-

T @ ~F UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
;}\ﬁfﬂ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
\\&% ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES

| FT I

TRABAJO DE GRADO

presentado para optar al titulo de:

LICENCIADO EN RELA CIONES INDUSTRIALES
(INDUSTRIOLOGO)

Titulo: DIFERENCIA EN EL DESEMPERO LABORAL DE HOMBRES Y MUJE-
RES DE ACUERDO AL PERFIL DE COMPETENCIAS DEL R.S.C Y SU
RELACION CON EL INCREMENTO DE LA PARTICIPACION DEL GENE-
RO FEMENINO.

Realizado por:

MARGIE EGLEE SILVA DOUBRONT
LIDIA LEAL ACOSTA

Profesor gufa:  yepcEpES PULIDO DE  BRICERO

RESULTADO DEL EXAMEN: =
Este Trabajo de Grado ha sido evaluado por ¢l Jurado Examinddor y ha gbtenido la
calificacién de: __Cliccccei " ((f>) puntos.
G ) T () . 7
Nombre: ~Zeuuy’ —€1IUTCS \ £ Firma _\ A~ 2
- : - ) 2/, /I|/’ - rer
Nombre: ;,-}-.’ G T /,"_3‘;6,(;{“, — Firma  Ja

7

Nom bre:/%{"z cel, ng"‘é'/>ﬁ1"é‘

Firma

Caracas, [/ de / FrLeged ’{&_ de 2000

¥
SOCIALES
CARACAS

/,_. e o\
= CIENCIAS e
5 CMSECONOMGAS e

71

Yoo o
o

€ ciencins ©




INDICE

CONTENIDO PAGINAS

DEDICATORIA

[ ]

o AGRADECIMIENTOS

o PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .........ccocoiiiiciciicvesmcicivicciceen. 3

e OBIETIVOS E HIPOTESIS:

FSODICIVOBEDEINL - coiiiismsimmmvssssmsnmissosssssmuassssses Basisssasias s ssviisasing
2. Objetivos ESPECIfICOS ... ...cceveereiieereceieiiiiessere et sassreesesaessssnes b esene s
g L L R

o

e OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES ...ooooooooeeoeeeeeeen. 7
@ MARCOD CONCEPTUIAL ticisii i iesseis bt isemsisstisttnensonsssvenessotssssasiasssntossion 10
e MARCO TEORICO:

1. Distribucion operativa de la que forman parte las Estaciones de Servicio........ 13

2. Sexoy generomuna:perspeCtiva @lobalii i ... v s 16
3. Teorias sobre las diferencias de género ..........cocoeeveveeeeceeereeereecerrseeeeseeneneee. 18
4. Competencias ... spsssasssssvegess: U
5. La actitud, su relaclén con la conducta yla toma de declswnes ...................... 22
3:4 Componentes:de Haotidzl il 23
3.2 Teoras:de 1 BCHI . {; ii it nsinsnenmesnarsssisssnrnen mnnssstasen nengmndies 24
5.3. (Y como formamos las actitudes? .. AE— .. |
5.4. Las actitudes y su impacto en el dcsempeno laboral vereee 25
5.5. El papel de la percepcion en la construccion de las actltudes ....... 26
5.6. La evaluacion. El eslabon entre la percepcwny laactitud ........... 27
5.7. Evaluaciones informales .. sy 2B
5.8. Toma de decisiones. Conf'anzaen la demsxén IRRTRTR |

6. Una mirada a la situacién laboral de la mujer en Venezuela ........................ 31




[ ]

®

MARCO METODOLOGICO:

1. Disefio de la Investigacion ... e 34
2. VHI0RN de BOHNSE womssrims RewE. O
3. POBIACION ...t e e ee et eh e bbb eneeenees | 3O
& eSS N R e e S S RS i B
ASPECTOSETICOSIREr. Asumdes gor los hovabrec e D s il 36
ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS:
1. Instrumento de recoleccion de datos ............cccocoveeereverineenienvesrsesseseneeens 37
2-Aplisaciondel Instramento .. 350 Aiahadinidl Ll i nnaiiiinaal 37
3. Analisis de datos .. 3 s 38
4. Aplicacion de Pruebas Estadssncas . 47
CONCLUSION Y RECOMENDACIONES ............ceiveemmreemessesmsssssisssiossess 50
B R B e i errissbrnsessesmromssssammmessontess 1
ANEXOS: . 33
1. Matriz de tabulacién de datos.
2. Nivel de Responsabilidad. Valores dptimos.
3. Total del Nivel de Responsabilidad. Valores optimos.
4. Nivel de Servicio. Valores ptimos.
5. Total del Nivel de Servicio. Valores 6ptimos.
6. Nivel de Honestidad. Valores 6ptimos.
7. Total del Nivel de Honestidad. Valores éptimos.
8. Nivel de Respetuosidad. Valores 6ptimos.
9. Nivel de Pulcritud. Valores dptimos.

