto donde se desarrolla el trabajo femenino, de acuerdo con
Gonzélez (2000):

Las mujeres se han convertido en la mano de obra que mas se adecula a las
necesidades de los empleadores debido a que se les paga menos que a los
hombres y a que por sus condiciones de género estan dispuestas a trabajar a tiempo
parcial, en su casa, etc., pues tienen que cuidar a los hijos y realizar los quehaceres

domeésticos.

Esto significa que, desde aquel entonces, la tasa de empleo femenino crecio,
pero solo para algunos sectores del mundo laboral; las mujeres no eran aptas para
puestos que solo se consideraban para hombres. El concepto de equidad diferia en

la practica.
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Dentro de la economia formal, las tasas de desocupacion abierta son muy
bajas puesto que no existe un seguro de desempleo. Sin embargo, la demanda del
empleo femenino muestra una tendencia al alta, debido a que para el 2005, ya

representaban el 65% de la ocupacion total.

Otro dato significativo sobre la desigualdad laboral en México, muestra que
ocho de cada diez hombres son econémicamente activos, mientras que cuatro de
cada diez mujeres lo son (Notimex, 2016). Con dicha informacién, vuelve a aparecer
esta discrepancia entre los datos estadisticos puesto que las actividades del hogar
no entran dentro de la clasificacion de “trabajos remunerados”. A pesar de la activa
participacion de las mujeres, durante la Ultima década, aun persisten condiciones

de desigualdad referente a nivel de ingreso, posicion o toma de decisiones.

Al aterrizar la ocupacion laboral en el pais, se encuentra una mayoria en el
comercio (25.4%) aunque esto incluye tanto comercios establecidos como
economias informales, servicios personales (23.3%) y como trabajadoras

industriales, artesanales y ayudantes (17.5%) (Notimex, 2016).

Hoy en dia, un area de oportunidad seria la apertura del mercado laboral para
mujeres, considerar al ser humano como un todo y no segregarlo en cuanto a sus

habilidades o caracteristicas de género.

Para el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica: Esto
corresponde al objetivo de generar mayores ingresos para sostener a las familia;
ejemplo de ello es que para el afio 2000, uno de cada cinco hogares en nuestro pais

estaba a cargo de una mujer (INEGI, Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
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Informatica, 2000). Referente a la PEA por estado civil, también hay una constante

en gue las mujeres divorciadas tienen mayor participacion y son jefas de familia.

Ya para el 2013, 20.2 millones de mujeres integraron la poblacion
econdmicamente activa en contraposicion a los 19.3 millones de desempleadas.
Estas cifras ayudan a comprender la situacion a la que se enfrentan a pesar de que

este enfoque de insercién laboral femenina tiene varias décadas de ser empleado.

Esta inclusién laboral, representd un gran cambio cultural y generacional
debido a que existi6 una metamorfosis al comparar la vida en la actualidad con

respecto a la forma de vida de las madres y abuelas.

Existen problemas constantes a los cuales se encuentra la mujer para
integrarse al mercado laboral, como son dobles jornadas de trabajo, discriminacion
salarial segregacion ocupacional y hostigamiento sexual. Los cuales, hacen
hincapié en que tienen su origen en la estructura de la sociedad, al construir las
caracteristicas de género, que van desde los atributos, estereotipos, valores y roles,

gue fueron asignados por sus caracteristicas biologicas.

Con ello, la problemética que genera esta desigualdad social, existe desde
gue el hombre primitivo evoluciond, desde aquellos tiempos se observo la distincion

en gue las caracteristicas biolégicas no son las mismas.

Al hablar de los estereotipos, especificamente, es ahi donde se da la division

sexual del trabajo. A partir de las habilidades que hacen la diferencia de género,
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encontramos que a las mujeres se le atribuye las funciones de reproduccién, que
incluyen actividades o remuneradas como las labores del hogar y la crianza de los
hijos, mientras que los hombres se les asocia con el rol productivo, referente a las
funciones de trabajar que son valoradas y remuneradas, estatus de poder,
proteccion y autoridad. Esto crea un ambiente de subordinacion por parte de las

mujeres, en relacién al trabajo de los hombres.

Es importante abordar mas a detalle que es la discriminacién y en términos

generales es lo siguiente:

“Conjunto de actitudes y practicas directas e indirectas que ubican en una
condicion de desventaja a las mujeres y a otros grupos de la poblaciéon por su
género, origen étnico, edad, condicion fisica y situacibn econdémica, frente a las
oportunidades, derechos y beneficios de desarrollo humano en todos los ambitos”
(Inmujeres, 2003).

La discriminacion, siempre incluye un factor de desventaja de un grupo frente
a otro, corresponde a una confrontacién de intereses que termina por el logro de
obtener el poder y reconocimiento. Dentro de dichos grupos en perjuicio, se
encuentra a la mujer, pese a que no es un grupo minoritario, su situacion a lo largo

de la historia no es favorable.

Ahora bien, en el ambito laboral, se aterriza este concepto cuando al tener la
misma capacidad, nivel de estudios, formacion y experiencia que los hombres,
reciben un trato diferente e inferior en cuanto a contratacion, condiciones, aspectos

remunerativos, etc.
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Existen diversos tipos de discriminacion, dentro de los cuales, se encuentran
los siguientes: La discriminacién salarial, se refiere 100% a cuestiones econémicas
y de remuneracion, referente a un pago menor por realizar las mismas actividades.
La discriminacion ocupacional, es la exclusion de las mujeres en trabajos
masculinizados, como las éareas agropecuarias, de construccion, de
comunicaciones y transportes y de administraciéon publica; aunque también hay
trabajos considerados femeninos como la maquila, manufactura, comercio y

servicios.

La discriminacién en la adquisicion de capital humano, implica un menor
acceso a oportunidades de asensos y de actividades que incrementen su
productividad. La discriminacién en el empleo, también afecta a hombres, puesto

que funciona en variables como la edad, cualificacion y situacion familiar.

En relacion al empleo, la violencia laboral, incluye el hostigamiento sexual y
el acoso laboral, conocido como “mobbing” por parte de compareros de trabajo de
la misma jerarquia o de puestos con mayor peso. La finalidad de dichas practicas a
corto plazo es infundir miedo a la persona agredida dentro de su lugar de trabajo y
a largo plazo que la persona en cuestion abandone el puesto dentro de la

organizacion.

Después de establecer estas diferencias, es posible observar el estereotipo
del rol femenino y su papel laboral es descalificado por preceptos culturales que no
se fundamentan en la capacidad para desarrollar el puesto. Los supuestos
culturales que favorecen las practicas discriminatorias para la mujer se sintetizan a

gue el principal compromiso es con su familia, su papel esta supeditado a ser tanto
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madres como esposas, pero dificilmente profesionistas; a pesar de existir avances

en esta materia, esta mentalidad aln se encuentra arraigada en la sociedad.

Ahora bien, en el rubro profesional se puede mostrar lo siguiente en aspectos
educativos, ejemplo de ello es que los puestos con mayores ingresos, son ocupados
por hombres y en los ingresos mas bajos, predomina la poblacién femenina. Segun
datos de Inmujeres (2017), el 7.1 % de hombres tienen un nivel de ingresos mayor
a cinco salarios minimos, mientras que, con las mujeres, el porcentaje disminuye a
4.5%. Al observar los datos sobre la educacion, existe una relacién inversamente
proporcional entre hombres y mujeres, debido a que las mujeres que mayor nivel de
estudios representa un mayor porcentaje de la poblacién ocupada, mientras que los

hombres con menor grado de estudios, tienen el mayor grado de ocupacion.

En este contexto, los institutos de las mujeres son creados en los gobiernos
actuales con el fin de fomentar la perspectiva de género como una condicion para
lograr la igualdad de oportunidades y, sobre todo, eliminar todas las formas de

discriminacion contra las mujeres (Vizcarra, 2002).

En México existen instituciones que buscan erradicar préacticas
discriminatorias y promover la equidad de género, tales como el “Instituto Nacional
de las Mujeres” (INMUJERES), el cual tiene como objetivo principal; “Promover y
fomentar las condiciones que den lugar a la no discriminacion, igualdad de
oportunidades y de trato entre los géneros, el ejercicio de todos los derechos de las
mujeres y su participacion equitativa en la vida politica, cultural, econémica y social
del pais” (InMujeres, 2003).
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Otro campo de investigacion resulta ser el desplazamiento, donde se muestra
gue un area de oportunidad puede ser el disefio de politicas publicas porque la
mujer es quien mas le afecta este fendmeno debido a que se hacen responsables
del cuidado de los nifios, ya que por lo general, los hombres migran en busqueda

de mejores oportunidades.

Diversas ONG’s han manifestado que en México miles de desplazados
sufren de escasez de alimentos y malnutricién, en particular las mujeres y los nifios.
Las mujeres desplazadas no sélo viven en carne propia la ignominia de la violencia
de género, de la anulacién de su libertad sexual sino que, ademas, sus hijos se
encuentran en una profunda situacién de vulnerabilidad: falta de alimento, de techo,
precaria atencion a la salud, por mencionar algunas (Hernandez, 2008). Esto debe
mostrar que se deben hacer estudios sobre el reconocimiento de los costos
emocionales, sociales, culturales y econdmicos sobre la situacion de la mujer en

desplazamiento.

Otro punto a evaluar es que las mujeres tienden a retirarse a edades mas
tempranas que los hombres y a trabajar menos horas en empleos formales
remunerados, asi como a trabajar mas que los hombres en empleos no regulares y
de tiempo parcial, esto ocasiona que sea dificil lograr acumular la cantidad de
recursos econdémicos necesarios para garantizar una anualidad que permita un nivel

de vida adecuado en el retiro (Martinez, Henaine, & Zubieta, 2016).

Los cambios en la estructura del mercado de trabajo, se deben a la tendencia
creciente de crear empleos de tiempo parcial o empleos flexibles, lo que se puede

traducir en una remuneracion insuficiente y puede afectar a las mujeres en mayor
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medida por ausencias por maternidad. Otro aspecto de vital importancia es la

diferencia en la composicion de la estructura familiar.

Es un hecho que, desde un punto de vista social, ha habido grandes avances en
México, sin embargo, el problema es mas profundo y estructural; aunque existan
leyes en pro de la equidad de género, la basé esta en la familia, esta en el ambito
social en el que estamos inmersos, donde se arraiga la cultura de superioridad del

género masculino.

1.2.3. En la actualidad

El Fondo Monetario Internacional, muestra lo siguiente:

Pueden existir beneficios macroeconémicos mayores, si las mujeres
desarrollaran plenamente su potencial, 865 millones de mujeres en el mundo

podrian contribuir en la economia (Fondo Monetario Internacional, 2013).

Dentro de las empresas, el empleo de la fuerza laboral femenina, conduciria
a aprovechar mejor el talento y capacidad que pueden ofrecer, pero también hay

gue hacer énfasis a la distribucién en puestos gerenciales y juntas directivas.

Un andlisis de la Organizacién Internacional del Trabajo (OTI, 2010) muestra
gue las mujeres estan sobrerrepresentadas en los puestos que se caracterizan por

su bajo status y remuneracion.
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Ejemplo de este enfoque, entre los miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econémicos (OCDE), el empleo femenino se concentra
en el sector de servicios, debido a que emplea el 80%, en contraposicion del 60%
de los hombres; especificamente se encuentran en el sector de salud, servicios

comunitarios y servicios educativos (Fondo Monetario Internacional, 2013).

Siguiendo este enfoque, la disparidad salarial existe aun cuando se
encuentren dentro de las mismas ocupaciones, la brecha salarial es de alrededor
de un 30% en paises de la OCDE, sin embargo, esta segregaciéon disminuye en las
mujeres jovenes pero aumenta durante la maternidad, lo cual, es excluyente y da a
denotar cierta prohibicion para ese periodo de la vida o para la creacién de familias
(OCDE, 2012).

En la actualidad, no existe igualdad de condiciones, aun hay carencia de
derechos; a pesar de que las mujeres hacen una contribucion al bienestar
econdmico, existen grandes cantidades de trabajo no remunerado, que no se
integran al PIB, estas cifras hacen invisibles dichas labores. Muestra de ello es que,
en el 2014, el valor econémico de las actividades domésticas, de cuidado y no
remuneradas, equivale al 15.6% del PIB (InMujeres, 2003).

Estos ultimos dos enfoques, muestran una incongruencia para la situacion
laboral femenina, puesto que, por un lado, se hace énfasis al valor de la familia,
pero por otro, se limita a la mujer para que se haga cargo de estas actividades, lo

cual obliga a aceptar jornadas de trabajo parciales o salarios mal remunerados.
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En estudios realizados en Espafia se encuentra lo siguiente: las mujeres
suponen una amplia mayoria en los trabajos que requieren una menor cualificacion;
mientras, por otro lado, su presencia es minoritaria en aquellos puestos
relacionados con un nivel mas elevado de responsabilidad y de remuneracion
(Cano, 2016).

Es indudable que existen cambios formales y estructurales que apoyan la
igualdad, sin embargo, parecen mostrarse insuficientes ante la situacién actual.
Durante las ultimas décadas han mostrado un notable avance tecnoldgico pero aun
existe un fuerte desequilibrio en cuestiones sociales, muestra de ello son los

derechos de igualdad.

Asimismo, se ha comprobado que la poblacién femenina activa ocupa
mayoritariamente aquellos tipos de contrato (discontinuos y para cubrir bajas) y de
jornada laboral (jornada parcial) que suponen la obtencion de salarios mas bajos.
Es decir, un gran namero de las mujeres que consiguen trabajar lo hacen en
condiciones de precariedad, a pesar de las diferentes medidas legislativas que
desde finales de los afios noventa se han llevado a cabo, en el sentido de establecer

incentivos para la contratacion indefinida para el sexo femenino (Cano, 2016).

A pesar de lo avances significativos en el continente europeo, se encuentra
el caso de Espafia donde la Ley de Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres,
promulgada en el afio 2007 ha sido decisiva en el ambito laboral, las medidas de
esta legislacion estan encaminadas a evitar situaciones de discriminacion por razon
de sexo y a otorgar a las mujeres de apoyo juridico para mermar dichas practicas

en las organizaciones.
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En todos los paises, la representacion femenina en los altos cargos y entre
los empresarios sigue siendo baja (Fondo Monetario Internacional, 2013). Al hablar
de puestos que indiquen estar entre altas jerarquias, encontramos que, durante los
estereotipos de género pueden mermar la participacion de la mujer en estos

ambitos.

Las mujeres que han podido ejercer una actividad profesional se enfrentan al
llamado “techo de cristal”, que fue descrito en 1986 por el Wall Street Journal, y se
refiere a que existe una barrera invisible que representa un obstaculo para que las
mujeres altamente capacitadas ocupen puestos directivos, independientemente de

sus capacidades y méritos (Velasco, 2013).

La participacién de la mujer en el mundo laboral ha cobrado un porcentaje
mayor, sin embargo, aun existen discrepancias de género; se tomara de manera
especifica la inclusion de la poblacion femenina en el sector de la compra/venta de

hidrocarburos, donde su finalidad es preponderantemente econémica.

En este capitulo se abord6 un marco historico del trabajo femenino donde se
hizo un andlisis de la condicion laboral para poder vincularlo a la industria de
hidrocarburos, especificamente a las estaciones de servicio, temas que se

desarrollaran en el siguiente capitulo.
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CAPITULO Il.
INDUSTRIA DE
HIDROCARBUROS



CAPITULO Il INDUSTRIA DE HIDROCARBUROS

En este capitulo, se abordaran los conceptos y clasificaciones de organizaciones y
empresas, ademas de hacer un estudio sobre el sector energético, donde se

desarrollara la reforma energética enfocada a estaciones de servicio.

Una organizacion es un concepto mas amplio que una empresa, se puede
decir que es un grupo de personas que se comunican y estan dispuestas a
interactuar de forma coordinada para el logro de objetivos. Su funcionamiento se
encuentra delimitado por normas. Cuenta con recursos humanos, tecnoldgicos,

econdmicos, entre otros.

La empresa es una organizacion con fines de lucro preponderantemente,
nacio para atender las necesidades de la sociedad, el avance econdomico de
cualquier pais esta estrechamente relacionado al sector industrial, el campo de
accion es la propia empresa. Un elemento fundamental es el factor humano dentro

de ellas ya que ellos determinan el rumbo de esta.

Referente a la industria gasolinera, el expendio al publico de combustibles
liquidos y otros productos petroliferos representa el ultimo eslabon en la cadena de
suministro y elemento clave para asegurar que la poblacién cuente con un abasto

efectivo y a precios competitivos de energia.
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2.1 ORGANIZACION

Para abordar el concepto de organizacion, es importante identificar que la vida de
las personas esta conformada por la interaccion con otras personas y con elementos
afines a la sociedad. Los seres humanos tienen un caracter directamente social e

interactivo, no puede vivir en aislamiento.

Segun su origen etimoldgico, la palabra organizacion procede del griego
organon que puede traducirse como herramienta o instrumento que sirve para algo.
Una organizacién es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos.
Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas
relacionados que cumplan funciones especificas (Vigier, Pasquare, Menichelli, &
Tarayre , 2015).

Para Chiavenato (2015), las organizaciones permiten a los individuos
satisfacer distintos tipos de necesidades: emocionales, espirituales, intelectuales,
econbmicas, etc. En el fondo las organizaciones existen para lograr objetivos que
los individuos en forma aislada no pueden alcanzar debido a sus limitaciones. En
las organizaciones, la limitaciébn ultima parar lograr muchos de los objetivos
humanos no es la capacidad intelectual o la fuerza, sino la habilidad para trabajar

eficientemente en equipo.

Hay una variedad enorme de organizaciones. Para Chiavenato (2002)
pueden enfocarse a la produccion de bienes o productos como a la produccién o
prestacion de servicios. A su vez, la influencia de las organizaciones en la vida de

las personas es fundamental: la manera en que las personas viven, compran,
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trabajan, se alimentan, se visten, sus sistemas de valores, expectativas y

convicciones son profundamente influidos por las organizaciones y viceversa.

Para Rodriguez Valencia: las organizaciones estan formadas por personas y
las relaciones que tienen unas con otras. Una organizacion existe cuando la gente
interactia para desempefiar funciones esenciales que la ayudan a alcanzar

objetivos. (Rodriguez, 2011)

Las organizaciones son diversas, son dinamicas y complejas a la vez; se
encuentran completamente inmersas en la vida humana, por lo tanto, forman parte

de ella, afectan e interactuan con la finalidad de obtener algun beneficio.

En este punto es donde se considera la necesidad de cooperacion, donde es
de observarse que el ser humano es un ser social, no puede vivir aislado. Para que
exista una organizacion, es fundamental para la existencia de una organizacion.
También es necesaria una comunicacion efectiva, ademés de una orientacién a

fijarse objetivos comunes.

Las organizaciones muestran una asignacion de puestos de trabajo, con el
objetivo de realizar una estructura con funciones delimitadas; esto significa que una
organizacién sin dicha delimitacion, no tiene una razén de ser, no pueden ser

guiadas sin fundamentos.

La organizacion no es un fin en si misma, sino un medio para conseguir

resultados. (Porret, 2010) Por lo tanto, debe delimitarse y tener en claro el objetivo
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principal. La coordinacién es basica para establecer relaciones éptimas entre las

diferentes unidades, grupos y niveles jerarquicos.

Las organizaciones hacen uso de personas, que, a través de un trabajo en
conjunto, logren alcanzar los objetivos planteados. Por lo tanto, al ocurrir la
contratacion de nuevos colaboradores, el objetivo principal es que desempefien

tareas especificas, llamadas puestos de trabajos.

En resumen se puede definir a la organizacion como un grupo social formado
por personas, tareas y administracion, los cuales interactian dentro de una

estructura

2.1.1 Tipos de organizaciones

Las organizaciones son extremadamente heterogéneas y diversas, por tanto, dan
lugar a una amplia variedad de tipos de organizacién. Los criterios para la
clasificacién de las organizaciones son los siguientes: (Vigier, Pasquare, Menichelli,
& Tarayre , 2015)

1. Segun sus fines:

a. Con fines de lucro: uno de sus principales fines es generar una
determinada ganancia, también reciben el nombre de
empresas.

b. Sin fines de lucro: se caracterizan por tener como fin, cumplir

una funcion en la sociedad sin pretender alguna ganancia.
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2. Segun su formalidad:

a.

Organizacion formal: contiene estructuras y sistemas oficiales
definidos.

Organizacion lineal: estructura mas simple y antigua, de
formato piramidal.

Organizacion funcional: aplica el principio funcional o el
principio de la especializacion de funciones.

Organizacion linea-staff: es el resultado del tipo de
organizaciones lineal y funcional.

Comités: no existen uniformidad de criterio con respecto a su
naturaleza y contenido.

Organizaciones informales: consiste en medios no oficiales
pero que influyen en la comunicacion, toma de decisiones y

control.

3. Segun su grado de centralizacion

a.

b.

2.2 EMPRESA

Organizaciones centralizadas: la autoridad se concentra en la
parte superior y es baja conforme se delega a los niveles
inferiores.

Organizaciones descentralizadas: la toma de decisiones e

delega en la cadena de mando hasta donde sea posible.

En su término mas sencillo, empresa deriva de entender. Resulta complicado darle

una interpretacion debido a que tiene diversos enfoques (econdmico, juridico,

social, etc.). Algunas definiciones son las siguientes:
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La empresa puede definirse como un grupo social en el que, a través de la
administracion del capital y el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes

a la satisfaccion de las necesidades de la comunidad (Minch & Garcia, 2006).

Es la unidad productiva o de servicio que, constituida segun aspectos
practicos o legales, se integra por recursos y se vale de la administracion para lograr

sus objetivos (Fernandez, J. p-44 citado por Minch y Garcia 2006).

Visto desde un enfoque integral, las empresas son una fuente de ingresos
para trabajadores, proveedores, gobierno y empresarios, la cual promueve el
crecimiento economico, contribuyen al desarrollo de la sociedad; también
contribuyen al avance tecnolégico debido a que fomentan la investigacion y el origen

de nuevas empresas.

Por otro lado, representan un medio para la realizacidbn o satisfaccion
personal, fomentan el desarrollo laboral de los colaboradores mediante la

capacitacion y desarrollo de habilidades y/o conocimientos.

2.3 CLASIFICACION DE EMPRESAS

Para Minch y Garcia (2006), los criterios de clasificacion son los siguientes:
De acuerdo con la actividad que desarrollen:
1. Industriales: produccion de bienes mediante la transformacion y/o extraccion

de materias primas. A su vez se clasifican en:
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a. Extractivas: explotacion de recursos naturales renovable o no
renovables.

b. Manufactureras: transformacion de materias primas en productos
terminados ya sea para bienes de consumo final o bienes de
produccion.

2. Comerciales: intermediarias entre productor y consumidor, su funcién
principal es la compra-venta de productos terminados. Pueden clasificarse
en:

Mayoristas: ventas a gran escala.

b. Minoristas o detallistas: venta de productos en pequefias cantidades
al consumidor.

c. Comisionistas: venta de mercancia que los productores dan a
consignacion.

3. Servicio: aquellas que brindan un servicio a la comunidad y pueden tener o
no fines lucrativos. Pueden clasificarse en:

a. Transporte.

Turismo.

Instituciones financieras.

Servicios publicos varios: comunicaciones, energia, agua, etc.

Servicios privados varios: asesoria, promocion y ventas, etc.

-~ o oo T

Educacion.
Salubridad.
Fianzas y seguros.

= @

De acuerdo al origen del capital, pueden clasificarse en:

1. Publicas: capital correspondiente al Estado y su finalidad es de caracter
social.

2. Privadas: capital propiedad de inversionistas y su finalidad es de caracter

lucrativo.
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De acuerdo a la magnitud de la empresa, existen mdultiples criterios, los

empleados por el autor son los siguientes:

1.

2.

Financiero: el tamafio de la empresa se basa por el monto de su capital de
acuerdo con la situacion econdmica del pais.

Personal ocupado: establece que una empresa pequefa cuenta con menos
de 250 empleados, una mediana de 250 a 1000 trabajadores y una grande
cuenta con mas de 1000 empleados.

Produccion: este criterio hace referencia al proceso de maquinizacion que
existe en el proceso de produccion.

Ventas: el tamafio de la empresa se relaciona con el mercado que abastece
y el monto de las ventas.

Criterio de Nacional Financiera: para esta institucion, una empresa grande es

la mas importante dentro del grupo correspondiente a su mismo giro.

Otros criterios corresponden a diversas caracteristicas como:
Criterio econdmico:
a. Nuevas: dedicadas a la manufactura o fabricacion de mercancias que
no se producen en el pais.
b. Necesarias: dedicadas a la manufactura o fabricacion de mercancias
gue se producen en el pais para consumo nacional.
Basicas: primordiales para el desarrollo agricola o industrial del pais.
d. Semibasicas: produccion de mercancias destinadas a satisfacer
necesidades vitales de la poblacion.
e. Secundarias: fabricacion de articulos no comprendidos dentro de los
grupos anteriores.
Criterio de constitucion legal: de acuerdo con el régimen juridico pueden

constituirse de diversa naturaleza.
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En el cuadro 2.1 puede observarse un esquema de los criterios anteriormente

explicados.

Cuadro 2.1. Criterios de clasificacion de las empresas.

g

Actividad o
giro

Empresa

Otros
criterios

Origen del
capital

Magnitud o
tamafio

A

=

Industriales

Comerciales

Servicio

=
=

Econémico

Régimen

_ljuridico

NDiiraciAn

Otros

Privadas
-

_Publicas

Pequefias,
medianas o
grandes

Extractivas

Manufactureras

Mayoristas
Minoristas
__ Comisionistas

A

Transporte

Turismo

Servicios publicos
Instituciones financieras
Educacion

Recursos renovables
Recursos no renovables

Bienes de produccion
Bienes de consumo final

Comunicacién
Energia
Agua

Salud Asesoria y administracion
Consultoria Promocién y ventas
| Fianzas y seguros Publicidad
"Basicas Nuevas
= Semibasicas Necesarias
_Secundarias

"Sociedad anénima
Sociedad cooperativa

Sociedad civil
_Asociacion civil

_| Temporales
Permanentes

_ Mercadotecnia
Producto

" Nacionales

| Extranjeras
Transnacionales
_Globalizadas

Criterio de Nacional
Financiera
Ventas
- .
Finanzas
Produccién
Personal

Sociedad de responsabilidad limitada
Sociedad de capital variable

Local
Nacional
Internacional

Artesanal, Mecanizada
Altamente mecanizada

Automatizada

Fuente: (Minch & Garcia, 2006)
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2.4 SECTOR ENERGETICO

La liberalizacion de los mercados de la gasolina y del diésel en México abrié una
oportunidad para las inversiones en el mercado de las estaciones de servicio, ya
gue en algunas regiones presentan una concentracién poco uniforme, como en el

centro del pais, donde hay una gasolinera por cada cinco mil 500 vehiculos.

Hasta finales de noviembre de 2016 operaron 11,442 estaciones de servicio
en todo el pais, 281 estaciones de autoconsumo y 20 permisos provisionales para

estaciones de servicio de autoconsumo (Secretaria de Energia, 2016).

De acuerdo a la legislacion vigente, la Comision Reguladora de Energia
(CRE) tiene a su cargo otorgar los permisos para el expendio al publico de gasolinas
y diésel. Por lo tanto, a partir del 1° de enero de 2016, los franquiciatarios de
gasolineras y operadores de carro tanques que transportan la gasolina y diésel a
las estaciones de servicio se actualizaron con lineamientos, tales como el permiso
de la CRE para realizar sus operaciones (Alexandri, Guerrero, Rodriguez, Ubaldo,
& Ramos, 2016).

Cabe sefalar que las nuevas condiciones del mercado de combustibles en
México han generado cambios en los ultimos meses, como la entrada de nuevos

participantes y marcas y la creacion de grupos de gasolineras.

A partir de la liberalizacion, la Comisién Reguladora de Energia (CRE) calculo

gue 2,178 estaciones de servicio, las cuales representan 18.5 por ciento del total de

59



gasolineras, operan con 30 nuevas marcas o identidades comerciales, nacionales

e internacionales (AN, 2017).

La idea es que con la entrada de nuevas marcas de gasolineras la
competencia del mercado beneficiara a los consumidores con mejores precios y
practicas, a diferencia del modelo anterior en la Unica marca de gasolineras que
operaba en el pais era la de la paraestatal. Las nuevas marcas de gasolineras
tendran una nueva oferta de valor, al buscar diferenciarse unas de otras con la

calidad y el servicio (Alonso, 2017).

Cabe resaltar que el interés de obtener nuevos competidores para el mercado
energeético traeria en primera instancia, una mayor disponibilidad del recurso y
seguridad en su traslado y suministro; de igual forma, el proceso de liberalizacion
consistia en obtener una estabilidad del precio, sin generar un crecimiento

desmedido.

De las 11,776 estaciones que hay en México, Petréleos Mexicanos (Pemex)
ha perdido 21% de participacion; algunas de las nuevas marcas de gasolineras son
las siguientes: Chevron-Texaco, Gulf México, Oxxo Gas, La Gas/Lodemo, Grupo
Eco, Grupo Hidrosina, Petro 7, ExxonMobil, Shell, Glencore, Walmart, Costco, entre

otras.

Muestra de ello, queda representado en el cuadro 2.2, el cual indica las

nuevas marcas en el mercado y su representacion proporcional en el territorio.
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Cuadro 2.2. Nuevas marcas en el mercado

No. % del total de
Fnpones ~estaciones estaciones
1 Pemex 19,506 81.5%
2 Oxxogas 1395 3.4%
3 Grupo Gasored (TOTAL) | 250 21%
4 Petro-7 214 1.8%
5 Hidrosina 'f‘i'éé' 7%
6 Orsan 140 1.2%
‘Redco (Horizon 11.1%
7 Gasolineras) 1130
8 Grupoeco ‘124 11%
9 Gasmar 114 1.0%
10 Lodemo / Lagas ‘90 10.8%
11 Nexum 83 10.7%
12 BP (British Petroleum) | 87 0.7%
13 Rendichicas et '0.5%
14 FullGas 59 10.5%
15 Ruta Gasolinera 44 [0.4%
16 VipGas ‘38 10.3%
17 Gasored 3 0.3%
18 Rendimax VIP |25 10.2%
19 GasMex 20 0.2%
20 Shell 18 0.2%
21 El Rey Gasolineras 13 0.1%
22 Arco ‘s 0.1%
23 Gastop 8 0.1%
24 Chevron 6 01%
25 G500 Network 6 0.1%
26 Supercarga '5 0.04%
27 Smargas 4 10.03%
28 Appro 3 '0.03%
29 Combured 2 10.02%
30 Gulf 2 0.02%
31 Costco 2 10.02%
Total 11,774 100.0%

Fuente: (AN Noticias, 2017).
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2.4.1 Estaciones de servicio

El franquiciatario debe contar con informacion y orientacion fundamental que debe
tomar en cuenta para el establecimiento de politicas, procedimientos y normas de
control interno que le seran de utilidad para la adecuada administracion de una

Estacién de Servicio.

Las estaciones de servicio, son instalaciones encargadas de adquirir,
almacenar y distribuir combustibles, cumpliendo con las normas existentes para tal
fin (Biblioteca Virtual Luis Angel Arango, 2017).

La Estacién de Servicio abastece de combustible a dos tipos de clientes, de
acuerdo con el volumen suministrado: mercado automotriz y marino, asi como

mercado de medio mayoreo (Petroleos Mexicanos, 2008)

2.5 REFORMA ENERGETICA

La reforma energética es una propuesta constitucional lanzada desde el 2013 por
parte del presidente de la Republica, es un proyecto ambicioso que incluye una
reestructuracion en los rubros de extraccion de petréleo, combustibles, gas natural,

electricidad y energias renovables.

Al citar a la Presidencia de la Republica: “Es una oportunidad histérica con la

gue México podra aprovechar sus recursos energéticos de forma relacional,
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sustentable y con apego a los principios de soberania nacional, eficiencia
economica y beneficio social.” (Republica, 2015), esto hace referencia a la

importancia que tiene para el rumbo del pais.

La reforma energética prevé una variedad de modalidades de participacion
del sector privado, tales como la participacion de utilidades, la produccion
compartida y los acuerdos de licencia. Los contratos se adjudicaran, mediante
licitaciones publicas internacionales a través del uso de esquemas de subasta, bajo
las condiciones contractuales que seran establecidas por la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico (SHCP) y por la Secretaria de Energia, en tanto que el organismo
regulador de dichas actividades sera la Comision Nacional de Hidrocarburos (CNH).
Los ingresos de la produccion de petrdleo y gas seran administrados por el Fondo

Mexicano del Petroleo para la Estabilizacion y el Desarrollo (OCDE, 2015).

Sus principales objetivos son mejorar la economia de las familias, aumentar
la inversion y los empleos bien remunerados, reforzar a las principales paraestatales
como PEMEX y CFE, ademas de reforzar el papel del Estado como regulador de
dichas industrias. Esto significa que gradualmente se reduciran costos de la
gasolina y la electricidad, pretende la creacién de mas empleos, ayudando a que
disminuya la tasa de desempleo y se le dard mayor libertad a las grandes industrias
con la finalidad de que se modernicen, sin la necesidad de una privatizacion,

seguiran siendo publicas.

Las actividades finales —entre ellas las intermedias, de refinacion y
distribucion— estaran abiertas a competencia plena por parte del sector privado,
incluidas las importaciones de petréleo y gas natural, supervisadas por la Comision
Reguladora de Energia (CRE) y por la Secretaria de Energia (OCDE, 2015).
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La Presidencia de la Republica, le apuesta al aprovechamiento de nuestros
recursos naturales a través de impulsar el potencial del sector energético, mediante
energia mas limpia y de menor costo; lo que significa una proteccion al medio

ambiente.

En cuanto al sector energético, la muestra necesaria para producir mas
hidrocarburos a un menor costo, con la ayuda de empresas privadas que apoyen
en las actividades de exploracion, extraccion, refinacién, transporte y

almacenamiento.

Referente al sector eléctrico busca permitir la participacion de particulares en
la generacion de electricidad, lo que genera una mayor competencia y menor costo
para beneficio de los hogares y las pequefias y medianas empresas. Otro punto a
resaltar es la adopcion de energias renovables como la solar y edlica, lo que hace

una reforma verde.

Su principal resultado, es tener una libre competencia, apertura, transparencia,
sustentabilidad y responsabilidad fiscal a largo plazo, busca tener un México mas
competitivo y préspero, mas preparado para el entorno econémico mundial y los

retos presentes en la actualidad.

De manera especifica al sector petrolero, las modificaciones a los articulos, por

citar a algunas, son las siguientes. El art. 27 constitucional, reafirma:
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e “La propiedad inalienable e imprescriptible de la Nacion sobre hidrocarburos
en el subsuelo y la prohibicion de otorgar contratos a empresas privadas.
Esto permitira poner en produccion yacimientos de hidrocarburos que en la
actualidad se encuentran ociosos por falta de inversion, de capacidad de

ejecucion y de tecnologia.

e Se establece que la propiedad de la Nacién sobre los hidrocarburos en el
subsuelo deberd afirmarse en las asignaciones o contratos” (México,
Gobierno de la Republica, 2016).

El art. 28 constitucional se modificé en los siguientes aspectos:

e “La exploraciony extraccion de petroleo y gas son actividades estratégicas.
e Lareforma establece que laley regulara las modalidades de contraprestacion
por las actividades de exploracién y extraccion de petréleo y gas natural.

e Toda informaciébn de los contratos estara disponible para todos los

mexicanos” (México, Gobierno de la Republica, 2016).

Hay que hacer hincapié en que dichas modificaciones, principalmente al art.
27 constitucional, sefiala que “Tratandose del petroleo y de los hidrocarburos
soélidos, liguidos o gaseosos, en el subsuelo, la propiedad de la Nacidén es
inalienable e imprescriptible y no se otorgaran concesiones” (Camara de diputados,
2006), esto significa que son propiedad de la Nacion y muestra una clara
discrepancia de objetivos. No hace clara referencia a que no se pueden obtener
concesiones, pero si contratos y licitaciones. Se tiene que analizar las clausulas a

dichos contratos.
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El Estado, tiene plena facultad de actuar como regulador entre nuestras
principales paraestatales y la industria extranjera, pero puede tomarse como un
arma de doble filo porque es un monopolio disfrazado de libre competencia, la Unica
variante es que PEMEX ya no es quien pone las reglas del juego, sino el propio

Estado, este es el Unico con la facultad de otorgar concesiones a terceros.

Esto lleva al analisis del siguiente art. 28 constitucional en el cual quedan
prohibidas las practicas monopdlicas, (Camara de diputados, 2006) sin embargo,
esta claro que en México resulta imposible competir contra las grandes empresas y

peor aun, si tienen respaldo del Estado.

El panorama de PEMEX en la actualidad, es que no cuenta con la
infraestructura necesaria para poder realizar actividades de extraccion y refinacion,
a pesar de que cuenta con vastas extensiones de territorios no explorados, no tiene
la tecnologia para poder acceder a ellos, esto conlleva a entrar al tema de
exportacion, gran parte del petrdleo crudo se tiene que importar por esta gran
limitante. Por lo tanto, al tratarse de combustibles como diésel, gasolinas y gas, no

existe el suficiente abasto para satisfacer la demanda de los consumidores.

También hay que analizar que el Unico que establecia los lineamientos en
cuanto a la venta de combustibles, era PEMEX, lo cual no era justo a consumidor,
cada gasolinazo en afios pasados, constituia un ajuste en su economia. Sin
embargo, es imposible establecer precios justos de venta, al no tener precios justos

de compra.
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Es un hecho que la reforma, busca dar las herramientas para el
fortalecimiento de la industria petrolera, busca su competitividad a nivel
internacional e innovacion ante la industria privada y mayor control y transparencia
en sus procesos. Con ella, el Estado resalta que la renta petrolera sera de la nacion

y no de particulares (Republica, 2015).

Tampoco podemos hacer a un lado las consecuencias del uso desmedido de
energias no renovables, las cuales son los principales contaminantes a nivel
mundial. Es un hecho que, si no se hacen reformas en este aspecto, seran mayores
y catastréficas las consecuencias del cambio climéatico. Es necesario el uso de

energias alternas.

El petroleo es de suma importancia, es de los principales motores de la
economia mundial, dado a que es energia no renovable y solo se produce en 20
paises, ademas de que la mayoria de los medios que utilizamos, dependen del

combustible, electricidad o hasta gas.

Ahora, al centrar de nuevo, la atencion al papel del Estado, este tendra un
caracter de arbitro, donde se estableceran contratos mediante licitaciones, se
regulara en base a las leyes de nuestro pais y tanto PEMEX como particulares,
pueden trabajar de forma individual o en asociacién. Como resultado se pretende
crear el Fondo Mexicano del Petrdleo para la Estabilizacion y el Desarrollo, ubicado
dentro del propio Banco de México para administrar la utilidad resultante de los

recursos obtenidos.
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A pesar del enfoque positivo y los beneficios que se esperan a mediano o
largo plazo, también hay fuertes objeciones a esta reforma, principalmente que se
le otorgara facultad a empresas extranjeras de enriquecerse con recursos de la
naciéon. Uno de los puntos clave de la reforma, es que las ganancias generadas de
tal convenio, sean Unicamente de la nacién, sin embargo, un hecho que no dan a
conocer es gue la misma reforma permite otorgar compensaciones en los contratos
celebrados con empresas extranjeras, dependiendo del beneficio que se obtenga

de dicha relacion comercial (Jalife-Rahme, 2009).

Otra fuerte critica, que va de la mano con el punto anterior, es que el Estado

esta facultado a entregar bloques para la explotacion del petréleo y gas.

Los principales defensores de esta postura, como Jalife-Rhame sostienen
gue con estas medidas, se esta justificando la entrega de los recursos de la nacién
a comparfias extranjeras y que atentan a la soberania nacional (Jalife-Rahme,
2009).

Como resultado de esta controversial reforma, los franquiciatarios de
PEMEX, han adoptado ciertas medidas para poder prevalecer ante la competencia
gue tendra sus primeros resultados en este afio en curso, iniciando con la baja de
los precios del combustible, sin embargo, la estabilidad en el precio, ya no sera
fijada por PEMEX, sino por la fluctuacién del precio del barril a nivel mundial. Con
lo dicho anteriormente, no serd hasta el 2017 cuando podamos ver resultados

concretos con la entrada de marcas extranjeras.
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Otra medida es la asociacién de grupos gasolineros para poder hacer frente
a los nuevos retos, tales como el Grupo Car-go o el extenso G-500, independiente
de la Asociacion Mexicana de Empresarios Gasolineros A. C. (AMEGAS)
(Anderson, 2015).

El G-500 tiene como objetivo generar oportunidades de negocio ante la
apertura energética, ademas de mantener su volumen de ventas, pretende
posicionarse como el mayor grupo de estaciones de servicio en México,
actualmente se han unido més de 800, es una marca nueva, pero seguiran siendo
franquiciatarios de PEMEX (G-500 Grupo Gasolinero, 2015).

Actualmente el caso del grupo mexicano G500, tiene como socio al gigante
suizo Glencore, el cual inaugurara su primer terminal de almacenamiento en Dos
Bocas, Veracruz para romper con la dependencia de Pemex y ofrecer un

combustible diferente en Tabasco (Solis, 2018).