10. Nivel de Responsabilidad. Valores deficientes.

11. Total del Nivel de Responsabilidad. Valores deficientes.
12. Nivel de Servicio. Valores deficientes.

13. Total del Nivel de Servicio. Valores deficientes.

14. Nivel de Honestidad. Valores deficientes.

15. Total del Nivel de Honestidad. Valores deficientes.

16. Nivel de Respetuosidad. Valores deficientes.

17. Nivel de Pulcritud. Valores deficientes.




RESUMEN

En la actualidad se ha observado un fenémeno poco caracteristico en la Venezuela d
décadas anteriores, en las que percibiamos una escasa participaciéon de la mujer en 4rea
laborales que requerian esfuerzo fisico considerable y otras condiciones ambientales de trabaj
que, en casos, se cree son mejor asumidas por los hombres que por las mujeres. Ha llamad
nuestra atencion, el hecho de observar un numero creciente de mujeres desempefiandose com
Representantes de Servicio de Atencion al Cliente en las Estaciones de Servicio de Gasolinz
cargo que durante muchos afios en Venezuela era sélo ocupado por personal masculino. Quiz
por una creencia sostenida en que el hombre puede tener mejor conocimiento de la mecanica d
los automoviles, de los surtidores de gasolina, estar fisicamente mejor dotado para realiza
actividades que requieran esfuerzo fisico, llevar un buen manejo de la contabilidad, 6 soporta
condiciones arduas de trabajo como lo son olores desagradables y una continua exposicién al sol
entre otros factores, que las mujeres estuvieron durante algunas décadas ajenas a esta are
laboral. Esta realidad, nos llevé inicialmente a plantearnosla  siguiente pregunta, ; Exist
un perfil diferencial de competencias en el desempefio laboral entre hombres y mujeres, y tien
este relacion con el incremento de la participacién del género femenino? Cabe destacar qu
aunque hay factores sociales, econdmicos y culturales que influyen en la motivacién de la muje
para insertarse en este campo laboral, la dimensiéon a estudiar sera sélo el area tematic
inherente a las Competencias laborales para el cargo a estudiar, ya que en toda investigacion e
necesario delimitar el enfoque de la misma, de modo que sea factible encontrar una respuest
cientifica a una pregunta precisa de investigaciéon que nos conduzca a elaborar conclusiones qu
permitan entender un aspecto de esa realidad. Por razones de factibilidad, seria para nosotra
imposible estudiar todas las dimensiones del fendmeno.

En este sentido y una vez establecida la dimensién precisa del fendmeno a estudiar
procedimos a delimitar la muestra que enmarcarfa nuestra pregunta de investigacién. Por ello, e
cuanto al area geografica escogimos las Estaciones de Servicio ubicadas en el Are
Metropolitana y = Edo. Miranda. Con respecto a las compaiiias a estudiar, abarcamo
DELTAVEN, TEXACO, BRISTISH PETROLEUM Y SHELL. Con estos puntos ya definidos
procedimos a precisar nuestra pregunta de investigacion asi: ; Existe un perfil diferencial d
competencias en el desempeifio laboral entre hombres y mujeres, y tiene éste relacion con e
incremento de la participacion del género femenino como Representantes de Atencién a
Cliente, en las empresas DELTAVEN, SHELL, BRITISH PETROLEUM y TEXACO, d
una muestra de Estaciones de Servicios tomada en el Area Metropolitana y Estad
Miranda ?

Del mismo modo en las Estaciones de Servicio de estas compafiias, vamos a estudiar
aquellas en donde exista un  desempeio de la mujer como Representante de Atencién a
Servicio, asf como también aquellas en las que no exista ninguna mujer desempefiandose en es
cargo. De esta forma estudiaremos con objetividad las causas que hacen que se les sig:
contratando 6 se les empiece a contratar, asi como las causas por las cuales no se les contrate, ¢
por las cuales se les tuvo que dejar de contratar.

Estos son los puntos principales que pretende abarcar nuestra investigacion: Diferencias
en ¢l perfil de Competencias, y su relacion con el incremento de la mujer en esta area de
Servicios. |




En funcién de este proceso, hemos acudido a diversas fuentes de investigacién que no
permitan documentarnos acerca de realidades similares en Venezuela y Latinoamérica, asi com
de teorias europeas y americanas, que nos permitan enriquecer, complementar y sustentar ¢
analisis de los datos obtenidos




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Venezuela y Latinoamérica, durante el siglo XIX, y atin a comienzos del S. XX, Io
principios que regian el comportamiento de la mujer, estaban determinados por la doctrin
cristiana; incluso las leyes y los c6digos consagraban a la mujer bajo esta doctrina: “ Estara
bajo el poder de tu marido, y ¢l te dominard” ( Vives, 1947, p. 1086. La Formacién de |
mujer cristiana, Madrid )

Esta obediencia que debia rendir la mujer al hombre, estaba sustentada en dos premisa
fundamentales, por un lado la mujer necesitaba de proteccidn, y por el otro existia un
preocupacion social de unica autoridad y direccion en la familia. Estas condiciones ideoldgicas
juridicas determinaban que la mujer estuviera sumisa y subordinada ante la autoridad de
hombre, adoptando una absoluta dependencia de éste.

Sin embargo, la realidad econémica transform¢é la realidad social tan arraigada para |
¢poca. Episodios histéricos como el proceso de industrializacion , derivado de la explotacid
petrolera , trajo como consecuencias migraciones del campo a la ciudad, haciendo que la muje
dejara sus actividades agricolas y se insertara en actividades manufactureras. Dentro de est
vision historica, es necesario que nos remontemos a los origenes de las primeras consideracione
hacia el género femenino, desde el marco politico, en el cual el gobierno de Guzmén Blancc
jugo un papel fundamental a través del decreto de Instruccién Popular y Obligatoria, establecid
el 27 de Julio de 1870, en el cual se le otorgaba el derecho explicito de obligatoriedad d
educacion para ambos sexos a nivel nacional. Cabe destacar que aun cuando se le otorgaba a |
mujer venezolana este derecho, los marcos pedagdgicos que orientaban el contenido de 1
instruccién, seguian apegados a los principios religiosos de castidad, obediencia y sumision, qu
definian el rol social de la mujer para aquella época, creando asi un mecanismo ideoldgic
dentro de las escuelas, que no hacia mas que adiestrarla en las labores domésticas, manuales,
de ensefianza. Con esto se trataba de lograr, que la participacion de la mujer en la sociedad, s
limitara sélo a desempeiiar roles de maestra, vendedoras, y hasta la tipografia. A pesar de estc
en ¢l contexto de la época, existen antecedentes, aunque con menor presencia de participacio:
femenina en el trabajo manufacturero, llevado a cabo en talleres, tal como: la Fébrica d
Cigarrillos “El Cojo”, en 1883, considerada como la primera empresa que fundaba en el pai
talleres de mujeres dandole trabajo a un gran nimero de familias pobres y honradas ( Memori
descriptiva de la empresa el Cojo. Caracas , tipografia al vapor de la empresa “ El Cojo”)

Considerando la evolucion del proceso de explotacién petrolera e industrializacién e
Venezuela, en los ultimos afios la incorporacion de la mujer venezolana al mercado laboral se h
ido incrementando, sin dejar de lado el papel fundamental que ha significado para la mujer 1.
maternidad. Hay factores de diversa indole que han reconfigurado el rol social que el géner
femenino ha tenido que asumir, diversificindolo cada vez mas. Esta adopcién de nuevos roles di
la mujer venezolana a nivel laboral, ha presentado distintos niveles en diferentes categoria
ocupacionales de acuerdo a las posibilidades de instruccién a la que ésta ha tenido acceso a I
largo del proceso evolutivo, que como hemos mencionado anteriormente en sus inicios s
orientaba a otros aspectos distintos a los que muestra la realidad actual, en la cual podemo:
observar como la mujer progresivamente se ha ido insertando en ambitos tanto universitarios
de especializacién, a nivel de Medicina, Ingenieria, Derecho, Ciencias Politicas, Mecénic:
Industrial, etc., como otras, de menor exigencia intelectual, en 4reas de servicios como las d
atencion al publico en centros de comida rapida y Representantes de Atencién al Cliente en la:




Estaciones de Servicio; siendo esta tltima considerada como una actividad fundamentalment
masculina.

Es asi como en la realidad socio-econémica venezolana podemos destacar multiple
factores que han inducido a este fendmeno, entre los cuales destacan su importancia el éxods
rural producidos por el bajo nivel y la necesidad de buscar mejores condiciones demograficas d
las zonas mas deprimidas del pais hacia centros urbanos que prometian mejores alternativas
generandose una concentracion poblacional que demandaba la ampliacién de los servicio
publicos basicos. Paralelamente, la concepcion del estado civil de la mujer dentro del context
cultural que anteriormente estaba concebido para ella, sobre la base de que su Unico fin era ¢
matrimonio, se transformo por el peso que ejercieron los factores econdmicos entre otros, lo cus
le di6 la oportunidad de asumir una nueva postura ante la situacién de dependencia que teni
con su marido; esto ahora significaria un nuevo reto para ella, al tomar conciencia de s
potencialidad y asumirse como tnico sustento de la familia. Esta situacién, dentro de lo qu
significd la crisis de los 80, en la cual se frena dramaticamente la generacién de riqueza en ¢
pais, y se inicia un proceso inflacionario que deteriora ain mdas los salarios reales de |
poblacion, induce a que la mujer, como protagonista de este proceso, se incorpore con mayo
intensidad dentro de la fuerza activa de la PEA (Poblacién Econdmicamente Activa), y comienc
a desempenar funciones en diversos dmbitos del espacio laboral, llegando a irrumpir en labore
que culturalmente eran sélo inherentes al género masculino.

Ante esta realidad, se ha observado en las ultimas décadas que parte de las mujere
venezolanas han venido incrementando de forma gradual y progresiva su participacién en la
Estaciones de Servicio de gasolina, como Representantes de Atencién al Cliente, coloquialment
llamadas bomberas, (cargo histéricamente ocupado por hombres), lo cual se puede apreciar e
un gran numero de estaciones ubicadas principalmente  en el Areca Metropolitana y Edc
Miranda . Esto pareciera responder al reto que la mujer en si misma ha querido asumir al iguala
su condicion social con la del género masculino, demostrandose asi misma que posee u
potencial de capacidades para asumir las mismas responsabilidades tanto intelectuales com
fisicas del hombre, al ocupar cargos que anteriormente eran sélo inherentes al género masculinc
Sin embargo, de acuerdo a la informacion suministrada por entrevistas directas realizadas
algunos Gerentes de Estaciones de Servicios, pareciera que no son sélo estas capacidade
intelectuales y ‘fisicas las que hacen més proclive la insercién de la mujer en los campo
laborales tradicionalmente masculinos, sino que hay otras razones de caracter psico-social
moral, tecnolédgica, cultural, etc., que han contribuido a ello, lo cual nos conduce a plantearno
la siguiente interrogante: ; Existe un perfil diferencial de competencias en el desempeii
laboral entre hombres y mujeres, y tiene éste relacién con el incremento de la participacié
del género femenino como Representantes de Atencion al Cliente, en las empresa
DELTAVEN, SHELL, BRITISH PETROLEUM y TEXACO, de una muestra d
Estaciones de Servicios tomada en el Area Metropolitana y Estado Miranda ?