Otra nueva alianza da origen al Grupo Car-go combustibles, el cual busca
mantener las mejores condiciones comerciales de suministro, ademas de ofrecer de
igual forma el posicionamiento de la marca, tiene la ventaja de un medio de pago
propio y un programa de lealtad que sera importante tomar en cuenta (Car-go
Combustibles, 2015).

Tampoco hay que hacer a un lado la Comision Reguladora de Energia, la
cual es un érgano de control en materia energética, que se coloca del lado del
consumidor y busca proteger los intereses de la sociedad ante un entorno
competitivo. Esto da muestra de que PEMEX ya no tiene la hegemonia que tuvo en

tiempos anteriores (Comision Reguladora de Energia, 2010).
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Después de tres afios de la aprobacion de la reforma, ¢Qué cambios han
ocurrido en México?, el objetivo de incorporar a inversionistas extranjeros no se ha
logrado, ante un panorama de crisis en todas las bolsas de valores del mundo y
ante las circunstancias internas que afectan a la economia mexicana, no han
guerido arriesgar su capital (Escalante, 2015). Tal vez, habra que analizar los
compromisos entre el Estado y los inversionistas, nacionales y extranjeros. Tal vez

los lineamientos y propuestas no son suficientes para entrar al mercado.

La reforma energética fue una apuesta muy prematura debido a que México
cuenta con todos los recursos, no solo naturales para poder impulsar el sector
energeético, se esta regalando un tesoro nacional a las empresas extranjeras con la
idea de poder recibir un poco de él, a cambio de ceder lo restante, ya que se
considera a Pemex incapaz de poder obtener la capacitacion y la tecnologia para

realizar estos procesos.

Si bien es cierto que aumentara la utilidad de las actividades de exploracion y
refinacion, no se generardn empresas nacionales significativamente debido a que
las que se establezcan, serdn extranjeras. El pais puede entrar en un conflicto
econdmico, se tendra que evaluar cOmo se muestran y si en verdad se regularan

bajo muestras leyes.

Las primeras consecuencias, las podemos ver desde ahora, con la reduccion
en salarios y recorte de personal por parte de PEMEX, ademas de las pérdidas ante

la caida del precio del barril y el robo con las tomas clandestinas.

70



Citando a Saldana Zorrilla: “aumentara la concentracion del ingreso y habra
transferencia de riqueza al extranjero”, (Saldafa, 2014) este es un punto crucial,
porque la Ley de hidrocarburos establece contratos y licitaciones de exploracion,
que dificilmente las empresas nacionales, o PEMEX, puedan cumplir. También hay
gue analizar el impacto ambiental que resultara de dichas licitaciones, se tienen que
hacer estudios de impacto ambiental porque pueden generar dafos irreversibles, el
petréleo es una fuente de energia no renovable y habra que pensar en soluciones

alternas cuando llegue a escasear o inclusive a agotarse.

México ha recalcado su compromiso politico de reducir las emisiones de
gases de efecto invernadero en 30% hacia 2020 (respecto al escenario tendencial),
siempre y cuando se cuente con apoyo financiero y tecnolégico suficiente por parte
de paises desarrollado. Para ello sera necesario establecer precios adecuados,
eliminar subsidios ineficaces (y brindar apoyo mas focalizado a la poblacion en
situacion de pobreza), asi como mejorar la eficiencia energética en el pais. Sera
conveniente evaluar el nuevo impuesto efectivo al carbono y elevarlo en caso de

gue su nivel se considere inadecuado (OCDE, 2015).

Actualmente hay mas de once mil estaciones de servicio y la reforma no se
equivoca a someter a PEMEX a una reestructuracion, pero se va al extremo de

separar a la paraestatal de manos del Estado.

Para los proximos afios se augura que esta “liberacion energética” continte
atrayendo inversion privada, a traves de procesos estructurados por el Estado. Con
este panorama de mayor competencia, la especializacion de profesionales en el
sector, la innovacién tecnoldgica y servicio al cliente, son y seran cada vez mas

importantes.
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Hoy en dia, México es el pais con los mayores precios de energéticos de los
35 paises que integran la OCDE con una variacion anual de 16.2%, casi el triple del
promedio que fue de 5.8%, también del bloque que compone la Unién Europea, que
fue de 2.9% (Vanguardia.MX, 2017).

En este ultimo capitulo se desarrollo el tema de organizaciones y empresas
enfocadas al sector energético, elemento focal en la presente investigacion, en el
siguiente capitulo se procedera a conocer la satisfaccion laboral vista desde los

enfoques econdmico, emocional y social.
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CAPITULO Il
SATISFACCION
LABORAL



CAPITULO Il SATISFACCION LABORAL

En el presente capitulo, se abordara el tema de satisfaccion laboral visto desde los
enfoques econdémico, emocional y social. En los cuales se analizaran cuestiones
sobre remuneracion, incentivos, programas de beneficio o servicios, motivacion y la

calidad de vida laboral.

Al hablar de satisfaccion laboral, permite comprender el grado de adhesién
gue tiene el colaborador en relacion a su entorno de trabajo. Debe incluir cuestiones
econémicas como remuneracion, sociales como las relaciones humanas,
condiciones de trabajo, sentido de seguridad en el empleo etc.; y emocionales como
motivacion y oportunidades de progreso. Cabe resaltar que dicha actitud o
satisfaccion esta basada en creencias y valores que el colaborador desarrolla frente

a la experiencia que le proporciona el trabajo desarrollado

3.1 SATISFACCION LABORAL

Desde la década de los 30 se registra un gran interés por la investigacion en torno
a la satisfaccion en el trabajo, el cual alcanz6 probablemente su punto maximo en
los afios 60. A partir de los afios 80 este tema empieza a situarse mas con respecto
a sus relaciones con la calidad de vida en el trabajo, en su impacto sobre la salud
mental y en las relaciones entre éste y la familia, con una preocupacion creciente
por el desarrollo personal del individuo, en un contexto de educacion a lo largo de
la vida (Chiang, Méndez, & Sanchez, 2010).
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La satisfaccion en el trabajo, segin Kahn (1964), es el balance de la relacion
entre la definicién del rol que el trabajador quiere jugar en la empresa y la definicion
del rol que la empresa da al que debe desempefar el trabajador (Kahn, L. citado
por Rubio 1997).

Locke (1976) definié la satisfaccion laboral como un “estado emocional
positivo o placentero resultante de la percepcidén subjetiva de las experiencias

laborales del sujeto” (Locke, J. citado por Chiang, Méndez y Sanchez, 2010).

Morillo (2006:48) define la satisfaccion laboral como “la perspectiva favorable
o desfavorable que tienen los trabajadores sobres su trabajo expresado a traves del
grado de concordancia que existe entre las expectativas de las personas con
respecto al trabajo, las recompensas que este le ofrece, las relaciones

interpersonales y el estilo gerencial” (Morillo citado por Gamboa, 2010).

Mason y Griffin (2002:284) sefialan que, en la organizacion se dan muchos
procesos que son llevados a cabo en grupos, por lo que deberia ser pertinente
conceptualizar el constructo de “satisfaccion laboral” no uUnicamente a nivel
individual, sino también a nivel grupal y organizacional. Por lo anterior, es que ellos
definen ‘satisfaccion de la tarea del grupo’ como “la actitud compartida del grupo
hacia su tarea y hacia el ambiente de trabajo asociado” (Mason y Griffin citado por
Gamboa, 2010).

La satisfaccion laboral esta relacionada de forma conjunta con los planes

motivacionales existentes dentro de la organizacién. De igual forma es una
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percepcion subjetiva del individuo dentro del ambiente laboral, referente a sus

aptitudes y capacidades adquiridas dentro del puesto de trabajo desempefiado.

La satisfaccion laboral esta referida al gusto que se experimenta una vez
cumplido el deseo. La motivacion es anterior al resultado, puesto que ésta implica

un impulso para conseguirlo (Vigier, Pasquare, Menichelli, & Tarayre , 2015).

La satisfaccion favorece el deseo de permanencia de las personas y se
asocia con la reduccién del ausentismo, la rotacién y las quejas del personal
(Littlewood, 2008). Se entiende como una reaccion afectiva que surge al contrastar
la realidad laboral con las expectativas relacionados con esa realidad (Sanin &
Salanova, 2014).

Por otro lado, si se toma en cuenta la adiccion al trabajo, en México se
considera como adicto al trabajo a la persona que trabaja mas de 48 horas por
semana; con datos de INEGI (2012) se estima que 28% de la PEA del pais entra en
el grupo de adictos al trabajo, que es una proporcion relevante de los trabajadores

mexicanos (Colin & Simén, 2014).

Esto significa que el adicto al trabajo invierte gran parte de su tiempo en
actividades laborales, lo cual podria suponerse que se encuentra satisfecho con el
desarrollo de éstas. Si se toma en cuenta a la satisfaccion laboral como un estado
emocional positivo, podria darse como valido el supuesto de pensar que un adicto

al trabajo se encuentra satisfecho laboralmente.
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Si se quiere entender donde se enmarca conceptualmente el constructo
satisfaccion laboral, se ha de remitir al concepto de actitud. La actitud supone
evaluar un objeto de experiencia como bueno o malo, agradable o desagradable,
deseable o indeseable; se trata de una evaluacion que afecta a la esfera del
pensamiento, pero también a los sentimientos y a la determinacion comportamental

de la persona, como seria la evaluacioén de la satisfaccion laboral (Pastor, 2000).

Esto hace referencia a que su estudio se centra en las actitudes del
colaborador hacia el trabajo junto con el compromiso organizacional que implica.
Las actitudes pueden especificarse hacia facetas del mismo de forma en general

del trabajo.

La satisfaccion en el trabajo refleja qué tan bien se siente una persona
trabajando en una organizacién. Estas evaluaciones no se limitan al trabajo
especifico sino que incluyen aspectos mas amplios de la organizacion como un todo
(Péez, 2010).

La satisfaccion puede generarse desde diversos angulos, por el cumplimento
de una serie de expectativas, pueden ser de caracter social o externo como la
influencia de grupos de trabajo o de forma interna y externa al referirse a la situacion

laboral percibida en relacion a los valores del individuo.
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3.2 ENFOQUE ECONOMICO.

Los procesos de compensacion de las personas constituyen los elementos
fundamentales para el incentivo y la motivacion de los empleados de la
organizacion, teniendo en cuenta tanto los objetivos organizacionales como los
objetivos individuales que se deben alcanzar. Por esta razén, los procesos de
ofrecer compensaciones ocupan lugar destacado entre los principales procesos de

gestion de personas en las organizaciones (Chiavenato, 2002).

Referente al parrafo anterior, los procesos de remuneracion e incentivos,
como los beneficios y servicios, forman parte de la compensacion de las personas.
De forma global, dichos procesos forman parte de la gestion del talento humano, en

la figura 3.1, se puede observar la siguiente clasificacion.

Figura 3.1 Gestion del talento humano.

Gestion de
Talento
Humano

]

[ T T T T 1
Admision de Aplicacién de Compensacion Desarrollo de Mantenimiento Monitoreo de
personas personas de personas personas de personas personas

Remuneracién e
incentivos
Beneficios y servicios

Fuente: Chiavenato, 2002.
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3.2.1 Remuneracion

La palabra remuneracion, en términos practicos, significa recompensa, retribucion,
premio o reconocimiento. Para Chiavenato (2002) “la compensacion es el elemento
fundamental en la gestion de las personas en términos de retribucion,

retroalimentacion o reconocimiento de su desempefo en la organizacion”.

Para hablar ampliamente de remuneracion se debe tomar en cuenta que el
trabajo no es gratis y que debe ser retribuido, esto significa que dentro de una
organizacién, cada empleado se interesa en cumplir con sus objetivos mediante
trabajo, esfuerzo, dedicacion, conocimientos y experiencias si recibe la retribucion

adecuada al desempefio.

Con esto se deriva el concepto de remuneracion total del empleado, la cual
se compone de remuneracion basica, de incentivos salariales y de beneficios
(Chiavenato, 2002).

La remuneracién basica se refiere al salario mensual o por hora. En cuanto
a los incentivos salariales, se hace mencién a programas que recompensan el buen
desempefio de los empleados como los bonos y finalmente, los beneficios son a

través de programas como vacaciones, seguros de vida, etc.

Dentro de las teorias motivacionales, se encuentra implicitas las
recompensas intrinsecas y extrinsecas. Las recompensas intrinsecas pueden incluir

una sensacion de logro, o hasta de autoactualizacion. Las recompensas extrinsecas
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incluyen beneficios, reconocimiento, simbolos de estatus y, por supuesto, dinero
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008).

Esto significa que practicamente, la remuneracién consta de una relacion de
intercambio entre las personas y organizacion. En cuanto a personas se refiere a
los servicios fisicos y mentales que otorgan a la organizacion y esta a su vez
contribuye mediante una remuneracion con la finalidad de coadyuvar con el logro

de los objetivos organizacionales y el desarrollo personal de sus colaboradores.

Pero ;qué es el salario? Para Chiavenato (2002) “el salario es una
contraprestacion por el trabajo de una persona en la organizacién”. Esto significa
qgue el colaborador se compromete a desempefiar objetivamente las actividades

planteadas a cambio de dinero.

Otra definicion del mismo autor muestra que el salario se entiende como la
remuneracion monetaria o la paga que el empleador entrega al empleado en funcion
del puesto que ocupa y de los servicios que presta durante determinado tiempo
(Chiavenato, 2007).

El salario representa la parte mas importante de la remuneracion econémica
directa, por lo tanto, la remuneracion engloba todas las formas posibles de pago al
personal. Esto puede resumir la razén principal por la cual todas las personas
busquen algun tipo de empleo, es una necesidad vital para subsistir en un entorno
capitalista, sin embargo, el trabajo puede representar algo mayor que la satisfaccion

de las necesidades bésicas, define su razén de ser.
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Los salarios se componen de factores internos y externos; los primeros
corresponden a los organizacionales y los segundos a los ambientales. Muestra de

ello es la figura 3.2 donde explica la mezcla salarial.

Figura 3.2 Mezcla salarial.

Fuente: Chiavenato, 2002

Para Chiavenato (2002) “el disefio del sistema de remuneracién presenta dos
retos principales: por un lado, debe capacitar la organizaciéon para alcanzar sus
objetivos estratégicos y, por el otro lado, se debe moldear y ajustar a las

caracteristicas unicas de la organizacion y del ambiente externo que la rodea”.

Por ello, el disefio de remuneraciones debe de regirse bajo los siguientes
predmbulos: (Chiavenato, 2002).
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e Equilibrio interno versus equilibrio externo.

e Remuneracion fija o remuneracion variable.

e Desempefio o tiempo en la empresa.

e Remuneracion del cargo o remuneracion de la persona.

e Igualitarismo o elitismo,

e Remuneracion por debajo del mercado o por encima del mercado.
e Premios monetarios o premios no monetarios.

e Remuneracion abierta o remuneracion confidencial.

e Centralizaciéon o descentralizacion.

Esto quiere decir, que, para establecer un sistema de remuneracion, se
deben tomar valores y objetivos organizacionales; donde se analicen cuestiones
duales, como la retribucion equitativa con los colegas y la equidad conforme al
mercado laboral. Otro punto de especial énfasis es el pago sobre una base fija 0

mediante el cumplimiento de objetivos y metas.

Referente al tiempo laborado, una disyuntiva es establecer un salario en base
al desempefio realizado o en base al tiempo de servicio; por otro lado, la
compensacion se puede observar dependiendo de la forma en que el puesto
contribuye a los objetivos de la organizacion o en cuanto a la habilidad o destreza

gue muestre una persona para desarrollarlo.

Al hablar sobre igualitarismo o elitismo, se enfoca en el nivel jerarquico asi
gue puede incluir el mayor niumero posible de empleados o seccionar en base a la
estructura de la organizacion. Cuando se decide remunerar por debajo del mercado,

corresponde a organizaciones joévenes, no sindicalizadas, etc., sin embargo, si se
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decide una retribucion por encima del mercado, se pretende motivar al personal y

disminuir los niveles de rotacién o ausentismo.

El plan de remuneracion incluye premios monetarios y no monetarios, los
cuales estan directamente relacionados con aspectos motivacionales, son
entregados en efectivo o mediante actividades que resulten de impuso e interés esto
refuerza el compromiso con la organizacion. En cuanto a que el salario deba ser

confidencial o abierto, esto depende de las politicas de la empresa.

Finalmente, con las decisiones salariales, depende de la organizacion su
centralizacion o descentralizacion, esto significa que se pueden controlar mediante

un departamento central o se delegan a gerentes de area

3.2.2 Programas de incentivos

Un programa de recompensas significa estimular ciertos tipos de comportamientos
dentro del desempefio de sus actividades, aunque, por otro lado, también ejercen
sanciones y penas para evitar conductas indeseadas; esto con la finalidad de dirigir

las acciones de los colaboradores.

El sistema de recompensas, no solo incluye salarios, vacaciones,
bonificaciones 0 asensos, si no también seguridad laboral, crecimiento o desarrollo

interno (Chiavenato, 2002).
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La finalidad de las recompensas organizacionales es para aumentar la
responsabilidad de los colaboradores y los valores dentro del trabajo. Un fuerte
punto es el hecho de trabajar en equipo, que, si bien es la finalidad de todos los

grupos de trabajo, es complicada su puesta en practica.

Existen recompensas relacionadas con los objetivos de realizacion
empresarial, al tipo de servicio del empleado, vinculadas al desempefio y
relacionadas con los resultados departamentales, divisionales o globales
(Chiavenato, 2002).

Esto significa que los sistemas de incentivos pueden ir en conjunto con la
participacion en resultados anuales, en periodos de tiempo laborado para gratificar
la permanencia, aumentos por méritos o de forma variable, ya sea de manera

personal o en equipo.

Es un ideal que dicho sistema se apoye de un refuerzo positivo el cual
incentiva la mejora en el desempefio de sus actividades, sin embargo, existe la
contraparte de que las organizaciones utilizan sanciones, es decir, la accion

negativa como forma de influir en sus labores.

Para Chiavenato, un plan de incentivos se disefia mediante las siguientes
condiciones: con aumentos salariales si las unidades de resultados son dificiles de
distinguir, con remuneracion basada en tiempo si no se pueden controlar los
resultados o si el punto a evaluar es la calidad y finalmente, no es necesario
establecer un plan de incentivos si el control no es necesario debido a las

condiciones competitivas (Chiavenato, 2002).
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3.2.3 Beneficios y servicios

Referente a la prestacion de beneficios y servicios sociales, forman parte de la

remuneracion de los empleados, aunque sea representado de forma indirecta.

Los beneficios son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones
conceden a la totalidad o parte de los empleados como pagos adicionales de los
salarios. Otra definicién hace énfasis en que son pagos financieros indirectos
ofrecidos a los empleados que incluyen salud, seguridad, vacaciones, pensiones,

planes de educacién, etc (Chiavenato, 2002).

Los beneficios y servicios sociales incluyen una variedad de comodidades y
ventajas como asistencia médica, seguros de vida, transporte, alimentacion,
pensiones o jubilaciones, etc. En algunas organizaciones, personal de alta jerarquia
incluye otros beneficios adicionales como provisiones de automoviles, el pago de
casa, escuela para hijos, estadias vacacionales, seguros de gastos mayores, entre

otros.

Los beneficios sociales son recompensas de los colaboradores por
pertenecer en la organizacion y estan estrechamente relacionados con la
responsabilidad social de la misma. Su creacion se debe hacia una orientacién
paternalista y por la justificacion de mantener al talento humano y asi evitar la

rotacion.
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Existe una clasificacion de beneficios debido a su exigibilidad legal,

naturaleza y objetivos. Es dificil que exista una clasificacion debido a que son

extensos los beneficios sociales y existen de acuerdo a las politicas de

remuneracion de la organizacion. En la figura 3.3 se pueden observar algunos

ejemplos de beneficios sociales.

Figura 3.3 Clases de beneficios sociales.

A

Exibilidad legal

Fuente: Elaboracion propia con base en Chiavenato, 2002

3.3

Legales

¢ Vacaciones

e Prima laboral

e Jubilacion

e Seguro de accidentes de
trabajo

e Salario-familia

e Salario-maternidad

Espontaneos

¢ Bonificaciones

e Restaurantes para personal
e Transporte

e Seguro de vida colectivo

e Préstamos a los empleados
e Asistencia médica

¢ Planes de seguridad social

Naturaleza

Monetarios

¢ \Vacaciones
¢ Prima salarial
¢ Bonificaciones

No monetarios

¢ Alimentos

e Asistencia médica

e Asistencia odontoldgica
e Servicio social

¢ Club

e Transporte

ENFOQUE EMOCIONAL

Objetivos

Asistenciales

e Asistencia médica

e Asistencia odontoldgica

e Asistencia financiera

e Servicio social

e Seguro de vida en grupo
e Guarderia

¢ Planes de prevision social
Recreativos

e Asociacién o club

e Areas de descanso

® Musica ambiental

¢ Actividades deportivas
* Paseos y excursiones
Supletorios

e Transporte

*Restaurante

¢ Estacionamientos privados
e Horario movil

e Cooperativa de productos
* Agencia bancaria.

El aspecto motivacional esta basado en necesidades, las cuales pueden ser

establecidas de forma consciente o inconsciente. Algunas pueden ser dictadas por

necesidades fisioldgicas, las cuales son actividades primarias para la subsistencia.
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Otras necesidades se pueden considerar secundarias, debido a que se puede vivir
sin la existencia de ellas, pero son basicas para la realizacion de la vida en sociedad

como las necesidades de autoestima, afiliacion, estatus, etc.

La motivacion en el trabajo esta directamente relacionada al logro de
objetivos y metas que la organizacion persigue, sin embargo, también se debe hacer
énfasis a la relacién que el colaborador tiene con su vida personal fuera del area de
trabajo donde la calidad del trabajo y las relaciones familiares son un eje importante

para la realizacion integral del individuo.

3.3.1 Motivacion

Al hablar de motivacion, de forma general se puede aplicar a todo tipo de impulsos,

deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.

La motivacion es el impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento de
una persona o grupo de ellas hasta alcanzar la meta u objetivo deseado. Es un

proceso satisfactor de necesidades (Vigier, Pasquare, Menichelli, & Tarayre , 2015).

La motivacién puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano. En el ambito laboral se alude al deseo del individuo de

realizar un trabajo lo mejor posible (Porret, 2010).
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En cuestiones laborales, dicho deseo puede transformarse en un estimulo ya
sea externo o interno como una reflexion. Dicho proceso de motivacion
desencadenara una reaccién del individuo lo que conlleva a un “patrén de
comportamiento”. En la figura 3.4, se explica un modelo basico de patrén de

comportamiento

Figura 3.4 Patrén de comportamiento. Modelo basico.

ESTIMULO NECESIDAD COMPORTAMIENTO
(Causa) :> (Deseo) :> (Motivacion)

[

Satisfaccion <:| META
(Objetivo)

Fuente: (Porret, 2010)

En la figura anterior, se puede observar que un estimulo produce una
necesidad, la cual se transforma en una motivacion y a su vez; dependiendo del
resultado, este puede ser satisfactorio si se alcanza la meta o de frustracién si no

se llega al objetivo produciendo tensién o ansiedad.

Esto a su vez, genera un proceso de motivacion, el cual si se generaliza,
comienza con una necesidad insatisfecha que el individuo en un ambiente laboral
desea compensarla; esto quiere decir que crea una tension en el comportamiento

del individuo y a su vez, el deseo de conseguir un reconocimiento.
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Estar motivado supone que el colaborador opta por emplear su energia fisica
o mental en un trabajo, lo que significa que en caso de no existir estimulos, tal

comportamiento de motivacion, no tendria existencia.

3.3.1.1 Factores de influencia en la motivacién laboral

El comportamiento humano resulta ser muy complejo y se ve afectado por diferentes

factores. Para Porret (2010) existen factores externos e internos:

Los factores externos son los procedentes del entorno donde se encuentra,
como el trabajo, los compafieros o inclusive los superiores, los cuales influyen de

forma consciente o inconsciente. Los factores mas nombrados son los siguientes:

e Autonomia

e Retribucion econémica

e Ventajas sociales

e Seguridad en el entorno laboral

e Desarrollo profesional y la promocion
e Estabilidad en el empleo

e Prestigio profesional

e Comunicacion

e Estilo de liderazgo
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Los factores internos derivan de la propia personalidad del individuo, nacen
de él y analizan la informacién que reciben del exterior. Los mas comunes pueden

ser los siguientes:

e Estados de animo
e Tendencia a la creatividad
e Sijtuaciones de estrés

e Afan de logro

3.3.1.2 Teoriade las necesidades. Maslow y Herzberg.

Referente al estudio de la motivacion en el trabajo, Maslow creo la teoria de
jerarquia de las necesidades. Las necesidades influyen en el comportamiento
humano concebido bajo una jerarquia por la que el hombre es un ser que demuestra

sus necesidades en el transcurso de la vida (Porret, 2010).

Esto significa que en la medida que el hombre satisface sus necesidades
basicas, otras mas elevadas toman lugar, esto quiere decir que establece un

proceso escalonado ascendente.

El proceso escalonado es el siguiente: (Porret, 2010)

1. Necesidades fisioldgicas (comer, descanso, proteccion, etc.).

2. Necesidades de seguridad (libertad, proteccion de peligros, etc.).
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Necesidades sociales (relacion con semejantes, formar parte de grupos, etc.)
Necesidades de estimacién (reputacion, prestigio, admiracion, afecto, etc.).
Necesidades de autorrealizacion (desarrollo, potencial profesional, talento,

etc.).

Para Porret (2010), se puede ejemplificar dicho proceso en el mundo laboral

de la siguiente manera:

En el &mbito del mundo laboral estas etapas o0 escalones podemos traducirlos
en deseo de encontrar trabajo sin mucha preocupacion por la calidad y duracion del
contrato (necesidades fisiologicas); conseguir un contrato de trabajo estable y una
retribucion adecuada (necesidades de seguridad); una vez conseguido lo anterior,
obtener la aceptacion de los compafieros de trabajo, relacionandose con ellos, tanto
en el trabajo como fuera de él (necesidades sociales); alcanzando lo que se acaba
de describir, surge el deseo de lograr el prestigio, la consideracion profesional y, si
es necesario, la admiracion de los compafieros (necesidades de estimacion) y, por
ultimo, aunque no siempre con la misma fuerza que lo anterior, ocupar puestos de

responsabilidad y liderazgo (necesidades de autorrealizacion).

Este ejemplo anterior, muestra que las herramientas de motivacion no
pueden ser aplicadas colectivamente a todos por igual, sino que han de
individualizarse. Para ello, Maslow crey6 que la mayor parte de personas con un
alto nivel de vida tienen las necesidades de los tres primeros niveles basicos

(fisiolégico, de seguridad y social) regularmente satisfechos.
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Herzberg se bas6 en los estudios de Maslow pero establecié una sutil
diferencia. El partié de base que los factores que crean insatisfaccion en el trabajo
son distintos de los que originan satisfaccion. Dividié en dos tipos, los primeros son
factores de mantenimiento, higiene o contexto de trabajo y los segundos,

motivadores o de contenido de trabajo.

El primer grupo de factores (insatisfactores) no motivaran a las personas de
una organizacién; no obstante, deben estar presentes o surgira la insatisfaccion. El
segundo grupo, o los factores de contenido del trabajo, fueron determinados como
los verdaderos motivadores por tener el potencial de rendir un sentido de
satisfaccion (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008). En la figura 3.5 se puede observar

la comparacion de las teorias motivacionales de ambos autores.

Figura 3.5. Comparativo de las teorias de la motivacién de Maslow y Herzberg.

Trabajo interesante
Logro
Desarrollo en el
trabajo
Responsabilidad

Estimacion o Avance
categoria Reconocimiento
Categoria
Relaciones
interpersonales
Calidad de
supervision
Politicas y
administracion de la
empresa
Condiciones de
trabajo
Seguridad en el
Necesidades empleo
fisiologicas Salario

Autorrealizacion

Motivadores

Asociacién o
aceptacion

Seguridad

Factores de mantenimiento

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008)
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3.3.1.3 Necesidades aprendidas segun McClelland

Para McClelland, las necesidades son una cuestion de impulsos. El ser humano
aprendi6 esas necesidades en la nifiez por influencia del ambiente en que crecié lo
gue influird mucho en su comportamiento en la edad adulta. Las tendencias basicas

gue surgen son las siguientes: (Porret, 2010).

e Motivacion de logro: impulso de conseguir metas, especialmente si se tiene
la percepcion de que sera reconocido su esfuerzo.

e Motivacion de afiliacion: hace referencia a las relaciones sociales, trato con
personas o reconocimiento por los demas.

e Motivacion por la satisfaccidn interna: se refiere al deseo de quedar bien con
uno mMismo.

e Motivacion por el poder: sentimiento de satisfaccion de poder influir en los

demas, reconocimiento de liderazgo.

3.4 ENFOQUE SOCIAL-CALIDAD DE VIDA LABORAL (CVL).

El término calidad de vida laboral fue acufiado por Louis Davis alrededor de 1970
cuando desarrollaba un proyecto sobre el disefio de cargos. A grandes rasgos, este
término se refiere a la salud de los trabajadores respecto al desempefio de sus

tareas.

Es un término integral que enfoca aspectos econdmicos como el salario o

incentivos extras, aspectos personales como el ambiente psicologico, libertad o
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responsabilidad de eleccion; aspectos laborales como reconocimiento, satisfaccion
y crecimiento; y finalmente, aspectos sociales como la participacion, trabajo en

equipo y relaciones humanas con la organizacion.

El término CVL se refiere a un enfoque de sistemas del disefio del puesto y
un desarrollo prometedor en el amplio programa del enriquecimiento del puesto,
combinado con un fundamento en el enfoque de los sistemas sociotécnicos a la

administracion (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008).

Cabe resaltar que no se limita a ser un enfoque especializado en el
crecimiento y desarrollo del puesto de trabajo, sino es un campo interdisciplinario

de consulta, de enriquecimiento y accion.

Dentro de las ramas que engloba su estudio, toma parte de la psicologia
industrial y organizacional, la sociologia, la ingenieria industrial, teorias de

organizacion, teorias de motivacion, entre otras.

3.4.1 Modelos de CVL

Para determinar la calidad de vida laboral (CVL), hay dos factores fundamentales
gue son el desempeiio del puesto y el clima organizacional. Aunque cabe resultar
gue su estudio y enfoque corresponden a las necesidades y cultura de la

organizacion.
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3.4.1.1 Modelo de Nadler y Lawler

Para Nadler y Lawler se fundamenta en cuatro aspectos: (Chiavenato, 2002).

1. Participacion de los empleados en las decisiones

2. Reestructuracion del trabajo a través del enriquecimiento de tareas y de
grupos auténomos del trabajo.

3. Innovacion en el sistema de recompensas para influir en el clima
organizacional.

4. Mejoramiento del ambiente de trabajo en cuanto a condiciones fisicas y

psicoldgicas, etc.

Si se cumple con estos cuatro fundamentos basicos, se podra tener un
proceso de reestructuracion de la CVL. Si bien el enfoque es general y global, deja

a un lado cuestiones de permanencia dentro de la organizacion.

3.4.1.2 Modelo de Hackman y Oldhan

Para Hackman y Oldhan, el enfoque de CVL corresponde al correcto disefio de
cargos, esto corresponde a que, al depender de las dimensiones del cargo
especificado, estas influyen de manera directa en la mente del colaborador y
producen diversos estados psicolégicos criticos que conducen a resultados

personales y de trabajo.
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Las dimensiones del cargo son las siguientes: (Chiavenato, 2002).

Variedad de habilidades.

Identidad de la tarea.

Significado de la tarea.

Autonomia.

Retroalimentacion del trabajo propio.

Retroalimentacién extrinseca.

N o g b~ w DN RE

Interrelaciones.

Para ello se debe analizar de manera minuciosa la descripcidon que se ha de
colocar para el cargo seleccionado para posteriormente hacer una evaluacion de

las habilidades, conocimientos y competencias de la persona

Es un hecho que debe quedarle claro a la persona que va a desempefiar el
puesto, que sus tareas conllevan a un objetivo y que dichas tareas generan
consecuencias y efectos que en el trabajo de otras personas; esto a grandes rasgos

implica un efecto en cadena, lo cual significa trabajo en equipo.

Finalmente, la evaluacion del cargo, es bilateral y corresponde tanto a la
propia persona que lo desempefia como a sus superiores, jerarquicos, la

informacion de retorno es basica para que existir un mejor analisis del entorno.

96



3.4.1.3 Modelo de Walton

Para Walton, existen ocho factores que afectan la CVL: (Chiavenato, 2002).

Compensacion justa y adecuada.

Condiciones de seguridad y salud en el trabajo.
Empleo y desarrollo de la capacidad.
Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad.
Integracion social en la organizacion.
Reglamentacion.

Trabajo y espacio total de la vida.

© N o g M wDd PR

Importancia social de la vida el trabajo.

El equilibrio de las remuneraciones dentro de la organizacion debe ser
analizado con las retribuciones en el mercado laboral, la equidad es basica para la
satisfaccion laboral del empleado. De igual forma, las condiciones de trabajo son
fundamentales puesto que integran cuestiones fisicas y de desarrollo, la salud en el

trabajo implica un ambiente fisico adecuado y el bienestar de la persona.

En el trabajo, no solamente se desempefiaran tareas, sino también debe
existir una evolucién en dichas actividades, esto es un eje focal para la
retroalimentacion del puesto. De igual forma, todos los pasos van de la mano puesto
gue, si existe dicha evolucién en el desemperfio del puesto, también se analizan las

opciones de oportunidad de crecimiento continuo.
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Finalmente, se debe ingresar en la mente del colaborador, para que este
tenga una actitud de orgullo y reconocimiento respecto al puesto donde se
encuentra y las actividades que realiza, si se cuenta con este sentido de
pertenencia, también se podra contar con una responsabilidad fuerte por el trabajo

donde se encuentra. Es fundamental la importancia social en el trabajo.

Es por ello que la satisfaccion en el puesto de trabajo se encuentra
relacionada de forma intrinseca con el desempefio de las actividades laborales.
Evaluar el desempefio es una accion comun en la cotidianidad de las vidas y aln

mayor en las organizaciones.

Después de haber estudiado y analizado los diferentes enfoques de la
Satisfaccion Laboral, asi como las caracteristicas generales que abarcan cada uno
de ellos, es necesario que en el siguiente Capitulo se explique un analisis del

desempeiio laboral y métodos de evaluacion.
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CAPITULO IV.
DESEMPENO LABORAL



CAPITULO IV DESEMPENO LABORAL

En este capitulo se procedera a hablar sobre el desempefio laboral, esto incluye
hacer un analisis del concepto para proceder a comentar sobre la evaluacién de

este mismo, sus métodos empleados y controles de desempefio.

4.1 ANALISIS DE DESEMPENO LABORAL

Hablar de desempefio laboral hace referencia a la actuacion que tiene el trabajador
al efectuar sus actividades. Dichas funciones y tareas principales, propias de su
cargo dentro del entorno laboral, permiten analizar la idoneidad del colaborador en

el puesto de trabajo desempefiado.

La relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio es clara y directa
siendo la primera un importante predictor de la segunda premisa. Para algunos
autores, se ha encontrado una relacion significativa y negativa entre la satisfaccion
laboral y aspectos negativos del comportamiento organizacional tales como el
absentismo y larotaciéon en el trabajo de modo que quienes estan mas insatisfechos
presentan mayores tasas de absentismo y rotacion. Igualmente han encontrado una
relacion positiva con el rendimiento y la productividad, de modo que quienes estan
satisfechos con su trabajo presentan un mejor rendimiento y son mas productivos

(Rodriguez, Andrés, Paz, Lizana, & Cornejo, 2017).

Lo anterior muestra que la gestion del talento humano ha tomado una gran

importancia para las organizaciones pues permite generar ventajas comparativas
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asociadas al mejor desempefio de las tareas y servicios generados dentro de ellas.
La generacion de innumerables investigaciones que consideran las variables de
satisfaccion laboral y desempefio toman gran importancia dentro de dicha gestion
debido al bienestar de las personas, ya sea por la deteccion de necesidades como
la capacitacion, la formulacién de programas de calidad de vida laboral y salud

ocupacional, la gestion del capital humano, entre otras.

Milkovich y Boudreau (1994) definen desempefio como el grado en el cual el
empleado cumple con los requisitos de trabajo (Milkovich y Boudreau citado
por.Chiang, Méndez, & Sanchez, 2010).

El desempefio se entiende como la accidn o acciones que una persona
realiza con el animo de obtener un resultado. En el trabajo puede incluir conductas
orientadas al cumplimiento de las responsabilidades del cargo y al desarrollo de
procesos inherentes a este (desempefio intrarrol), la realizacion de actividades
extras que agregan valor (desempefio extrarrol) o a actuaciones coherentes con las
normas y principios definidos por la organizacion (cumplimiento de normas) (Toro,
2002).

Existe una gran cantidad de criterios que podria medir el desempefio, ejemplo
de ello son la cantidad y calidad del trabajo, responsabilidad, conocimiento del
puesto, de la organizacién, asistencia; los cuales son caracteristicas que interactiian
con la naturaleza del trabajo para producir resultados dentro de la organizacién. El
desempeiio refleja alcanzar los objetivos planteados al mismo tiempo que se utilizan

los recursos de la organizacion e manera eficiente.
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La implantacion de medidas de conciliacion para compatibilizar el trabajo con
la familia es un capital intangible dentro de la responsabilidad social corporativa, ya
gue genera una mejora de la imagen social hacia el exterior. Pero, ademas, estas
medidas de conciliacion podrian implicar también un aumento del desempefio de
los trabajadores (Biedma & Medina, 2014).

La relevancia para las empresas radica en comprender que el
comportamiento de las personas, es decir su desempefio, es un fendmeno

psicolégico que determina la productividad (Toro, 2002).

Existe una relacion positiva entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral. Conocer la autopercepcion de la inteligencia emocional de un directivo es
importante, ya que de él dependen otras personas que son influenciadas por el uso
de su inteligencia emocional, afectando esto el desempeiio laboral de la

organizacion (Guardiola & Basurto, 2015).

Esto significa que los colaboradores, independientemente del mando que
tengan, deben ser personas adaptables a los cambios del entorno. Lo anterior hace
referencia a que si una organizacion cuenta con personal que tenga inteligencia
emocional, podran enfrentar dichos cambios y contar con un desempefio mayor; el

éxito debe radica en que se influya de manera positiva dentro de una organizacion.

Para poder hablar claramente del desempefio laboral, se debe conocer la
descripcion del puesto de trabajo. El término de puesto es producto del modelo

burocrético de la administracién (Chiavenato, 2007).
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Describir un puesto de trabajo consiste en un proceso referente a enumerar
las tareas y responsabilidades que lo conforman. De igual forma, debe existir una
correlacion entre dichas actividades, la periodicidad, métodos utilizados y objetivos

adquiridos.

Para Chiavenato (2007), un puesto se puede definir como una unidad de la
organizacién que consiste en un grupo de obligaciones y responsabilidades que lo

separan y distinguen de los demas puestos.

La descripcién de puestos corresponde a una evaluacién intrinseca mientras
que el anadlisis de estos es una evaluacion extrinseca; esto corresponde a los

requisitos que debe tener el ocupante para poder desempefiar dicho puesto.

El andlisis de puestos es la revision comparativa de los requisitos que las
tareas 0 responsabilidades imponen. Es decir, cuales son los requisitos
intelectuales o fisicos que debe tener el ocupante para desempefar exitosamente
el puesto, cuales son las responsabilidades que el puesto le impone y en qué
condiciones debe ser desempefiado. Su estructura es la siguiente: (Chiavenato,
2015).

e Requisitos intelectuales
e Requisitos fisicos
e Responsabilidades que adquiere

¢ Condiciones de trabajo
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Mientras que exista un correcto disefio de puestos, éste debe ir de la mano
con una descripcion y andlisis, con el objetivo de saber cuales son las
caracteristicas, habilidades y conocimientos necesarios para poder administrar

mejor estos puntos antes mencionados.

4.2 EVALUACION DE DESEMPENO

La evaluaciéon del desempefio es el proceso mediante el cual se estima el
rendimiento global del empleado. Constituye una funcion esencial que de una u otra
forma suele efectuarse en toda la organizacion moderna. La preocupacion del
desempefio se orienta hacia la medicion de resultados, desempefio laboral y

factores de éxito; con la finalidad de lograr ser competitivos (Werther & Davis, 2000).

La evaluacion del desempefio es un proceso dinamico que incluye al
evaluado y su gerente y representa una técnica de direccion imprescindible en la
actividad administrativa actual. Constituye un poderoso medio para resolver
problemas de desempefio y mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las

organizaciones (Chiavenato, 2002).

La evaluacion del desempeio se puede definir como “la identificacion,
medicion y administracion del desempefio humano en las organizaciones. La
identificacién se apoya en el andlisis de cargos y busca determinar las areas de
trabajo que se deben examinar cuando se mide el desempefio. La medicion es el
elemento central del sistema de evaluacion y busca determinar como se puede
comparar el desempefio con ciertos estandares objetivos. La administracion es el

punto clave de todo sistema de evaluacién. Mas que una actividad orientada al
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pasado, la evaluacién se debe orientar hacia el futuro para disponer de todo el
potencial humano de la organizacién” (Clark y Wilson, p-134-135 1961 citado por
Chiavenato 2002).