OBJETIVOS E HIPOTESIS

1. Objetivo General:

Determinar la existencia de un Perfil Diferencial de Competencias en el desempen
laboral entre hombres y mujeres, en el cargo de Representante de Atencién al Cliente ocupad
histéricamente por el género masculino, y en qué medida esto tiene relacion con el increment
de la participacion del género femenino en dicho ambito laboral, en una muestra de Estacione
de Servicio de las compaiiias Deltaven, Texaco, BP, Shell, en el Area Metropolitana de Caraca
y Edo. Miranda.

2 Objetivos especificos:

1. Determinar la existencia de un perfil diferencial de competencias en el desempefio labor:
entre hombres y mujeres, sobre la base de los datos obtenidos del instrumento aplicado
los Gerentes, parael cargo de Representante de Servicio al Cliente.

2. Determinar si ha existido un incremento en la participacion de la mujer com
Representante de Servicio al Cliente en el Area Metropolitana y Edo. Miranda.

3. Evaluar en términos porcentuales y estadisticos en que medida la existencia del perf;
diferencial de competencias en el desempefio laboral entre hombres y mujeres influye e
el incremento de la participacion de la mujer como representante de servicio al cliente

4. Evaluar sobre la base de la relacion obtenida, los criterios de aceptaciéon manejados pa
los Gerentes de las Estaciones de Servicios que determinan la contratacion de un géner
u otro, para desempefiarse como Representantes de Servicio al Cliente.

5. Aportar a la investigacion de estudios relacionados con la mujer, a fin de reconocer la
habilidades y potencialidades que le permiten adentrarse en una nueva area laboral, qu
se contrapone a los histdricamente concebidos, abriendo de esta forma una brecha d
conocimiento que amplie los campos de la investigacion.




HIPOTESIS

Hi: * El Perfil Diferencial de Competencias entre hombres y mujeres, como Representantes d
Servicio al Cliente, guarda una relacion directamente proporcional con el incremento de |
participacidn del género femenino en este cargo, en las estaciones de servicio pertenccientes
Deltaven, Texaco, BP y Shell, ubicadas en el Dto. Federal y Edo. Miranda.”




OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
VARIABLES | CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Aumento Participacion en el cargo de Numero de Contratacior

1. Incremento
de la
participacion
del género
femenino

2. Perfiles de
Competencias

progresivo de las
mujeres como
Representantes
de Servicio de
atencion al
cliente, a lo largo
de la ltima
década.

Es el conjunto de
caracteristicas
subyacentes en
una persona que
esta causalmente
relacionada con
una actuacion
exitosa en un
puesto de trabajo.

Representantes de Servicio de
Atencion al Cliente ,
desempefiando las funciones
inherentes al mismo

e Tomar decisiones acertadas

e Promover la imagen de la
estacion de Servicio.

e Propiciar relaciones
interpersonales.

e Guardar una buena apariencia
personal

e Mantener fluidez en la
comunicacion

e Actualizarse en el desempefio
en su cargo

e Surtir correctamente los
diferentes fluidos en el motor
y en el tanque de combustible
del automovil

e Ofrecer al cliente la linea de
productos automotores

e Verificar de manera correcta
el nivel de los diferentes

Registradas en la ultima
década.

e Resuelve
adecuadamente los
problemas.

e Atiende
correctamente al
cliente, brinda
confianza y mantienc
limpio el lugar de
trabajo.

e Utiliza normas de
educacion; se muestr:
amable, respetuoso y
responsable.

e Mantiene en buen
cuidado el uniforme,
esta rasurado,
peinado(a), con calza
limpio y apropiado.

e Utiliza un lenguaj
apropiado para dirigis
a los demas.

e Asiste a eventos d
adiestramientos.

e Ubica
correctamente los siti
adecuados para esa
accion,

e Orienta
técnicamente al usuar
de acuerdo a sus
necesidades y tipo de
automovil.

e Sigue las
especificaciones de




fluidos para el motor, caja ,
direccién, hidromatica, agua
de motor y agua de bateria

Organizar en los exhibidores
los diferentes productos
automotores

Proporcionar servicios
adicionales al cliente en
cuanto agua, aire y otros
requerimientos

Plantear alternativas de
solucidn ante cualquier
requerimiento del usuario

Ofrecer al cliente alternativas
de repuestos y accesorios
para el vehiculo

Operar adecuadamente el
equipo e instrumentos de
trabajo

Mantener en perfecto estado
la limpieza del area de trabajo

Dar respuesta inmediata y
acertada a situaciones de
accidentes o actos inseguros
durante el trabajo