Existen diversas responsabilidades en este proceso, esto gira en torno a las
politicas de la propia organizacion, pueden ser atribuidas a diversos personajes
como el gerente, el individuo, equipos de trabajo, comisiones de evaluacién o
departamentos. EI desempefio humano es situacional y depende
considerablemente de las condiciones laborales de cada persona, por lo tanto, en
la siguiente figura 4.1, se muestran las preguntas fundamentales para la evaluacion

del desempefio.

Figura 4.1 Evaluacion del desempefio

Fuente: Elaboracion propia con base en Chiavenato, 2002.
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Mediante la figura 4.1, se aprecia que la evaluacién del desempefio
proporciona  fundamentos para  aumentos salariales, promociones,
reestructuraciones, inclusive despidos. También permite tener una constante
comunicacion con todos los niveles jerarquicos para analizar oportunidades de
desarrollo, por lo tanto, puede ser utilizado como una especie de guia o apoyo por

parte de niveles de alto mando hacia mandos inferiores.

Sin embargo, la evaluacion del desempefio no debe quedarse limitada a la
funcion de las actividades propiamente dichas, sino al alcance que tiene en relacion
a toda la organizacién. Este enfoque global debe ser objetivo y dejar a un lado las
subjetividades propias del ser humano; finalmente debe ser un sistema consensual

por ambas partes, evaluado y evaluador, la comunicacion es la clave.

Por otra parte, existen debilidades en el proceso de evaluacion que pueden
conducir a no tomar con la importancia suficiente por parte de los evaluados y hacer
lo prudente en tiempos de evaluacion para obtener recompensas y evitar sanciones.
Tampoco se deben tomar en cuenta subjetividades como considerar el proceso

tendencioso y con falta de equidad.

A pesar de estas generalidades, los interesados de evaluar el desempeiio
son varios personajes; principalmente el empleado para lograr obtener

concordancia entre él mismo y el gerente.

La evaluacion del desempefio laboral tiene importantes ventajas tanto para
las organizaciones como para los trabajadores. Una de sus principales aportaciones

es la de aumentar el conocimiento de la organizacién sobre como se estarealizando
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el trabajo. La informacion obtenida orientard, ademas, en el disefio y desarrollo de
los procesos de seleccion y en la deteccion de las necesidades de formacion, entre

otras estrategias de gestion de los Recursos Humanos (Diaz et al, 2014).

En la evaluacion del desempefio se considera importante incluir todas
aquellas conductas que repercuten, positiva 0 negativamente, en los resultados
organizacionales, y no limitarse a las tareas asignadas formalmente al puestoy a la

posiciéon especifica (Salgado & Cabal, 2011).

Un punto focal es la autoevaluacion, mediante el cual, la propia persona
evalla su desempefio, sin embargo, es un ideal el cual resulta complicado ejecutar
si no se conocen los criterios de evaluacion. En la mayoria de las organizaciones,
el gerente tiene la responsabilidad de llevar a cabo la evaluacion y comunicacion

constante de los resultados.

Existen evaluaciones de equipo de trabajo, donde un propio equipo evallta el
desempefio de los miembros y programa las medidas necesarias para el proceso
de mejora. Otro tipo es la evaluacién de 360° que corresponde a una evaluacion
circular donde participan todos los involucrados, ejemplo de ello es que permiten
evaluar tanto jefe como colegas y subordinados. También puede ocurrir la
evaluacion hacia arriba donde sucede lo contrario al proceso clasico, es donde los
subordinados evallan la forma en que el gerente los encamina hacia el logro de

objetivos.

Las ventajas de la evaluacion del desempefio son las siguientes: (Werther &
Davis, 2000).
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e Mejora el desempeiio

e Politicas de compensacion

e Decisiones de ubicacion

e Necesidades de capacitacion y desarrollo

e Planeacion y desarrollo de carrera profesional
e Impresion de la informacion

e Errores en el disefio de puesto

e Desafios externos

Las ventajas de esta evaluacion no solo se refieren a mejorar indices de
desempenio, sino a mejorar de forma integral el rendimiento de cada integrante de
la organizacion. De igual forma, pueden apoyar a determinar las tasas de aumento
salarial, el incremento en base al mérito es fundamental para la motivacion del
colaborador. Otro punto focal son las promociones, las cuales significan un ascenso
(interno o externo), lo cual reconoce la trayectoria del empleado en su puesto

laborado.

De igual forma, si el desempeiio es inverso a lo esperado, debe replantearse
toda la estructura del puesto y de los procesos de seleccion desde un inicio de
contratacion. Es probable que signifique que el proceso de capacitacion sea limitado

en cuanto a la naturaleza del puesto o mayor aun, de la organizacion.

La toma de decisiones es fundamental para su buen desempefio, si existen
errores en el andlisis del puesto, de igual forma que si el disefio del propio puesto

muestra inconsistencias, la evaluacion debe ayudar a corregir estos parametros.

108



Si la magnitud de la organizacion radica en una estructura determinada y con
capacidad de expansion, esto significa que pueden delimitarse planes de carrera
profesional o de vida dentro de las empresas. Es vital para empresas de este rango,
estructurar de manera correcta y a largo plazo dicho tipo de modelos para obtener

la retencién del talento humano.

Finalmente existen desafios externos como la familia, la salud, las finanzas, etc.,
los cuales merman el desempefio del trabajador. Ejemplo de ello es cuando
aparecen problemas psicoldgicos generados por el estrés y situacion laboral. Una
persona que se encuentra influenciada por dichos factores, no puede mostrar un
enfoque integral en el horario habitual. De igual forma, situaciones familiares son
focales para el desarrollo del colaborador, es por ello que debe ser incluyente para

poder mediar la vida laboral y personal de cada persona dentro de una organizacion.

La evaluacion del desempefio cumple un doble papel en las organizaciones.
Por un lado, contribuye a la mejora de las organizaciones al facilitar el logro de las
metas organizacionales de eficacia, eficiencia y transparencia, ya que permite
redisefiar los puestos de trabajo, planificar los planes de formacién y los procesos
de seleccidn, o tomar decisiones sobre la politica de promociones e incentivos. Por
otro lado, incide en la motivacion de los trabajadores a través de la participacion de
los mismos en el proceso, a través de la retroalimentacion recibida respecto a su
desempenio, que les permite mejorarlo, ser reconocidos y recompensados (Diaz et
al, 2004).

La evaluacion del desempefio se puede decir que tiene un enfoque

multidisciplinario, por un lado apoya a la estructura organizacional y por otro lado,
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apoya de forma interna al colaborador mediante la participacion activa que influye

en la motivacion del individuo.

Los objetivos fundamentales de la evaluacién del desempefio, se pueden

resumir en las siguientes fases: (Chiavenato, 2007).

e Analizar las condiciones de medicion del potencial del individuo que
desempeinia el puesto.
e Ofrecer oportunidades de crecimiento a todos los miembros de la

organizacion.

Los pasos para una evaluacion de desempefio son los siguientes: (Alles, 2008)

e Definir el puesto: asegurarse de que el supervisor y el subordinado estén de
acuerdo en las responsabilidades y en los criterios de desemperio del puesto.

e Evaluar el desempefio en funcidén del puesto: incluye algun tipo de calificacion
en relacion con una escala definida previamente.

e Retroalimentacion: comentar el desempefio y los progresos del colaborador.

El andlisis del desempefio es un instrumento para dirigir y supervisar personal.
Entre sus principales objetivos se encuentran el desarrollo personal y profesional de
los colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organizacion y el

aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.
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En resumen, las evaluaciones de desempefio son Utiles y necesarias para:
(Alles, 2008)

e Tomar decisiones de promociones y remuneracion.

e Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el
comportamiento del empleado en relacion con el trabajo.

e La mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacién, a
partir de conocer cOmo hacen la tarea, pueden saber si deben modificar su

comportamiento.

Confrontando el perfil de un puesto con el de la persona evaluada se establece
una relacion entre ambos, la adecuacion persona-puesto. A partir de alli seréa posible
evaluar el desempefio, el potencial y definir cuales son las estrategias de formacion

necesarias para la mas correcta adecuacion persona-puesto.

4.2.1 Métodos de evaluacion del desempefio

No es una tarea facil evaluar el desempefio del personal dentro de las
organizaciones, se debe de estandarizar el uso de criterios equitativos para
estimular un ambiente sano dentro de ellas. Algunos métodos comunes y
tradicionales son escalas gréficas, seleccion forzada, investigaciones de campo,

incidentes criticos o listas de verificacion.
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Un sistema de evaluacién del desempefio bien fundamentado ayuda a
evaluar los procedimientos de reclutamiento, seleccidon y orientacién (Werther &
Davis, 2000).

Chiavenato, I. (2002) considera que los métodos de escalas de gréaficas son
una tabla con doble entrada, donde se muestran los factores de evaluacion y los

grados de evaluacion del desempeifio.

Esto significa que se debe iniciar con seleccionar los factores de evaluacion
los cuales son criterios de comportamiento esenciales dentro de la organizacion.
Dentro del grado de evaluacion, por lo general se consideran de 3 a 5 en escalas
de variacion. Ejemplo de ello es la figura 4.2 donde se observan los criterios de

evaluacion comidnmente utilizados.

Figura 4.2 Criterios de evaluacion comunmente utilizados.

Habilidades/ Capacidades/ Comportamientos Metas y resultados

Necesidades/ Razgos

eConocimiento del cargo eDesempefiio de la tarea eCantidad de trabajo
eConocimiento del eTrabajo en equipo eCalidad de trabajo

negocio eRelaciones humanas eAtencion del cliente
ePuntualidad eCooperacion eSatisfaccion del cliente
*Lealtad eCreatividad eReduccién de costos
*Honestidad eLiderazgo eRapidez en las soluciones
*Presentacion personal *Seguridad eMantenimiento del
eFacilidad de aprendizaje eResponsabilidad equipo

eSociabilidad sEnfoque en resultados

ePersonalidad

Fuente: Chiavenato, 2002
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Este elemento muestra una facilidad de planeacion y de obtencién de
informacion, ademas de simplicidad, retroalimentacion y facilidad de comprension.
Es un gran elemento comparativo; sin embargo, falla en la subjetividad por parte del
evaluador o que se caracterice como un sistema cerrado porque limita las

caracteristicas individuales.

Otro método conocido es la seleccién forzada el cual consiste en evaluar el
desempefio de las personas mediante bloques de frases descriptivas que enfocan

determinados aspectos del comportamiento (Chiavenato, 2002).

Es un elemento de apoyo para eliminar la subjetividad del método anterior
puesto que elimina la generalizacion, sin embargo, su construccion es compleja y

tampoco permite comparacién o retroalimentacion.

Referente a la investigacion de campo, es uno de los métodos mas completos
de evaluacion, se basa en la responsabilidad de linea y funcion del staff en el

proceso de la evaluacion (Chiavenato, 2002).

Dicho método se enfoca esencialmente en entrevistas y se formula mediante
su aplicacion, planeacién de medidas y acompafnamiento de resultados. Implica una
responsabilidad en los evaluadores, ademas de planear acciones futuras, pero, por
otro lado, es costoso aplicarlo porque se necesita de consultoria externa y tampoco

da pie a la participacion activa del evaluado en la toma de decisiones.
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El método de los incidentes criticos es bastante sencillo, basado en
caracteristicas extremas que representan desempefio positivo 0 negativo. El
método no se ocupa del desempefio normal, sino de los desempefios positivos o

negativos excepcionales (Chiavenato, 2002).

Esto significa que hace evaluaciones excepcionales, pero algo extremas y
resalta las practicas positivas, pero excluye los aspectos normales en el

desempeiio.

Las listas de verificacion se basan en una relacion de factores de evaluacion
gue se deben considerar en cada empleado. Cada uno de los factores recibe una

evaluacion cuantitativa (Chiavenato, 2002).

Estos métodos tradicionales resultan efectivos, pero consecuentemente son
rutinarios y repetitivos, ademas de que no estimulan la participacion activa. La

tendencia es hacer el proceso de evaluaciéon mas sencillo e integral.

Es por ello que existen nuevos enfoques en la evaluacion del desempefio,
donde existe una participacion abierta entre evaluador y evaluado, en la cual el

proceso de evaluacion resulta ser claro, directo y comunicativo.

Ejemplo de ello es la evaluacion participativa por objetivos la cual resulta
democratica participativa, envolvente y motivadora. Se caracteriza por las

siguientes etapas: formular objetivos consensuales, compromiso frente a la
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consecucién de objetivos, negociaciéon sobre la asignacion de recursos,

desempefio, monitoreo de resultados y retroalimentacion.

En estos métodos actuales, es vital la definicion de objetivos para alinear
expectativas de los colaboradores en relaciéon a su desempefo. Ademas de la

negociacion del gerente y el empleado frente a las responsabilidades del puesto.

Es importante que los colaboradores tengan una retroalimentacién de la
manera en que realizan sus actividades, esto quiere decir que cuando el desempeiio
es inferior a lo estipulado, el gerente o supervisor deben emprender una accién
correctiva y de forma contraria, deben alentar el desempefio satisfactorio o que

exceda a lo esperado.

Un buen sistema de evaluacion también puede identificar problemas en el

sistema de informacion de recursos humanos (Werther & Davis, 2000).

Sin embargo, por otro lado, si se esta realizando un desempefio insuficiente
no solo puede significar que el colaborador esté fallando, sino que puede denotar
gue existan procesos equivocados o deficientes de seleccion, orientacion y

capacitacion dentro de la organizacion.

Debe de existir una correcta y global descripcion del puesto debido a que un
puesto mal disefiado, significa un mal desempefio, es probable que los desafios

externos no sean considerados en todas sus facetas.
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4.2.1.1 Métodos basados en caracteristicas

Su disefio esta pensado para medir hasta qué punto un empleado posee ciertas
caracteristicas, como confiabilidad, creatividad, iniciativa o liderazgo, que esa
compania considera importantes para el presente o el futuro. Son populares porque

son sencillos y faciles de administrar (Sherman, Bohlander, & Snell, 1999).

Algunos de ellos son los siguientes: (Sherman, Bohlander, & Snell, 1999)

e Escalas gréaficas de calificacion: cada caracteristica por evaluar se
representa mediante una escala en que el evaluador indica hasta qué grado
el empleado posee esas caracteristicas.

e Método de escalas mixtas: es una modificacion del método de escala béasica;
en lugar de evaluar las caracteristicas con una escala, se dan al evaluador
tres descripciones especificas de cada caracteristica, superior, promedio o
inferior.

e Método de distribucion forzada: exige que el evaluador elija entre varias
declaraciones, a menudo puestas en forma de pares, que parecen
igualmente favorables y desfavorables, se encuentra en desuso.

e Método de formas narrativas: requiere que el evaluador prepare un ensayo
gue describa al empleado que evalta con la mayor precision posible, sin

embargo es subjetivo.
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4.2.1.2 Métodos basados en el comportamiento.

Permiten al evaluador identificar de inmediato el punto en que cierto
empleado se aleje de la escala. Estos métodos se desarrollan para describir de
manera especifica qué acciones deberian o no exhibirse en el puesto. Su maxima
utiidad consiste en proporcionar a los empleados una retroalimentacion de
desarrollo (Sherman, Bohlander, & Snell, 1999).

Algunos de ellos son los siguientes: (Sherman, Bohlander, & Snell, 1999).

e Método de incidente critico: se relaciona con el comportamiento del evaluado
cuando este origina un éxito o un fracaso poco usual en alguna parte del
trabajo. Una ventaja es que abarca todo el periodo evaluado y de esta forma
se pueden facilitar el desarrollo y la autoevaluacion por parte del empleado.

e Escala fundamentada para la medicion del comportamiento: consiste en una
serie de escalas verticales, una para cada dimension importante del
desempefio laboral. Dicha escala requiere de mucho tiempo y esfuerzo
puesto que deberia hacerse una por cada puesto.

e Escala de observacion de comportamiento: mide la frecuencia observada en

un comportamiento.

4.2.1.3 Métodos basados en resultados

Evalian los logros de los empleados, los resultados que obtienen en su

trabajo (Sherman, Bohlander, & Snell, 1999). Algunos de ellos son los siguientes:
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e Mediciones de productividad: ejemplos claros pueden ser el volumen de
ventas, rentabilidad, entre otros; sin embargo pueden contaminarse por
factores externos sobre los cuales los empleados no tienen influencia.

e Administraciébn por objetivos: filosofia administrativa que califica el
desempefio sobre la base del cumplimiento de metas fijadas mediante
acuerdo entre el trabajador y la empresa representada por su jefe o director

de area responsable.

4.2.1.4 Otros métodos de evaluacion de desempefio

Para Gary Dessler, muestra métodos similares a Sherman sobre la evaluacion del

desempefio con algunas diferencias (Dessler, 1996).

e Técnica de escala grafica de calificacion: escala que lista varias
caracteristicas y un rango de desempefio para cada una.

e Método de alternancia en la clasificacion: clasificacion de los empleados
desde el mejor al peor, en torno a una caracteristica en particular.

e Método de comparacion de pares: clasificacion de los subordinados
mediante una tabla de todos los pares posibles de individuos, para cada
caracteristica, para indicar cual es el mejor empleado de ese par.

e Método de distribucién forzada: similar a la graduacién de una curva, se
colocan porcentajes predeterminados de empleados en varias categorias de

desempefio.
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4.2.1.5 Evaluacion de 360°

Es un sistema de evaluacion del desempefio sofisticado utilizado en general
por grandes organizaciones. La persona es evaluada por todo su entorno: jefes,
pares y colaboradores. Puede incluir a otras personas como proveedores o clientes.
Cuanto mayor sea el numero de evaluadores, mayor sera el grado de fiabilidad del
sistema (Alles, 2008).

La evaluacion de 360° o “360° feedback” es la forma mas novedosa de
desarrollar la valoracion del desempefio, ya que procura la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de las personas, no solo del jefe sino de todos aquellos
gue reciben los servicios de la persona, tanto internos como externos (Edwards &
Ewen, 1996).

La evaluaciéon de 360° es una herramienta para el desarrollo de los recursos
humanos. Su puesta en practica implica un compromiso tanto de la empresa como
del personal que la integra. Ambos reconocen el verdadero valor de las personas
como el principal componente del capital humano en las organizaciones. La
herramienta 360° propone la autoevaluacion debido a que las personas se

sobrecalifican o son implacables consigo mismas.

El proceso de evaluacion es el siguiente: (Alles, 2008)

e Definicion de las competencias tanto cardinales como especificas de la

organizacion y/o puesto segun corresponda.
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e Disefio de la herramienta

e Eleccion de las personas que van a intervenir como evaluadores: se debe
resaltar que es un proceso anénimo.

e Lanzamiento del proceso de evaluacion con los interesados y los
evaluadores.

e Relevamiento y procesamiento de los datos de las diferencias evaluaciones.

e Comunicaciones a los interesados de los resultados de la evaluacion de 360°.

e Informes (sélo al evaluado)

La herramienta de evaluacidn de 360° consiste en un cuestionario/formulario sin

identificar al evaluador donde este realiza dos apreciaciones: (Alles, 2008).

1. Valora la efectividad del evaluado en distintos aspectos en condiciones
normales de trabajo.

2. La segunda valoracion se realiza también sobre las mismas competencias,
pero en condiciones especiales: estrés, plazos cortos, tareas de alta

complejidad, frecuencia, entre otras.

Finalmente, cabe resaltar que los posibles evaluadores son los siguientes: clientes,

empleados, miembros del equipo, supervisores y managers.
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4.2.1.6 Inteligencia emocional

La inteligencia emocional muestra un conjunto de habilidades tales como ser capaz
de motivarse y persistir frente a las decepciones; controlar el impulso y demorar la
gratificacion, regular el humor y evitar que los trastornos disminuyan la capacidad

de pensar; mostrar empatia y abrigar esperanza (Goleman, 2014).

Pero ¢,qué significa guiarse de forma inteligente? El término hace referencia
a tomar conciencia de las emociones, comprender los sentimientos propios y
ajenos; ademas de tolerar las presiones de la vida cotidiana, es un factor de

desarrollo social.

El concepto de Inteligencia Emocional nace en 1990 en un articulo escrito
por Peter Salovey y John Mayer, quienes la describen como la capacidad para
percibir y expresar las emociones, asimilar las emociones en el pensamiento,
comprender y razonar con emocion y regular las emociones en uno mismoy en los
demas (Gil-Olarte, Guil, Serrano, & Larran, 2014).