Revisar cuidadosamente la
existencia y estado de los
equipos, herramientas e
implementos de trabajo

Prevenir accidentes en las

estaciones de trabajo

Llevar a cabo el control de
dinero

acuerdo al automovil

e Organiza los
productos de forma
atractiva.

e Responde
acertadamente las
demandas de los
clientes.

e QOrienta
debidamente al usuai
dentro de la estacion
servicio.

e Destaca visualmer
anomalias en el
funcionamiento del
vehiculo y brinda
asesoria técnica.

e Seguir las normas
establecidas.

e FEvita botes de
combustibles o
lubricantes y mantien
limpio el lugar.

e Actiarapido y
correctamente ante us
siniestro.

e Revisa los equipos
herramientas.

e Cumplela Ley de
Prevencion,
Condiciones y Medio
Ambiente del Trabajc
e Verifica que el
contador del
surtidor de gasoli
y la mercancia
vendida en el turn
corresponde con e
monto manejado
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Controlar la cantidad de
dinero por litros de
combustibles medidos de
acuerdo al surtidor

Cobrar correctamente por el
servicio suministrado

Informar cualquier
irregularidad durante su
trabajo

del dia.
° Verifica que 1
cantidad de dinero s
corresponde con el
contador del surtido

° Ausencia de
reclamos por parte d
los usuarios.

. Se dirige a st
supervisor inmediatc
ante cualquier
eventualidad.

1 v




MARCO CONCEPTUAL

Sexo
Diferencia fisica y de conducta que distingue a los organismos individuales, segin la
funciones que realizan en los procesos de reproduccion.

Género (sociologia)

Identidad generada por el rol sexual de las personas. Los términos género y sexo se
utilizan a menudo indistintamente, aunque sexo se refiere de forma especifica a las
caracteristicas bioldgicas y fisicas que convierten a una persona en hombre o mujer en el
momento de su nacimiento, y género se refiere a las conductas de identificacién sexual
asociadas a miembros de una sociedad.

La socializacion

Proceso a través del cual el individuo aprende las costumbre, ideas, creencias, valores,
normas, habitos, de su cultura especifica y se adapta alas mimas como parte de su propia
perosnalidad.

Cultura

Conjunto de rasgos distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y afectivos, que
caracterizan a una sociedad o grupo social en un periodo determinado. El término ‘cultura’
engloba ademas modos de vida, ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores,
derechos fundamentales del ser humano, tradiciones y creencias. A través de la cultura se
expresa el hombre, toma conciencia de si mismo, cuestiona sus realizaciones, busca nuevos
significados y crea obras que le trascienden.

Estereotipos ( sociologia )

La perpetuacion de una imagen simplista de la categoria de una persona, una institucion
o una cultura. La palabra estereotipo procede de las palabras griegas stereos (‘sélido’) y typos
(‘marca’).

Rol

Patron de conducta de las personas en las situaciones sociales. El rol puede ser
entendido como el papel que pone en practica la persona en el drama social, o, en un sentido
mads preciso, como el sistema de expectativas sociales que acompaiian a la presentacién publica
de los sujetos de un determinado estado social o estatus. Un "modelo de rol" es el que es digno
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de ser copiado segun los valores del sistema en cuestiéon. Gran parte de la conducta de la
sociedad imita determinados modelos de rol.

Empatia Emocional

Participacion afectiva y emotiva de un sujeto en una realidad ajena.

Expresividad

Grado en qu eexpresa el complemento genético de un rasgo ¢ una enfermedad, una vez
que ha alcanzado penetrancia.

Emocion

Reacién compleja que consiste en un cambio fisioldgico del estado homeostatico, el cual
se experimenta subjetivamente como un sentimiento y se manifiesta en cambios corporales que
son preparatorios de accionesmanifiestas.

Agresion

Ataque u accion hostil que pude adoptar cualquier forma, desde la acometida fisica en
un extremo, hasta la critica verbal amable en el otro. Este tipo de conducta puede ser dirigido
hacia cosas 6 personas incluyendo el yo.

Conformidad

Actitud de adaptacion a cualquier circunstancia de caracter publico o privado.

Influenciabilidad

Caracteristica que define a un individuo que deja ejercer sobre si mismo, ideologias,
principios, formas de pensamiento, etc. de otros individuos.

Altruismo

Individualismo ético, opuesto al egoismo, que afirma como objeto de la accién mora
otras personas que no son ¢l sujeto de dicha accion.

Actitud
Predisposicién para reaccionar consistentemente de cierta forma ( positiva 6

negativamente) ante ciertas personas, objetos 6 conceptos. Las actitudes tienen componentes
cognoscitivos, afectivos y conductuales
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Conducta

Totalidad de las acciones e interacciones intraorganicas y extraorganicas de un organism
con su ambiente fisico y social. Cualquier actividad, movimiento ¢ respuestas del individuo.
Afecto

Término genérico que se aplica a los sentimientos, emociones ¢ disposiciones en tanto
modos de funcionamiento mental

Cognicion

Término general para referirse a cualquier proceso que permita a un organismo conocer y
estar consciente. Incluye actos como percibir, razonar, y juzgar.
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MARCO TEORICO

L. DISTRIBUCION OPERATIVA DE LA QUE FORMAN PARTE LAS
ESTACIONES DE SERVICIO

A raiz de la nacionalizacion del petréleo en el afio 1976, el manejo del mismo queda ¢
manos de PDVSA, hoy llamada PDV como la principal empresa del Estado Venezolanc
Después del afio 1994, aparecen el mercado de los servicios de hidrocarburos, compaiiia
transnacionales como Shell, Bristish Petroleum, Texaco, Mdbil, junto con las nacionales y
existentes como Trébol, CCM, Llanopetrol, y Deltaven, de las cuales la tltima es estadal, y en s
conjunto se constituyen como filiales de PDV.