La teoria de la Inteligencia Emocional (IE) enfatiza la participacion de las
emociones en la solucidn inteligente de las tareas que impone la vida. Su vision se
dirige a caracteristicas emocionales mas que académicas y propone considerar el
dominio de las emociones propias y el adecuado manejo de la de los otros en la
relacion interpersonal, como recursos inteligentes (Bello, Rionda, & Rodriguez,
2010).
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La Inteligencia Emocional (IE) ha surgido como un concepto muy relevante
del ajuste emocional, el bienestar personal, el éxito en la vida y las relaciones
interpersonales en diferentes contextos de la vida cotidiana (Fernandez & Ruiz,
2008).

La educacién emocional hace referencia a ser aplicada desde temprana edad
y contribuye a generar capacidades que ayuden a un bienestar personal y social.
Esto muestra un enriquecimiento al coeficiente intelectual, se requiere educar para
la vida; las capacidades emocionales son recursos que pueden ser desarrollados
independientemente de los estandares académicos. Hoy en dia, existe una

necesidad de la educacion emocional por los ejes de la familia, escuela y sociedad.

Actualmente, la sociedad contindia con procesos de cambio agigantados en
cuestiones sociales, es por ello que es necesario plantearse la capacidad de
adaptacion para que los colaboradores hagan frente a dichos cambios en su entorno

y en el ambiente laboral.

4.3 CONTROL DEL DESEMPENO

La planeacion y el control son tratados cada vez mas como un sistema

interrelacionado para medir el desempefio general de una empresa.

Un proceso de control basico incluye tres elementos: 1) establecer
estandares, 2) medir el desempefio contra los estandares y 3) corregir variaciones

de los estandares y planes (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008).
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Aun cuando exista una organizacion sin fines de lucro y su finalidad no
represente tener utilidades monetarias, cualquier encargado responsable debe
tener alguna forma de saber cuanto ha costado el logro de sus metas en términos

de recursos.

La administraciéon de salarios es el conjunto de normas y procedimientos
utilizados para establecer o mantener estructuras de salarios equitativas y justas en
la organizacién. La estructura salarial es el conjunto de franjas salariales que

relaciona los diferentes cargos de la organizacion (Chiavenato, 2002).

Chiavenato, 1. (2002) indica que, para encontrar una forma equitativa y justa
de las estructuras salariales, existen dos formas de equilibro, el interno y el externo.
(p.238). Esto va relacionado a que el equilibrio interno existe una coherencia de
forma estructural mientras que, de forma externa, debe existir coherencia y

compatibilidad en el mercado laboral.

La evaluacion del desempefio es una apreciacion cualitativa y cuantitativa del
comportamiento de las personas en los puestos que ocupan. Cualitativa porque se
analizan las actividades que deben realizarse y las aptitudes con las que cuenta el
individuo que desarrolla el puesto; cuantitativa por la forma, coordinacion y

desempefio de como lo realiza.

Finalmente, ambos temas sirven de enfoque para abordar la situacion laboral
de la poblacion femenina, la cual estéa llena de matices desde la época prehistorica

hasta la actualidad.
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4.4. GERENCIA DEL DESEMPENO.

La gerencia del desempefio es un enfoque sistematico aplicado a la administracion
de personal en el ambiente de trabajo; este enfoque esta orientado al manejo de
datos y utiliza el refuerzo positivo como recurso principal para optimizar el

desempefio (Daniels, 1993).

Existen muchas razones por las cuales las organizaciones utilizan la
Gerencia del Desempefio (GD), algunas de ellas son las siguientes: es funcional,
practica, ademas de que produce resultados a distintos plazos, su finalidad o
esencia es medir el desempefio en cualquier actividad y esto conlleva a tener las

caracteristicas de disfrutar el trabajo.

Para Daniels (1993) el comportamiento es cualquier actividad medible y
observable, pero en el ambiente laboral resulta cualquier actividad que una persona
realice. Esto conlleva que al hablar de desempefio se piense en un nimero o serie

de comportamientos dirigidos hacia un resultado o una meta.

Esto significa que el desempefio de las personas es la combinacion de sus
comportamientos con sus resultados, asi que para poder modificar el desempefio

de las personas, primero se debe modificar el comportamiento.

Para comprender mejor el modelo de Gerencia de Desempefio, es importante
tomar como antecedente el modelo ACC (antecedentes, comportamiento,

consecuencias) de modificacion del comportamiento.
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Cuando se habla de desempefio, se piensa en una serie de comportamientos
o actividades encaminados hacia una meta. Es por ello que la Gerencia de
Desempefio, requiere un analisis de los antecedentes y consecuencias para la
mejora del desempefio. El modelo ACC indica que un antecedente produce un

comportamiento a cual sigue una consecuencia.

Un antecedente es un lugar, una cosa o0 una situacion que se presenta antes

de un comportamiento y nos impulsa a ejecutarlo (Daniels, 1993).

Algunos de los antecedentes mas comunes en las empresas son los
objetivos, las metas, politicas, procedimientos, estandares, descripciones de
puestos y reglamentos. Tienen un aspecto basico y es que deben ser comunicados

a los miembros de una organizacion.

Los antecedentes ofrecen un grado de orientacion para la modificacion del
comportamiento, transmiten informacion referente a las consecuencias y finalmente,
dichas consecuencias también pueden ser antecedentes debido a que si genera un

acto positivo, pueden ser retomadas para aplicarlas posteriormente.

Las consecuencias comportamentales aumentan o mantienen la probabilidad

de que un comportamiento deseado ocurra y algunas la reducen (Daniels, 1993).

Esto significa que el comportamiento puede verse como una funcion de las

consecuencias, estas no solo influyen sino que controlan dicho comportamiento.

125



Las consecuencias se presentan de muchas maneras e indudablemente tendran un

efecto positivo o negativo dependiendo de la persona que lo recibe.

Existe una necesidad de entender dichas consecuencias debido a que el
efecto puede que no sea el deseado por que los empleados no sepan que hay que
hacer, o como hacerlo, puede ser que existan obstaculos durante el desarrollo de

sus actividades o que no tengan la intension de hacerlo.

Sin embargo, cabe resaltar que el no contar con un desempefio correcto de
las actividades, trae consecuencias negativas y de igual forma, el no realizarlas,

también implica un efecto sobre el empleado.

Al tener mas claro los antecedentes, los comportamientos y las
consecuencias, es importante realizar una observacion sistematica por ello, existe
un analisis ACC, el cual puede entenderse como un proceso de solucion de

problemas donde los comportamientos son identificados y clasificados.

Después de abordar temas focales como la satisfaccion laboral en relacion
al desempefio de las actividades dentro del puesto, se pudo observar con mayor
detalle los elementos de evaluacion y control del propio desempefio en el lugar de
trabajo. Ahora se procedera a reforzar la estructura teérica con una metodologia e

investigacién de campo respaldada con un estudio de caso.
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CAPITULO V. METODOLOGIA E INVESTIGACION DE CAMPO

En este dltimo capitulo se aborda la metodologia empleada para la realizacion de
este estudio de caso donde se procedera a considerar la investigacion documental
y de campo, ademas de la aplicacion de un instrumento a una muestra considerable
a criterio del investigador en las estaciones de servicio pertenecientes a este grupo
gasolinero. Finalmente se encuentra una presentacién e interpretacion de los

resultados para generar una propuesta.

5.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

Para la investigacion documental se recurrié al acopio de informacion a través de
libros sobre el tema de talento humano, satisfaccion laboral, motivacion,
desempenio, clima laboral, perfil de puestos, analisis de puestos, analizando
diferentes libros de autores diversos, ademas de tesis presentadas de alumnos de
universidades para sacar un comparativos entre ellos, también se recurrié a
direcciones electronicas de internet, se procedera a la consulta de fuentes

secundarias como son: periddicos, revistas, revistas electronicas, etc.

Se procedio al acopio de informacion relacionada con el tema de las fuentes
citadas para posteriormente seleccionarlas, analizarlas y realizar con ella
resimenes, sintesis y cuadros comparativos de la misma que permitié construir el

marco tedrico referencial del trabajo
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5.2 INVESTIGACION DE CAMPO

En primer término, se identifico al tipo de empresas de acuerdo al sector de estudio,
seguido a la poblacion que forma parte de la investigacion en el lugar de
observacién proporcionado a la investigadora. La investigacion se limité a un estudio

de caso por las caracteristicas presentadas en el sector del grupo gasolinero.

5.3 ESTUDIO DE CASO

La investigacion quedd centrada a un estudio de caso, como método de evaluacién
cualitativa. El grupo de investigaciéon quedd cerrado a la poblacién femenina del
grupo gasolinero “Go Link”. Sin embargo, se considero realizar un comparativo de
género para enriquecer la informacion. La probleméatica que se aborda es la relacion

entre satisfaccion y desempefio laboral.

Para efectos de la obtencidn de la informacion, se obtuvo permiso por parte

del Gerente General del Grupo gasolinero “Go Link”. Ver Anexo 2.

5.3.1 Historia

El grupo gasolinero “Go Link” se forma por ocho estaciones de servicio, mismo que
se desprende de “Gas Station Enterprise S. C.”. Dada la magnitud de dicha
empresa, que contaba con 27 estaciones de servicio, se decidio crear esta filial a

principios de 2017. Resulta una division estratégica como resultado de la magnitud
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y de la creciente competencia nacional e internacional. El nuevo grupo tiene tres

socios pertenecientes a las familias Zorrilla y Hanan.

Las estaciones de servicio iniciaron operaciones desde 2012 hasta 2014,
afios en que se encontraron en construccién. El listado que la compone es el
siguiente:

e GasolnatS. A.de C. V.

e Bicentario S.de R.LdeC. V.

e Huexotitla S. de R. L. de C. V.

e Meéxico86S.deR.LdeC.V.

e Z Gas Company S. de R. L de C.V.
e RZCapital S. de R. L de C.V.

e GenkunS.deR.LdeC.V.

e PMCGas S.deR.LdeC.V.

El crecimiento del grupo fue gradual y dicha administracion sélo cuenta con
ocho estaciones de servicio que corresponden a la sociedad anteriormente dicha.

Los socios son: Rafael Zorrilla Alanis y José y Francisco Hanan Budid.

Su mercado es el sector energético, especificamente al despacho de
combustibles, por lo tanto, el giro al que pertenece es de servicios. Cabe resaltar
gue con informacion de (INEGI) existen para el 2016 un total de 42, 932,567
vehiculos de motor registrados en circulacion, de los cuales: 29, 164,157

corresponden a automdviles, 365,419 camiones para pasajeros, 10, 415,934

130



camiones y camionetas para carga y, finalmente, 2, 987,057 motocicletas (INEGI,
2016).

Los productos que se ofrecen son combustibles (gasolina regular, premiumy
diésel) y periféricos (lubricantes, aceites y aditivos), ademas de tomar en cuenta

que para “Go Link” el servicio es la clave.

5.3.2 Condiciones actuales

En cuanto a su organizacion, el grupo esta encabezado por una junta de socios que
a su vez se apoyan de un Gerente General, Gerente operativo, auditores y
contadores quienes vigilan el caminar de las distintas Estaciones de Servicio. Para

el mejor funcionamiento, el grupo estéa dividido en las siguientes areas:

e Direccion General

o Grupo de socios

o Gerente General.
e Coordinacion:

o Gerente operativo.
e Auditoria

o Auditor administrativo/operativo.
e Contabilidad (staf)
e Recursos humanos (staf)
e Compras:

o Comprador.

e Legal (staf)
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e Area operativa:
o Personal administrativo.

o Personal de despacho.

En la figura 5.1, queda representada la estructura organizacional de Go Link,

en el siguiente organigrama:

Figura 5.1. Organigrama Go Link.
VR
Grupo de socios
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Gerente

General
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Starn—_|

RRHH, Legal,
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administrativo

Personal
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Fuente: Elaboracién propia con datos de “Go Link”.

Para Go Link, una estacién de servicio es un establecimiento destinado para
la venta al menudeo de gasolinas y diésel al publico en general, suministrandolos

directamente de depdsitos confinados a los tanques de los vehiculos automotores
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de Pemex Refinacion, asi como la venta de aceites, grasas, lubricantes y otros
servicios complementarios. Toda estacion para su operacién cuenta con un Gerente
Administrativo, un Auxiliar Administrativo, un grupo de despachadores y una
persona como intendente. La Estacion de Servicio esta supervisada a su vez por el

Gerente General y un grupo de Auditores.

Para Go Link, el colaborador es una herramienta valiosa para la satisfaccion
del cliente, es por ello que el perfil del despachador es un desafio. Se busca contar
con personal comprometido con su trabajo, interesado en su puesto y con la
Estacion de Servicio, con una actitud positiva frente al trabajo y dotado de las
habilidades necesarias. Es recomendable que antes de la contratacion se tenga
claro cuéles son las habilidades que debe tener el posible contratado, y cuél es la
descripcion de su puesto con la finalidad de definir los limites de funciones y

facultades.

Algunas cualidades indispensables para el aspirante son las siguientes:
honestidad y lealtad, agilidad fisica y mental, buena presentacion, dinamismo,
disponibilidad, trabajo bajo presién, trabajo en equipo, capacidad para lograr sanas
relaciones, habilidad para comunicarse, facilidad por la mecénica general y otros
aspectos generales de mantenimiento, facilidad para las operaciones aritméticas y

matematicas.

El proceso de contratacion es una decisién determinante para la Estacion de
Servicio, elegir a la ligera a un empleado puede generar pérdida de tiempo,
problemas innecesarios y un costo para la empresa; dicho proceso se centra en las

siguientes recomendaciones:
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e Claridad en el perfil del puesto

e Planteamiento de condiciones laborales para concretar una oferta real de
trabajo.

e Aplicaciéon de entrevista profunda.

e Investigacion de referencias

La remuneracion es basica puesto que se cuenta con un sueldo base,
prestaciones de ley y de forma indirecta, propinas generadas por su trato y servicio
con el cliente. No se cuenta con motivacibn econdémica como bonos de
productividad, tampoco con programas sociales ni aspectos emocionales como la

motivacion en el trabajo. El formato de pago es semanal.

En cuanto a capacitacion, es un elemento que se debe profundizar puesto
gue presenta beneficios como: preparar al trabajador para ocupar una vacante,
prevenir riesgos de trabajo, incrementar la productividad, mantener motivado al

personal, evaluar y mejorar el desempefio.

En cuestiones de normatividad, se cuenta con un reglamento interno para el
buen desarrollo de las actividades realizadas dentro del lugar de trabajo. El objetivo
fundamental del Reglamento es lograr una relacion armonica y disciplinada que le

permita a las Estaciones ser realmente funcionales y productivas.

La cultura de servicio enfocada al cliente se resume a que las Estaciones de
Servicio de Go Link cuentan con un horario de 24 horas del dia durante los 365 dias
del afio con la finalidad de tener accesibilidad permanente. Algunos detalles que

deben ser de especial importancia para el despachador son: aspecto personal,
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buenas costumbres, limpieza, puntualidad, seguridad, actitud de servicio, conducta
respetuosa, buen humor, rapidez, cortesia, dominio del area, confianza, orden, trato

sin preferencias, capacidad para escuchar, paciencia, entrega, y capacitacion.

Finalmente, el mercado gasolinero es muy competido, hay tantas opciones
para el mismo producto, que lo Unico que hace la diferencia entre una y otra, es la

atencion y el servicio.

Ahora bien, para conocer mas a fondo la situacién del personal operativo, no
se pretende hacer distincion sobre cuestiones de género, por lo tanto se describe
de forma general el perfil del colaborador conocido como “despachador de
combustible”. En la tabla 5.2 se puede observar que dicho perfil cuenta con
funciones basicas y esenciales para su desarrollo en la estacion de servicio, ademas
de las responsabilidades que conlleva el puesto y las condiciones habituales del
trabajo. De igual forma, existe un perfil de condiciones basicas para proceder a la

seleccion para el equipo de trabajo, mismas que se enuncian a continuacion:

Tabla 5.2: Descripcién de puesto Despachador de combustible.
Puesto: Despachador de combustible.
Area: Operativa

Reporta a: Gerente administrativo
Personal encargado de suministrar combustible, aceite y agua a los vehiculos de
la Organizacion, utilizando los equipos y materiales requeridos para brindar con

eficiencia los servicios solicitados por los usuarios.
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1.-Llenar los tanques de combustible (gasolinas y diésel) de vehiculos de motor
registrados en circulacion, correspondientes a automoviles, camiones para
pasajeros, camiones y camionetas para cargay, motocicletas.

2.- Revisar y colocar el aceite de motor, agua de la bateria y del radiador.

3.- Limpiar vidrios de los vehiculos y el aire de las llantas.

4.- Llevar control del combustible suministrado por las bombas de gasolina
contratadas, registrando monto en pesos y litros.

5.- Llenar reportes periédicos de las tareas asignadas en las bitacoras
correspondientes.

6.- Mantener limpio y en orden equipos y sitio de trabajo.

7.- Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos
por la estacion de servicio.

8.- Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada, referentes a
mantenimiento de su lugar de trabajo.

9.- Realizar cortes de turno.

L Fesponsabilidades, |
1.- Por el uso de materiales, equipos y herramientas de trabajo.
2.- Por el mantenimiento de equipos y herramientas de trabajo.
3.- Por la seguridad de otros.

4.- Por el depésito de efectivo.

~ (Condclonesdemabgo.
1.- Ambiente de trabajo: el area de despacho es un sitio abierto, en un ambiente
con las condiciones climatolégicas, exposicion a agentes contaminantes tales
como gases, humo, quimicos y ruidos.

2.- La ejecucion del trabajo se encuentra sometida a riesgos por accidente,

enfermedad por exposicion a agentes contaminantes.
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3.- El cargo requiere del uso de equipos y/o dispositivos de seguridad tales como
guantes, botas de casquillo, impermeables, casco, uniforme de tela especifica que
no genere estatica.

4.- El tipo de trabajo es pesado y con tareas de ejecucién repetitiva.

5.- Requiere de esfuerzo fisico para trabajo de forma parada, levantar cierto grado
de peso y concentracion.

6.- Manejo de diversos métodos de pago.

7.-Disponibilidad para rolar turnos.

L Perfildepuesto
1.- Educacion: Basica.

2.- Sexo: Indistinto.

3.- Experiencia: No necesaria para el despacho de combustible, conocimientos
generales de mecéanica deseable.

4.- Conocimientos: En mecanica basica, herramientas de mantenimiento, normas
de higiene y seguridad integral basicas.

5.- Habilidades: Seguir instrucciones orales y escritas, establecer relaciones de
trabajo con comparieros y superiores, empatia con el cliente, trabajo en equipo e
individual, capacidad para contar efectivo y hacer uso de TPV.

6.- Destrezas: Uso de equipo y herramientas de trabajo, trabajo con precision y
rapidez.

~ Copwiecionyadiestramiento.
1.- Higiene y seguridad laboral.

2.- Normatividad PEMEX.

3.- Despacho de combustibles y lubricantes.
4.- Servicio al cliente.

5.- Ventas.

Fuente: Elaboracién propia con datos de “Go Link”.
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5.3.2 Situacion laboral de las mujeres

Para “Go Link” la situacion de género no es motivo de distincion puesto que para la

captacion del personal operativo no se realizan practicas discriminatorias.

Para las estaciones de servicio pertenecientes al grupo se realiza un sondeo
general para poder ubicar al personal, se toman a consideracion elementos como
domicilio, distancia al lugar de trabajo, experiencia en el rubro y en el servicio al

cliente, ademas de aptitud fisica.

Los procesos de reclutamiento y seleccion son gratuitos y especificamente

en la poblacion femenina se encuentran las siguientes observaciones:

e Analisis de empleos anteriores y referencias.

e Experiencia en el servicio al cliente.

e Cuestiones de maternidad (no estar embarazadas).
e Rendimiento fisico propio del puesto operativo.

e Presentaciéony cuidado personal.

Cabe resaltar que los procesos de capacitacion se brindan de forma general
debido a las especificidades del puesto y a la situacion de peligro por la cercania
con agentes toxicos como gasolinas y lubricantes. Por esta misma situacion se tiene
la sugerencia de no estar embarazada ni hacerlo en el desarrollo del mismo puesto
gue, al resultar un puesto dinamico, resulta complicado realizar actividades fisicas

gue requieran esfuerzo.
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Dentro de las caracteristicas del puesto se encuentra que existe rotacion de
horarios, interaccidn con el cliente, jornadas nocturnas, manejo de distintos medios
de pago como efectivo, tarjetas bancarias y otras denominaciones, ademas de

cuidado de sus instrumentos de trabajo.

En cuestiones de seguridad, el contexto social actual muestra de forma
implicita, la problemética de asaltos y al ser un establecimiento con distintos medios
de pago, resulta de especial interés para su cuidado y proteccién del personal.
Tampoco existe distinciébn en este punto, sin embargo, se considera pertinente y

obligatorio depositar constantemente el dinero en los recolectores adecuados.