En este sentido, la estructura organizacional que permite visualizar esta distribucid
operativa, la podemos representar de la siguiente manera:

PDV

( Petroleos de Venezuela)

v

v

v

v v
SHELL TEXACO DELTAVEN TREBOL OTROS...
(Transnacional) (Transnacional) {Nacional) { Nacional)
Estaciones de Estaciones de Estaciones de Estaciones de Estaciones
Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de de Servicio
Gasolina Gasolina Gasolina Gasolina de Gasolinz
SHELL TEXACO PDV TREBOL OTRAS

De esta forma podemos observar, como cada filial coordina y supervisa las funcione

llevadas a cabo por las estaciones de servicio que le son inherentes.

A este respecto cabe

destacar que cada Estacion de Servicio estd a cargo de un Gerente el cual, entre otras funcione:
directivas, es el responsable de contratar al personal operativo que se desempefia comq
Representante de Servicio al Cliente, sobre la base de los perfiles del cargo establecidos por I:
filial a la que dicha estacion pertenece. Razon por la cual, las filiales son las responsables de
velar por el cumplimiento de las normas establecidas en los parametros organizacionale:
definidos por estas compaiiias.




Ahora bien, ya que las Estaciones de Servicio que vamos a tomar en cuenta para nuestr
estudio, pertenecen a las compaiifas British Petroleum, Shell, Texaco y PDV, vamos
conocerlas un poquito mejor.

BRITISH PETROLEUM

British Petroleum Company fue fundada en 1901, y es una de las corporaciones mé
importantes dedicada a la industria del petréleo, del gas y sus derivados. A lo largo de este siglc
BP ha extendido sus actividades a casi 100 paises en los 5 continentes.

En Venezuela, BP llega en la década de los 70’s. La exploracion fue el area inicial que ¢
grupo desarrolla en nuestro pais, luego el mercadeo y la distribucién, que se agudiza aun mé
con las nuevas concesiones de la década de los 80’s y en el afio 1998.

Para BP, las Estaciones de Servicio son el punto de encuentro entre BP y la comunidac
Es por esta razén que para ellos es de vital importancia disefiar Estaciones de Servicio qu
cumplan con los estdndares de seguridad, buen trato y calidad en el servicio. Para ello, el nuev
concepto de Estaciones de Servicio que ha sido implementado en Venezuela, busca:

a) Satisfacer las necesidades del Cliente Venezolano
b) Asegurar un servicio profesional y amable

¢) Ser escogidos por su calidad

d) Utilizar la mejor tecnologia en pro del ambiente
e¢) Basar sus relaciones en el respeto y la confianza.

SHELL

Shell igualmente tiene una amplia trayectoria a nivel mundial. En Venezuela, Shell est
presente desde principios de siglo, cuando comienza la historia petrolera del pais. La Caribbea
Petroleum culminoé la perforacion del pozo Zumaque 1 a mediado de los 30’s, hoy simbolo de lo
inicios de la actividad petrolera en el pais. En marzo de 1964 se crea en Caracas, Shell Quimic
de Venezuela, C.A, debido al alto nivel alcanzado en el negocio de productos quimico
derivados del petréleo. El 1 de Enero de 1976, con la nacionalizacién del petréleo, la
inversiones Shell en Venezuela se enfocaron hacia el sector quimico y de consumo directo.

Ahora bien, a lo largo de esta década Shell ha tenido una fuerte participacién en e
mercado Venezolano, lo cual lo podemos observar si hacemos un pequefio recuento:
- 19 de Noviembre de 1993. Se firma el Convenio de Servicios de Operacién entre Shell y

Lagoven
- Mayo 1995: Se firman contratos para la construccion de la Plataforma Principal de Produccién
- 24 de Enero de 1996: Se alcanza un nivel de produccién de 10.000 barriles diarios
- 14 de Septiembre de 1996: Se alcanza un nivel de produccién de 20.000 barriles diarios
- 26 de Julio de 1997: Se inaugura la Planta de Lubricantes de Shell Venezuela en Valencia.
- Septiembre de 1997: Se alcanza un nivel de produccion de 50 barriles diarios.