En lo que respecta al servicio al cliente, el area operativa es la carta de
presentacion de las estaciones de servicio por lo que se solicita la excelencia en el
servicio y la pulcritud en su persona. El Unico aspecto a resaltar es que la poblacion
femenina suele contar con mayores indices de acoso y hostigamiento por parte del

usuario.

Finalmente, para estos puntos de riesgo, la clave se encuentra en el trabajo

en equipo y la comunicacion con sus comparieros y jefe directo.

5.4 INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION.

El instrumento que se utilizé para la recoleccion de informacion fue disefiado
considerando una alternativa por la cual se decidi6 la investigadora durante el

desarrollo del tema. Se limita a estructurar un cuestionario de 30 preguntas, el cual
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esta dividido en 15 reactivos para andlisis de satisfaccién laboral y otros 15 reactivos

para el desempefio de sus actividades de trabajo, Anexo 1.

5.5 POBLACION

La poblacion total del grupo gasolinero “Go Link” cuenta con la siguiente descripcion

de colaboradores:

e 91 personal operativo
e 23 personal administrativo
e 53 mujeres

e 61 hombres

Haciendo un total de 114 colaboradores en toda la organizacién. La informacién

fue proporcionada por el Gerente General del grupo.

5.6 MUESTRA

Para la muestra, se trabajé a conveniencia del investigador decidiendo tomar a
colaboradores del area operativa como objeto de estudio, donde se consideraron

15 mujeres y 15 hombres para realizar un comparativo.
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5.7 PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento se presentan a través de
gréficos de barras (para establecer el punto comparativo) mediante el uso de la

estadistica descriptiva.

Grafica 5.1 Satisfaccidon en el puesto de trabajo.

1. éSe encuentrasatisfecho (a) con las actividades realizadas
en su puesto de trabajo?

14
12
10

MUJERES
HOMBRES

o N B O

S| ALGUNAS VECES NO

Fuente. Elaboracion Propia
Se observa que un 67% de mujeres frente a un 80% de los hombres, se encuentran
satisfechos con las actividades propias de su lugar de trabajo. No existen elementos
de insatisfaccion pese a que cierto porcentaje declara que algunas veces no

cuentan con este factor, no obstante, no se muestran datos alarmantes.
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Grafica 5.2 Relacién de la Mision con la satisfaccion en el desarrollo del trabajo

2. é{La misidn o propodsitode mi empresa es hacerme sentir
que mi trabajo es importante?
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Fuente. Elaboracion Propia
Los resultados no difieren de la satisfaccion en el puesto de trabajo, tanto hombres

como mujeres se muestran comprometidos con el propoésito de la empresa.

Grafica 5.3: Capacitacion.

3. éCuentas con la capacitacidon necesaria para el desarrollo
de tus actividades?
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Fuente. Elaboracion Propia
La tendencia continia de forma proporcional en relacion a la satisfaccion puesto
gue se cuenta con la capacitacion necesaria para el desarrollo de las actividades
propias de puestos operativos, aunque, no se especifica que elementos se

consideran para su capacitacion.
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Grafica 5.4: Experiencia en el servicio.

4. {Cuentas con experienciaen servicio al cliente?
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Fuente. Elaboracion Propia
De igual forma continua dicha relacion positiva puesto que se cuenta con
experiencia en el trato y servicio al cliente; se observa que para la poblacion

femenina se refiere a un 60% mientras que para la poblacién masculina es un 87%.

Gréfica 5.5: Sueldo y desempeiio

5. éConsideras que tu sueldo es proporcional al desarrollo de
tus actividades?
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= HOMBRES
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Fuente. Elaboracion Propia
Este resultado es el primero en discordancia puesto que para las mujeres, un 80%
se considera parcialmente satisfecho o no satisfecho con el sueldo que percibe
mientras que para los hombres es un 60%. Existe un mayor porcentaje de

satisfaccion en hombres que en mujeres.
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Gréfica 5.6: Incentivos externos.

6. ¢Cuentas con incentivos externosal sueldo que te
proporcionan?

10
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= HOMBRES

S| ALGUNAS VECES NO

Fuente. Elaboracion Propia
Este gréfico también tiene consideraciones interesantes puesto que guarda relacion
con el anterior. Un 53% de las mujeres sefiala que no, mientras que sélo un 13% de
los hombres considera lo mismo. De igual manera, no se profundiza referente a

conocer que tipos de incentivos externos conocen.

Grafica 5.7: Satisfaccion con prestaciones basicas de seguridad social.

7. éTe encuentras satisfecho (a) con las prestaciones basicas
de seguridadsocial?

= MUJERES
» HOMBRES
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Fuente. Elaboracion Propia
Aqui se observa que las empresas caso de estudio cumplen con la normatividad de

asegurar a sus colaboradores y este resultado no es la excepcion.
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Grafica 5.8: Seguro de vida o un plan externo de salud.

8. éTe gustaria contar con seguro de vida o un plan externo
de salud?

16
14
12
10
= MUJERES

i = HOMBRES

S| ALGUNAS VECES NO

o N B O

Fuente. Elaboracion Propia
A pesar de contar con las prestaciones basicas de seguridad social, el area
operativa, tanto hombres como mujeres, muestran conformidad y pretension de
contar con prestaciones mayores en cuestiones de salud puesto que se debe
considerar los efectos en la salud al estar en contacto con carburantes y cuestiones

climatoldgicas.

Grafica 5.9: ¢ Consideras que tienes desarrollo o crecimiento laboral?

9. {Consideras que tienes desarrollo o crecimientolaboral?
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Fuente. Elaboracion Propia
Los resultados muestran que el sector operativo cuenta con ambicién y compromiso
en la empresa donde prestan sus actividades puesto que sdélo un 40% de las

mujeres considerd que no, frente a un 20% de los hombres
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Gréafica 5.10: Servicios adicionales.

10. ¢ Cuentas con servicios adicionales (transporte,
alimentacidn, préstamos)?
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Fuente. Elaboracion Propia
Los datos arrojan que un 93% de las mujeres no cuentan con servicios adicionales
frente a un 60% en los hombres. También se debe resaltar el conocer el horario de
trabajo, si existe rotacion de turnos y las condiciones laborales externas propias del
puesto de trabajo.

Gréfica 5.11: Motivacion

11. ¢Te sientesmotivado (a) en tu puesto de trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
La motivaciéon emocional es un elemento fundamental y en este gréafico se muestra
gue tanto hombres como mujeres lo estan. Se puede considerar a la motivacion
como un factor de satisfaccion. En el grafico, el dato a analizar corresponde a un

53% de mujeres que cuentan de forma parcial con aspectos motivadores.
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Grafica 5.12: Puesto de trabajo

12. ¢Tengo claro que se espera de mi en el trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
Los datos no muestran discordancia alguna, los colaboradores conocen sus

actividades y la forma de desarrollar su puesto de trabajo.

Gréfica 5.13: Desarrollo personal

13. ¢{Mi jefe inmediato se preocupa por mi como persona?
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Fuente. Elaboracion Propia
La informacién continua con igual desarrollo puesto que se considera que se cuenta

con el apoyo por parte del jefe inmediato.
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Gréfica 5.14: Desarrollo laboral.

14. {Mis opiniones cuentan en mi trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia

Las opiniones y expectativas fluyen en comunicacion con el jefe directo, el Unico
dato a analizar es un 47% de las mujeres que parcialmente considera que sus
opiniones cuentan para el desarrollo laboral lo que puede generar cierta
inconformidad.

Gréfica 5.15: Satisfaccion con instalaciones.

15. ¢{Te sientescomodo (a) con las instalacionesde tu

trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
No existe mayor relevancia que la satisfaccion en relacion a la infraestructura del
area de trabajo puesto que cuentan con las adecuaciones necesarias para el

desempefio de las actividades.
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Grafica 5.16 Desempefio laboral

1. ¢{Consideras que tu desempeiolaboral esidéneoa tu
puesto de trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
La relacién es positiva entre desempefio y puesto de trabajo. Unicamente

consideran que no un 20% de las mujeres y un 7% de los hombres.

Gréfica 5.17 Desempeiio y objetivos.

2. ¢El desempefio de tus actividades esta relacionado con el
logro de objetivos?
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Fuente. Elaboracion Propia
La tendencia es positiva de igual forma que en el caso de satisfaccion. Pese a que
un 100% de los hombres considera que sus actividades estan ligadas al logro de
objetivos, un 33% de las mujeres considera que no hay relacion o existe relacion de

forma parcial.
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Grafica 5.18 Metas empresariales.

3. éCuentas con metas establecidas por parte de tu empresa?
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Fuente. Elaboracion Propia
Para el analisis en las mujeres, los datos se muestran proporcionales en las 3
opciones, existen diferencias en la forma de comunicar la informacion dentro de las
empresas pertenecientes al caso de estudio. Sin embargo para los hombres, un
40% si considera el conocimiento en las metas.

Grafica 5.19 Responsabilidad laboral.

4. {Consideras que actiias con responsabilidad en el
desempeno de tus actividades?
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Fuente. Elaboracion Propia
La responsabilidad laboral es fundamental para un desarrollo apto y sano dentro del
lugar de trabajo. En este caso se debe considerar de suma importancia puesto que
en el desarrollo del mismo, se realizan actividades de riesgo las cuales se deben
hacer considerando los lineamientos y normatividad dentro de las estaciones de

servicio.
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Grafica 5.20 Conocimiento del puesto de trabajo.

5. éConoceslas actividades de tu puesto de trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
En este grafico, es satisfactorio el ejercicio en las actividades puesto que el

desconocimiento de ellas puede ser considerado factor de riesgo.

Grafica 5.21 Desempefio laboral.

6. éTe has sentido limitado (a) al realizar tus actividades
laborales?
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Fuente. Elaboracion Propia
El no tener limitaciones en el puesto de trabajo es un factor de desempefio puesto
gue por un lado puede ser visto como motivacion pero por otro lado puede significar
desconocimiento de la importancia del puesto dentro de la organizacion. En esta

interrogante no se consideraron observaciones o distincién de limitaciones.
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Grafica 5.22 Evaluacién en el desempefio.

7. éTu desempeiose ve reflejado con una evaluaciéon?
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Fuente. Elaboracién Propia
Existen discrepancias de género puesto que solo un 27% de las mujeres mostré
gue se evalla su desempefio mientras que un 73% de los hombres sefiala lo mismo.
En cuanto a que no existe una evaluacion, un 53% de las mujeres lo determina
mientras que solo un 20% de los hombres comenta lo mismo. Tampoco se pregunta

sobre qué tipo de evaluacion se realiza.

Gréfica 5.23 Compromiso laboral.

8. ¢Me siento comprometido (a) con mis compafieros para el
logro de objetivos?
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Fuente. Elaboracion Propia
No se considera algiun elemento de impacto puesto que sélo un 20% tanto en
hombres como en mujeres, no se considera comprometido 0 se encuentra

parcialmente comprometido.
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Grafica 5.24 Desempefio y remuneracion.

9. {Mi desempefio es remunerado por el logro de objetivos?
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Fuente. Elaboracion Propia
A pesar de existir compromiso en un 80%, un 33% de las mujeres considera que es
remunerado su desempefio frente a un 67% de los hombres. Contra un 60% que
considera que no lo estd, frente a un 20% de los hombres.

Grafica 5.25 Desempefio individual y colectivo.

10. éTe sientes comparado (a) con las actividades de tus
companeros?
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Fuente. Elaboracion Propia
En este gréfico, los resultados resultan ser contrastantes puesto que un 40% de las
mujeres sefialan que si se han visto comparadas con sus compafieros frente a un
53% de los hombres. Mientras que un 47% de las mujeres y 40% de los hombres
sefialan que no. Existe diferencia de opiniones y se deberia verificar con mayor

profundidad.
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Grafica 5.26 Capacitacion y desempefio.

11. {La empresa cuenta con cursos de capacitacion para
aumentar mi desempeno?
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Fuente. Elaboracion Propia
Existe discrepancia entre la difusion de cursos y capacitaciones puesto que un 53%
de las mujeres sefiala que no cuentan con ello o cuentan de forma parcial mientras
gue un 47% de los hombres sefiala la misma situacion.

Gréfica 5.27 Incentivos laborales.

12. {Recibo incentivos para realizar bien mi trabajo?
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Fuente. Elaboracion Propia
De igual forma, hay contradicciones en esta interrogante puesto que la disparidad
de un 20% que si recibe dichos incentivos frente a un 67% que muestra que no en
el caso de las mujeres y para los hombres los datos se muestran que un 60% si
cuenta con ellos frente a un 27% que no. Resulta interesante analizar este contraste

de género.
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Grafica 5.28 Desempefio y retribucion.

13. ¢ Mi jefe superior se preocupa por la superaciénlaboral
de los empleados?
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Fuente. Elaboracion Propia
El entorno resulta favorecedor puesto que no existe distincion y una preponderante

mayoria cuenta con una relacion sana con su jefe superior.

Gréfica 5.29 Ambiente de trabajo y desempefio.

14. ¢El ambiente de trabajo me motiva a incrementar mi
desempeno?
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Fuente. Elaboracion Propia
El resultado es favorable, el ambiente de trabajo es sano y propicia relaciones

laborales propias al entorno de la organizacion.
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Grafica 5.30 Comunicacion y desempefio.

15. ¢{La comunicacidn entre los empleados incrementasu
desempeiio?
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Fuente. Elaboracion Propia
La comunicacién es un factor de incremento en el desempefio pero es mas notorio

en los hombres con un 87% que en las mujeres con un 53%.

5.8 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El andlisis de los resultados permite obtener un comparativo debido a la aplicacion
de encuestas a un mismo namero de mujeres y de hombres. Se establecera a modo
de indicar las similitudes y diferencias en las respuestas de forma que estas ultimas
corresponden a la problemética observada en el caso de estudio. Se encontraron

los siguientes hallazgos en lo que refiere a Satisfaccion laboral.

Similitudes:
e La satisfaccion en el puesto de trabajo no muestra datos alarmantes puesto
gue existe una relacion positiva. La motivacion es un elemento a destacar.
e Existe conocimiento de la misién o propoésito de la empresa ademas de las

actividades propias del puesto.
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e Existen programas de capacitacion.

e Se cuenta con servicio al cliente.

e Se cuenta con la normatividad basica de seguridad social, aunque se toma a
consideracion la preferencia por contar con un seguro de vida o un plan de
salud externo.

e Existe compromiso y entrega por parte de contar con crecimiento laboral.

e No se considera como parte del pago del sueldo servicios adicionales como
transporte, alimentacién o préstamos por mencionar algunos ejemplos.

e El ambiente de trabajo es visto como elemento satisfactor.

e La infraestructura es vista como elemento satisfactor.

Diferencias:
e Satisfaccion en el sueldo percibido, existe un mayor porcentaje de

satisfaccion en hombres que en mujeres.

e Satisfaccion en los incentivos externos al sueldo, un mayor porcentaje de
mujeres no cuenta con incentivos externos mientras que la poblacion
masculina sefiala lo contrario. No se consideraron preguntas adicionales

sobre el tipo de incentivos para poder profundizar en este punto.

e La comunicacion es un punto a tratar puesto que la poblacién femenina

obtuvo un porcentaje de inconformidad mayor que en el caso de los varones.

En Desempeiio de actividades.se identifico lo siguiente.

Similitudes:
e La relacién entre desempefio y puesto de trabajo es positiva. De igual forma

se encuentra vinculado al logro de objetivos
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La responsabilidad es vista como un factor de desempefio.

Existe conocimiento de la descripcion del puesto de trabajo.

No se considera tener limitaciones en el desarrollo de las actividades, sin
embargo, no se realiza una distincion en el tipo de limitantes que considero
la muestra.

Existe compromiso individual y colectivo.

El ambiente de trabajo también es visto como factor de incremento en el
desempeiio.

La comunicacién se considera como un elemento de incremento en el

desempefio.

Diferencias

Existe ambigiiedad en el conocimiento de las metas establecidas por la
empresa debido a la diversas de resultados en la poblacion femenina frente
a la poblacion masculina que posee una fuerte tendencia.

Se muestra un mayor porcentaje de hombres que de mujeres, los cuales son
sometidos a un proceso de evaluacion. No se determind sobre el tipo de
evaluaciones para profundizar en el punto.

Existen discrepancias en la remuneracion puesto que la poblacion femenina
se considera mayormente afectada en este apartado.

Pese a la existencia de un compromiso individual y colectivo, se considera el
contraste del elemento de comparacion en ambos géneros.

Pese a que se mostré que existen cursos de capacitacion por parte de la
empresa, un considerable porcentaje sefialé que se cuenta parcialmente con
este tipo de apoyo para la poblacion.

Existe un contraste en el apoyo con incentivos puesto que una mayoria de
las mujeres considera que no frente a los varones que consideran lo

contrario. No se realiz6 un mayor andlisis sobre los incentivos.
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5.9 METODOLOGIA

Esta investigacion dio inicio con la construccion teodrica apoyada con el analisis

documental mismo que fue abarcado en los capitulos I, II, 1l y IV; mismo que fue

complementado con una investigaciéon de campo la cual es respaldada bajo un

estudio de caso. Para el desarrollo de dicha investigacién se realizaron acciones en

diferentes fechas, mismas que se presentan en la siguiente bitacora 5.1; esta dltima

respalda la metodologia realizada.

5.1 Bitacora de actividades de investigacion de campo.

Fecha Actividad Resultado

8/12/17 Contacto con Gerente @ Autorizacion para utilizar nombre e
General “Go Link” informacion y aplicar encuestas

13/12/17 Junta con Gerente | Firma de oficio para la autorizacion de
General “Go Link” la aplicacion de encuestas.

13/12/17 Junta con Gerente Disefio de cronograma de visitas a
Operativo “Go Link” estaciones de servicio.

14/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacion (4
instrumento. Estacion 1 encuestas)

15/12/17 Implementacion de ' Obtencion exitosa de la informacién (4
instrumento. Estacién 2 encuestas)

18/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacién (6
instrumento. Estacion 3 encuestas)

19/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacion (4
instrumento. Estacion 4 encuestas)

20/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacion (4

instrumento. Estacion 5

encuestas)
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21/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacién (6

instrumento. Estacion 6 encuestas)

22/12/17 Implementacion de | Obtencién exitosa de la informacién (2

instrumento. Estacion 7 encuestas)

Fuente: Elaboracion propia

5.10 ESTADO DEL PROBLEMA (HIPOTESIS)

La hipotesis enunciada como:

El grado de satisfaccion laboral en la poblacion femenina del sector operativo
impacta de forma directamente proporcional al desempefio de sus actividades

dentro de las estaciones de servicio (gasolineras).

Se prueba como efecto de las respuestas derivadas de las graficas gracias a
la aplicacion del instrumento metodolégico, lo cual se ratifica con la Teoria de las
necesidades de Maslow y Herzberg puesto que para Maslow las herramientas de
motivacibn no pueden ser aplicadas colectivamente, sino que deben
individualizarse, ademas de que una mayoria de las personas cuentan con un nivel
optimo de satisfaccion si se encuentran en los tres primeros niveles basicos de la
escala de necesidades (Fisiologicas, de seguridad y de asociacion) por lo que los
ultimos dos peldafios referentes a cuestiones de estimacion y autorrealizaciéon
pueden o no ser considerados para efectos de motivacion. Mientras que para
Herzberg hace una diferencia entre elementos insatisfactores y satisfactores;
considera que los tres primeros niveles de la escala deben estar implicitos dentro

de la organizacion, pero si no sé cuenta con ellos, es posible considerarlos como
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elementos de insatisfacciéon y los verdaderos elementos de satisfaccion son
aquellos que proporcionan una real motivacion cono el desarrollo o reconocimiento

en el trabajo, lo cual si corresponde a los ultimos dos peldafios.

Si bien, ambos autores reflejan la misma escala, su diferencia radica en la
forma de ver los verdaderos agentes motivadores para la realizacion del individuo,

de los que se encuentran implicitamente en el desarrollo laboral.

De igual forma, otra validacion a la hipotesis es la contribucion sobre el
concepto de Calidad de Vida Laboral, especificamente el Modelo de Walton que
abarca 8 factores de estudio. Concretamente los puntos de convergencia con la
problematica desarrollada corresponden a lo referente con la compensacion justa 'y
adecuada, integracién social en la organizacién, empleo y desarrollo de la
capacitacion y las oportunidades de crecimiento continuo; las condiciones de
seguridad y salud en el desarrollo del trabajo corresponde a un elemento implicito y
obligatorio que se encuentran en la normatividad propia de las estaciones de
servicio. Un punto focal corresponde al equilibro en las remuneraciones puesto que

la equidad es basica para la satisfaccion laboral del empleado.