Al igual que BP, no conformandose sélo con la exploracién y la manufactura, decider
incursionar en el nuevo concepto de Estaciones de Servicio, con la finalidad de estar mas cerc:
de la comunidad. Este nuevo modelo de estaciones de Servicio se enfoca en:

- Excelencia en el Servicio

- Promocion de los Productos Shell

- Tienda de Conveniencias

- Uso de tecnologias con bajo impacto ambiental
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PETROLEOS DE VENEZUELA ( PDV )

PDV anteriormente la conociamos como PDVSA. Igualmente nace en el pais a raiz de I
aparicion del petrdleo a principios de siglo. Las actividades de PDV se concentran en el Edo
Zulia, principalmente y al Oriente del pais. Sin embargo, hemos de destacar, que PDV se sirv
de los servicios de otras compafiias ( como Schlumberger, etc), para hacer los trabajos d
exploracion y preforacion. Por el contrario, en el drea de la Refineria y Comercializacion, PDY
estd a la cabeza en nuestro pais. Vale destacar las refinerias en Curazao, y la de Japon entr
otras, en la cual Venezuela de la ultima, tiene un gran porcentaje accionario. Asi mismc
Venezuela se consolida en el extranjero con su marca Citgo, a la cabeza en el mercad
norteamericano.

En sus inicios, PDVSA contaba con Estaciones de Servicios Filiales como lo era
Lagoven, Maraven y Corpoven. Ellas conforman lo que se conoce como la Administracio:
Operativa por Regiones (AOPR)., cuya responsabilidad yacia en el suministro, transporte
distribucién y comercializacion de los productos por la filial que administra cada region. Pa
ejemplo, todas la estaciones de Servicio de Occidente del pais pertenecientes a Corpover
Lagoven y Maraven, pasan a ser administradas sélo por Maraven. En el Centro y Oriente dc
pais, la administradora viene a ser Corpoven. Y Lagoven por su parte, administrara las estacione
de Servicio de las tres filiales en Caracas y sus alrededores.

Es a partir del afio 1998, cuando a raiz de las nuevas concesiones se origina la fusién d
Lagoven, Maraven y Corpoven, transformando la vieja PDVSA en PDV, centralizando un poc
mas esta administracion y asi, dar lugar a las compafnias extranjeras que vendrian ahora
fortalecerse en el mercado venezolano.

Es asi como surgen las Estaciones PDV, Shell, Texaco, British Petroleum, Mobil, etc
todas comercializadoras de la gasolina, pero concesionarias de PDV.

Veamos ahora como estan constituidas de las Estaciones de Servicio de PDV:
- Personal adiestrado especialmente para brindar una atencidn cordial, rapida y efectiva
- Sistemas de Seguridad Avanzados para un servicio confiable
. Tienda de Conveniencias, con productos para el hogar y oficina
- Centros de Lubricacidn, con rapida atencidn y rapidez en el servicio

TEXACO:

Al igual que las demés companias, Texaco fortalece su presencia en Venezuela a partir
del afio 1998.

El concepto de las Estaciones de Servicio que buscan promocionar, es el siguiente:
- Excelencia en el Servicio
- Promocioén de los Productos Texaco
- Tienda de Conveniencias
- Uso de tecnologias con bajo impacto ambiental.




2. SEXOY GENERO: UNA PERSPECTIVA GLOBAL

Desde que surge la especie del ser humano, como parte del reino natural de los sere
vivos, nacen las diferencias sexuales, es decir; dos tipos de seres dentro de las especie humanz
similares aunque bioldgicamente distintos, uno hombre y otro mujer. Pero, cuando hablamos d
las divergencias entre estos sexos, ;Debemos referimos s6lo a su condicién bioldgica sexuz
distinta para comprender la realidad social de la que forman parte? Es claro que resultari
efimero, reduccionista y profundamente elemental, construir una visién conceptual de esta
diferencias considerando s6lo este analisis antropoldgico, por lo cual es importante considera
los aportes de la psicologia social y la sociologia con respecto a lo que estas ciencias han referid
sobre esto, otorgando una vision diferencial entre el hombre y la mujer, no solo considerando s
sexo sino su género, lo cual encierra dos 6pticas distintas: El sexo refiere una connotacid:
distinta referida a las caracteristicas bioldgicas que convierten a un individuo en hombre 6 e
mujer, mientras que el género implica una conducta de identificacién sexual asociada a lo
miembros que forman parte de una misma sociedad. Tal como lo refiere la Comisién de |
Comunidad Econémica Europea: “El término “género” se refiere a una serie de atributo
adquiridos socialmente y especificos de las distintas culturas que distinguen a los hombres y a la
mujeres, mientras que el término “sexo” se refiere Unicamente a las diferencias fisicas. Puest
que las diferencias entre hombres y mujeres estan determinadas por la historia de los pueblos -
son especificas de las distintas culturas, varfan segin los distintos paises y regiones y cambia
con el tiempo.”"

Es por ello que surge el concepto de género con una forma que refiere al construccid
social “...que se extiende a partir de las diferencias bioldgicas entre los sexos, para incluir ui
conjunto de normas sobre conductas y actitudes aceptables y esperadas por parte de cada uno d
ellos...(Cepal, 1992, 3)(2). Es asi como desde este marco conceptual, cuando hablamos de géner
debemos referirnos a pautas ce comportamiento adquiridas y socialmente aceptadas, lo cua
exige un proceso de aprendizaje que tiene sus inicios en el nacimiento, es decir,” un proceso d
socializacion a través del cual, hombres y mujeres aprenden el papel que les toca jugar, la
caracteristicas que deben acompaiiar y las tareas que deben desempeiiar, dependiendo de s
pertenecen al género masculino o femenino. (Camacho, 1996, 18)”¢. Implica un crecimiento 1
un desarrollo evolutivo en el que le individuo se apropia de conductas estereotipadas derivada
de los roles de género aprendidas de las figuras significativas que constituyeron un modelo d
imitacion para dicho individuo durante su formacién.