Por lo indagado en los capitulos tedricos anteriores y el respaldo de la
investigacion de campo con apoyo del instrumento aplicado, se comprueba la
hipo6tesis donde se conjunta la correlacion directa entre satisfaccién y desempefio
laboral. Es por ello que, a mayor satisfaccién laboral, mayor desempefio en el

desarrollo de las actividades propias del puesto de trabajo.
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PROPUESTA

La propuesta va dirigida a estaciones de servicio de la ciudad de Puebla, gracias a
la consideracién del analisis del caso de estudio “Go Link”. Se encuentra con el
respaldo en capitulos tedricos y en los resultados arrojados de la investigacion de
campo donde se detectaron las siguientes areas de oportunidad correspondientes

a una implicacién en la reduccion de la brecha de género.

e Satisfaccion en la remuneracion, percepcion del sueldo e incentivos
externos.

e Evaluacién en el desempefio como elemento de mejora.

e La infraestructura, el ambiente de trabajo y la comunicacién son percibidos
como factores de satisfaccion laboral y mejor desempefio de las actividades,

los cuales deben ser reforzados continuamente.

Es por ello que se debe realizar una planeacién estratégica, tactica y operativa

en base al enfoque de la problemética encontrada. El proceso es el siguiente.

PLANEACION ESTRATEGICA.

Proceso administrativo de propuesta.
Formulacién Formulacién de Implementacion
de Obietivos ‘ Estrategias ‘ de Estrategias
Mejora Medicién de Evaluacioén y control
continua _ desviaciones _ Desempefio v Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivos organizacionales.

1. Contar con personal altamente comprometido con la empresa el cual se
encuentre satisfecho con su puesto de trabajo en el area de despacho.
Alineacion por parte de personal administrativo y operativo.

3. Relacién positiva de la satisfaccion laboral y el desempefio de las
actividades.

4. |Incremento en ventas.

Filosofia organizacional.

Mision: Somos estaciones de servicio comprometidas con el despacho de
combustibles y lubricantes contando con el servicio al cliente.

Vision: Ser estaciones de servicio comprometidas con el cliente para ofrecer un
excelente servicio y con sus colaboradores para que su desempefio sea
excepcional.

Valores: Responsabilidad, compromiso, comunicacion, servicio.

Formulacién de estrategias.

Por lo tanto, se propone integrar un proceso de dos etapas: una capacitacion
gue va dirigida a gerentes administrativos de las estaciones de servicio y .un
programa de motivacion junto con un proceso de evaluacion que se enfocan en el

sector operativo. Para ello se debe contar con personal externo especializado en
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capacitacion de personal en aspectos de motivaciéon y que conozca el sector de las

estaciones de servicios.

Como comentario adicional algunas de las estrategias corresponden
especificamente a la poblacion femenina para su apoyo en cuanto a cuestiones
sociales, sin embargo el enfoque es general puesto que se tiene como finalidad
reducir la brecha de género y contar con un ambiente de equidad. Es por ello que
la Unica estrategia corresponde al apartado 3 del programa de “Motivacion en el
area operativa” donde en las condiciones sociales se muestra una reestructuracion

en la rotacion de horario.

De igual forma, de manera interna se pretende estructurar un perfil de
puestos detallado para que al momento de nuevo ingreso de personal operativo, se
le dé la bienvenida junto con un proceso de capacitacion para que pueda conocer y

ser parte de los programas de motivacion.

El cuanto al clima organizacional de las estrategias enfocadas al personal
operativo y administrativo, se encuentran implicitamente los siguientes
lineamientos:

e Las relaciones entre compafieros.

e Las relaciones entre jefes y subordinados.

e La comunicacion interna y externa (colaboradores-clientes).
e El espacio de trabajo, infraestructura.

e Motivacion en la empresa.

e Politicas salariales.

e Imagen al exterior, relacion con clientes.

e Satisfaccion, rendimiento laboral, desempefio, integracion.
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Referente a la cultura organizacional, encontramos que se encuentra inmersa
de manera formal e informal.

¢ En cuanto a cuestiones formales, la propuesta sefiala un sistema de valores
y comportamientos de los colaboradores. Se analiza en el punto relacionado
a la integracion donde existen juntas informativas y semanales donde se
expone cualquier situacion relacionada al entorno de trabajo.

e De manera informal se encuentra explicito en el desarrollo de reuniones con
efecto de integracion que se refiere al festejo de cumpleafios, aniversarios
de la estacién de servicio y festividades como el 12 de diciembre puesto que

resulta ser parte de sus creencias.

Implementacion de estrategias.

La capacitacion es un proceso que tiene una duracién de 6 semanas donde
el gerente sera capaz de obtener el conocimiento necesario para la implementacion
de dichas estrategias que finalmente seran adaptadas en los ultimos modulos con
la finalidad de obtener una retroalimentacién. Su vigencia es anual puesto que los

cambios en el ambiente del sector, parten de la reforma energética.

La segunda estrategia se desprende en los siguientes elementos: los
programas de incentivos son de formato mensual y trimestral, las juntas informativas
son de caracter semanal y las condiciones sociales son el Unico lineamento
especifico a mujeres y su aplicacién es inmediata a partir del conocimiento de las
colaboradoras en relacién a su maternidad. En cuanto al proceso de evaluacion y

comunicacion de los informes son de caracter mensual.
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Evaluacion y control

La evaluacion es mensual en base a los programas planeados. La medicion
se realiza mediante dos factores: las ventas individuales de los colaboradores y la

evaluaciéon de 360°.

Mejora continua

En el caso de deteccién de desviaciones se procederd a reestructurar los
modulos 6 del programa de Capacitacion “Equidad de género en el area operativa”.
De igual forma se procedera a reestructurar el perfil de puestos si los colaboradores
consideran que no cuentan con las herramientas necesarias para su desempefio de

funciones.

PLANEACION TACTICA.

Los programas sefalados anteriormente sefalados se describen a

continuacion. El modelo de capacitacion es el siguiente:

Programa: Capacitacion “Equidad de género en el area operativa”.
Dirigido a: Gerentes administrativos de estaciones de servicio.

Objetivo Reduccion de brechas de género. Comunicacién integral para
general: la satisfaccion y desempefio de colaboradores.

Descripcion: 2 temas (satisfaccion y desempefio) divididos en 12 médulos.
Duracion: 6 semanas. (2 Modulos por semana)
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TEMA MODULOS DESCRIPCION
1.-Conocer la satisfaccion | A.-Necesidades VS
laboral. Expectativas.
2.-Remuneracion. A.- Sueldo.

B.-Bonos.

Satisfaccion

3.-Motivacion.

A.-Escala de necesidades.
B.-Calidad de vida laboral.

laboral. 4.-Proceso de | A.-Colaborador.
comunicacion. B.-Comunicacion integral.
5.-Infraestructura. A.-Distribucion fisica del area
de trabajo.
B.-Estaciones de servicio.
6.-Adaptacion.*
TEMA MODULOS DESCRIPCION
1.-Puesto de trabajo. A.-Competencias, habilidades,
conocimientos.
B.-Actividades laborales.
2.-Evaluacion. A.-Evaluadores: jefes, pares,
clientes.
Desempefio 3.-Est.ruct%1ra A.-Estructura.
aboral. organizacional.
4.-Valores A.-Responsabilidad.
organizacionales. B.-Compromiso.
C.-Comunicacion.
5.-Servicio al cliente. A.-Conocimiento del cliente.
B.-Proceso de servicio.
6.-Adaptacion.*
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Observaciones: Los médulos 6 corresponden a un enfoque dinamico.
Consisten en realizar una adaptacion, por parte de los gerentes, del modulo
estudiado al area operativa en estaciones de servicio. Es una evaluacion y

retroalimentacion de la informacion.

En el caso de la satisfaccion es crear un programa de motivacion en base al
conocimiento de la escala de necesidades de Maslow y Hezberg donde se haga
énfasis en los tres primeros peldafios correspondientes a las necesidades
fisiologicas, de seguridad, de asociacion o aceptacion las cuales corresponden a los
factores de mantenimiento referentes a la seguridad, salario, politicas de la

empresa, condiciones de trabajo; enfocandose en el &rea de oportunidad referente

a la remuneracion. El programa de motivacion es el siguiente:

Programa: Capacitacion “Motivacion en el area operativa”

Dirigido a: Colaboradores del area operativa de estaciones de
servicio.

Objetivo general: Incremento de satisfaccion laboral mediante motivacion.

Caracteristicas:

1.-Programa de | A.-Bono en efectivo del % establecido por la empresa por
incentivos: cumplimiento de metas (trimestral).

B.-Programa de apoyo del % establecido por la empresa
por ventas (mensual). De caracter en especie como el
apoyo con despensas.

2.-Integracion: A.-Juntas semanales de caracter informativo.

B.-Desarrollo de reuniones, convivios para integracion.
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3.-Condiciones A.-Reestructuracion de rotacion de horario (apoyo a
laborales: madres solteras y/o madres cuyos hijos sean menores de

15 afos).

En el caso del desempefio laboral es crear un modelo de evaluacién de 360°
donde exista una evaluacion integral por parte de personal administrativo, operativo
y externo que corresponderia al cliente el cual se enfoca en el area de oportunidad

referente a la evaluacion del desempefio.

‘ Programa: Evaluaciéon de 360°
Dirigido a: Colaboradores del area operativa de estaciones de

servicio, gerentes administrativos y clientes.

Objetivo general: Mejora del desempefio laboral mediante un proceso de
evaluacion.
Proceso: 1. Evaluacion personal.

2. Evaluacion del jefe superior inmediato.

3. Evaluacion del cliente.

Caracteristicas:

1.-Valoracién A.-Encuesta de satisfaccion aleatoria por parte del cliente

mensual. B.-Buzon de quejas y sugerencias por parte del cliente.

2.-Informes: grupales en encuesta de satisfaccion y personales soélo al evaluado

en caso de quejas.

Finalmente, estas dos areas de estudio pretenden abarcar los puntos de
reciprocidad entre ambas variables que corresponden a la infraestructura, el

ambiente de trabajo y la comunicacion.
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PLANEACION OPERATIVA.

En este apartado, las actividades que se realizan de manera cotidiana para

el logro de objetivos, son las siguientes:

El personal administrativo de las estaciones de servicio debe contar con el
proceso del programa de capacitacion con duracion de 6 semanas, corresponde a
una sesién por semana. Independientemente a la aplicacion de este programa, debe
realizar sus actividades diarias para el funcionamiento de las estaciones de servicio

ademas de los programas de actualizacion derivados de la reforma energética.

El personal operativo debe realizar de forma diaria sus actividades de
despacho de combustibles y las especificadas en la descripcién del puesto. Debe
procurar contar con una bitacora de personal para cuestiones referentes a los bonos

sefalados.

El objetivo a destacar de los programas anteriormente descritos es obtener
una correlacion positiva entre satisfaccion y desempefio, para con ello obtener
mejores resultados en el desarrollo de las actividades de los puestos operativos,
mermar las distinciones de género existentes y enfocarse en su misibn como

estaciones de servicio.

El proceso de capacitacion y los programas de apoyo a los colaboradores
convergen de la necesidad de no tener complicaciones laborales por brechas de

género para contribuir con la reduccién de la problematica.
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CONCLUSIONES

El trabajo puede ser derivado de las relaciones humanas, trata de conciliar los
intereses del hombre con los de la organizacion. Es por ello que el hombre es un
ser sociable por naturaleza y busca continuamente satisfacer sus necesidades
materiales y emocionales. Es aqui donde se considera el trabajo de las mujeres el
cual cuenta con un rol interesante a través de la historia. En otro aspecto, las
diferencias biolégicas resultan un punto de analisis para dicho desarrollo. Si bien
existen caracteristicas diferenciadoras para ambos géneros, no deben ser

consideradas como elementos de segregacion.

La brecha de género es un tema de gran relevancia para este estudio.
Actualmente la perspectiva de género permite mostrar la forma en que hombres y
mujeres se han encontrado inmersos en el proceso evolutivo, con el objetivo de

crear elementos que permitan el ideal llamado equidad.

Gracias a ello, se puede observar al trabajo de la poblacion femenina dentro
de una organizacion, el elemento humano es fundamental dentro de ellas debido a
gue determinan el rumbo de ellas. El objetivo es alcanzar las metas y objetivos
planteados, dentro de ellas, permiten a los individuos lograr la satisfaccion de las
necesidades propias ligadas a aspectos emocionales, econémicos, espirituales,
intelectuales o de autorrealizacion, es por ello que no pueden existir de forma
aislada puesto que existen para el logro de objetivos individuales y colectivos.
Resulta interesante observan la formacion de las organizaciones que incluyen a los

colaboradores y sus relaciones entre ellos.
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En el rubro gasolinero se observa la importancia que tiene la organizaciéon
puesto que el sector energético es preponderante para el desarrollo del pais,
especificamente en las estaciones de servicio, se debe considerar el cumplimento
de las normas existentes para continuar con su finalidad explicita de adquisicion,

almacenamiento y distribucién de combustibles.

La satisfaccion laboral resulta una perspectiva del colaborador sobre el
proceso de su trabajo, con ello debe existir un grado de relacion entre las
expectativas personales y el desarrollo del mismo, dicha satisfaccién puede
expresar una correlacién positiva 0 negativa. De igual forma, se encuentran de
forma intrinseca valores como el grado de compromiso que posee el colaborador
frente a su entorno de trabajo. La satisfaccion laboral cuenta con varios enfoques
de estudio, por un lado existe una preponderante inclinacion hacia aspectos
econdmicos puesto que laremuneracion se ve expresada en sueldos, en incentivos,
bonos, programas de servicios, los cuales resultan atractivos al trabajador; ahora
bien, también se debe observar cuestiones internas de la persona referente a su
crecimiento donde la motivacion emocional resulta de valiosa para su
desenvolvimiento. Dentro del campo laboral, se debe considerar un ambiente sano
de trabajo donde la calidad de vida laboral tiene un creciente interés. Finalmente, el
ser humano posee un continuo interés de superacion y se debe estar en constante
evolucion puesto que la satisfaccion se experimenta una vez que se encuentran

complementadas las necesidades.

El desempefio laboral tiene una clara relacién con la satisfaccion, pueden
mostrarse tendencias positivas 0 negativas del comportamiento organizacional al
estudiar dichas premisas. El desempefio es la forma en que la persona realiza sus
actividades expresadas dentro de su descripcion del puesto en que labora, resulta

ser la manera de cumplir con los requisitos inherentes al puesto. En el gjercicio del
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mismo, se puede observar la tendencia de generar actividades que agreguen valor
y que vallan mas alla de las actividades delimitadas, es por ello que la importancia
en la evaluacion del desempefio radica en el cumplimento de los objetivos

organizacionales y su forma de ejecutarlos.

Debe existir una fuerte relacién entre la responsabilidad de estar frente al
puesto con los gustos, intereses y habilidades de la persona. El comprender el
desempefio es un aspecto psicolégico que determina la productividad y es de
especial relevancia para las organizaciones, de ahi se desprende el amplio estudio

en los métodos de evaluacion.

Gracias a la investigacion en este estudio de caso Grupo Gasolinero “Go
Link”, se pudo mostrar la relacion directa entre satisfaccién y desempefio, el
establecer un comparativo de género resulté de gran apoyo para obtener elementos
de valor en la situacion laboral de la poblacion femenina en estaciones de servicio
gue se infiere en aspectos econdémicos, sociales, condiciones de trabajo para
obtener un desempefio favorable o desfavorable. Para el estudio de la satisfaccion
laboral resulta determinante sefalar las principales contribuciones referentes a
incentivos econdmicos como factor de motivacion, para observar al desempefio de
las actividades se infiere el proceso de evaluacion para el conocimiento del puesto
encaminado hacia el logro de objetivos. Finalmente ambos aspectos tienen el
elemento en comun de la comunicacion organizacional donde es fundamental el
desarrollo de este para el rompimiento de las barreras de entendimiento. El conocer
la situacién laboral de las mujeres no pretende ser motivo de segregacion, al
contrario busca la identidad de las mismas y su inclusion en el area de trabajo

mediante condiciones de equidad de género.
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ANEXOS



ANEXO 1.

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
Maestria en Administracion

Facultad de Contaduria Publica

OBJETIVO: Obtener informacion de la poblacion femenina en el sector operativo de
las Estaciones de Servicio con la finalidad de conocer la satisfaccién laboral el

desempenio de sus actividades.

DIRIGIDO A: Sector operativo en Estaciones de Servicio del Grupo Gasolinero “Go

Link” en la ciudad de Puebla.

INSTRUCCIONES: EI siguiente cuestionario esta estructurado en dos secciones.

Responda a las siguientes afirmaciones con una X de acuerdo a su consideracion.

Edad: Género:

Seccion 1
1. ¢Se encuentra satisfecho (a) con las actividades realizadas en su puesto de
trabajo?

Si Algunas veces No

2. ¢La mision o propdsito de mi empresa es hacerme sentir que mi trabajo es
importante?

Si Algunas veces No
3. ¢Cuentas con la capacitacion necesaria para el desarrollo de tus
actividades?

Si Algunas veces No
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4. ¢Cuentas con experiencia en servicio al cliente?

Si Algunas veces No

5. ¢Consideras que tu sueldo es proporcional al desarrollo de tus actividades?

Si Algunas veces No

6. ¢Cuentas con incentivos externos al sueldo que te proporcionan?

Si Algunas veces No
7. ¢Te encuentras satisfecho (a) con las prestaciones basicas de seguridad
social?

Si Algunas veces No

8. ¢Te gustaria contar con seguro de vida o un plan externo de salud?

Si Algunas veces No

9. ¢Consideras que tienes desarrollo o crecimiento laboral?

Si Algunas veces No

10. ¢ Cuentas con servicios adicionales (transporte, alimentacion, préstamos)?

Si Algunas veces No

11. ¢ Te siente motivado (a) en tu puesto de trabajo?

Si Algunas veces No

12. ¢ Tengo claro que se espera de mi en el trabajo?

Si Algunas veces No

13. ¢ Mi jefe inmediato se preocupa por mi como persona?

Si Algunas veces No
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14. ¢ Mis opiniones cuentan en mi trabajo?

Si Algunas veces No

15. ¢ Te sientes cémodo (a) con las instalaciones de tu trabajo?

Si Algunas veces No
Seccion 2

1. ¢Consideras que tu desemperio laboral es idéneo a tu puesto de trabajo?

Si Algunas veces No
2. ¢El desempefio de tus actividades esta relacionado con el logro de

objetivos?

Si Algunas veces No
3. ¢Cuentas con metas establecidas por parte de tu empresa?

Si Algunas veces No
4. ¢Consideras que actuas con responsabilidad en el desempefio de tus

actividades?

Si Algunas veces No
5. ¢Conoces las actividades de tu puesto de trabajo?

Si Algunas veces No
6. ¢Te has sentido limitado (a) al realizar tus actividades laborales?

Si Algunas veces No
7. ¢Tu desempefio se ve reflejado con una evaluacion?

183



Si Algunas veces No
8. ¢Me siento comprometido (a) con mis comparieros para el logro de
objetivos?

Si Algunas veces No

9. ¢Midesemperiio es remunerado por el logro de objetivos?

Si Algunas veces No

10. ¢ Te sientes comparado (a) con las actividades de tus compafieros?

Si Algunas veces No
11. ¢;La empresa cuenta con cursos de capacitacion para aumentar mi
desempeiio?

Si Algunas veces No

12. ¢ Recibo incentivos para realizar bien mi trabajo?

Si Algunas veces No

13. ¢ Mi jefe superior se preocupa por la superaciéon laboral de los empleados?

Si Algunas veces No

14. ¢ El ambiente de trabajo me motiva a incrementar mi desempefo?

Si Algunas veces No

15. ¢ La comunicacion entre los empleados incrementa su desempefio?

Si Algunas veces No

Gracias por su cooperacion.
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ANEXO 2.

Puebla, Pue. 13 de diciembre de 2017

Estimado Lic. José Manuel Sdnchez Rojo
Gerente General Go Link

Por este medio me permito solicitarle permiso para elaborar una encuesta enfocada al
personal operativo, especificamente a mujeres, del grupo gasolinero del 18 al 28 del afio
en curso.

Dicha encuesta corresponde a satisfaccion laboral y desempefio de las actividades, la

cual forma parte de la tesis:

Grado de satisfaccion laboral en la poblacién femenina y su impacto en el desempeiio.
Caso “Grupo Gasolinero Go Link”

Realizada por su servidora Martha Alicia Ramirez Villanueva, perteneciente a la
Benemérita Universidad Auténoma de Puebla, Facultad de Contaduria Publica.

De igual forma, solicito su autorizacidn para poder hacer uso del nombre “Go Link” para
concretar el caso de estudio.

De antemano agradezco su atencion brindada,

Saludos cordiales

72" L
[V g

/4
Lic. Jonganuel Sanchez Rojo
Répresentante Go Link
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