En este sentido muchos han sido los autores que hablan de género , pero en su mayori:
coinciden en la construccion social que a este concepto se le atribuye, y el peso que encierra I
socializacién del individuo en este constructo. A partir de aqui resulta claro entender como I
psicologia social percibe las diferencias entre el género femenino y el género masculino a
establecer las caracteristicas bioldgicas y especialmente sociales, por las que las personas definer
al hombre y a la mujer. ; Pero, cabria entonces preguntarnos qué ¢ quiénes determinan la:
caracteristicas que han de ser apropiadas por el individuo y que definen su género en el procesc
de socializacidn; a qué ¢ a quiénes se les atribuye esta responsabilidad? No cabe duda, de que
solo dos dmbitos podrian responder a esta inquietud, la cultura y el tiempo.

(1) COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS, Comunicacion de la Comisién al Conscjo v al Parlamento Buropeo sobre la
Integracion en Ja Cooperacion al Desarrollo de los Aspectos Relacionados con las Diferencias Socioculturales entre los Sexos.
Oficina de Publicaciones Oficiales de las Comunidades Europeas, COM (95), 423 final Brusclas, 18/09/95

(2) Revista Venezolana de Estudios de la Mujer, Vol I, N° 1, UCV, 1996, pag 16
(3) ldem2




Entiendo la cultura como el “Conjunto de rasgos distintivos espirituales, materiales
intelectuales y afectivos, que caracterizan a una sociedad 6 grupo social en un period
determinado, el término “‘cultura” engloba ademéas modos de vida... A través de la cultura s
expresa le hombre, toma conciencia de si mismo, cuestiona sus realizaciones, busca nuevo
significados y crea obras que le trasciendan...”, y al tiempo como * Parte de la histori
importante por determinados acontecimientos; época historica en general...”®), constituyen lo
ambitos en los que estan representados y estatuidos una serie de pautas, normas, patrone
conductuales, habitos, costumbres, tradiciones y formas de vida que caracterizan y definen la
condiciones del ser hombre y del ser mujer, es decir, cada orden social en un tiempo histdric:
determinado, le exige tanto a hombres como a mujeres adoptar o poseer los caracteres qu
definen su papel dentro de dicha sociedad. Tal es asi que “existen formas culturales en las qu
las mujeres revisten caracteres que en nuestra civilizacién son propios del hombre. En la mism
manera la influencia del tiempo se hace patente en diversas formas. Los hombres del Rococd 2
menos los de capas sociales altas, mostraban en su presentacién rasgos femeninos y s
comportaban en sus vivencias y emociones de una forma francamente sentimental...En la Unid
Soviética las mujeres que trabajan como tractoristas 6 como ingenieros, desarrollan actitudes qu
nosotros solemos considerar propias del hombre”, y asi sucesivamente pudiéramos citar la
distinciones caracteristicas del las diversas manifestaciones de la cultura oriental, ¢ bien d
nuestra cultura occidental en las diferentes épocas historicas y podriamos obtener una gran gam
de caracteristicas inherentes a cada género, lo cual ratificaria sin lugar a dudas la influenci
directa que otorgan los ambitos: temporal y cultural, en el proceso de socializacion
construyéndose asi los roles que ambos géneros habran de desemperfiar en un determinado orde
social.

Los roles de género constituyen “el poder moldeador de las expectativas culturale
manifestado en nuestras ideas sobre la manera en qué deben comportarse los hombres y la
mujeres””), son estas expectativas de conductas ( normas) las que definen los roles de género, lo
cuales varian de acuerdo con la cultura y el momento histérico lo cual “parece que mucha
diferencias de conducta entre hombres y mujeres que estan causadas tanto por la socializacios
como por las hormonas masculinas y femeninas y otros factores congénitos...Aunque nuestr
cultura tiende a polarizar las identidades de género para hacerlas coincidir con las dos forma
sexuales de nuestra especie, es preciso tener en cuenta que el género es un fendmeno compleje
no reductible, en modo alguno a dos unicas identidades ( hombre y mujer)”®

Todo ello responde al caracter dindmico de una sociedad en la que hombres y mujere
interactiian, respondiendo a dichos cambios, a través de multiples transformaciones sociales qu
a lo largo de la evolucidn del tiempo se ven reflejados en la adopcidn de nuevos roles sociale
inadmisibles en el pasado pero aceptados en el presente. De hecho, debido a la incorporacién d
las mujeres occidentales en el ambito laboral fuera del hogar, ha conducido la paulatin
variabilidad de los roles de género “Con el tiempo los papeles del género estin adquiriend
mayor flexibilidad y ya no siempre es la mujer la que hace los quehaceres domésticos y lo
hombres quienes componen el automévil”™”. Es asi como los roles definidos por la sociedad, A
que anteriormente resultaban muy rigidos al dictar las posibilidades econdmicas de hombres
mujeres, en la actualidad se observa un resquebrajamiento de los moldes estatuidos socialmente
flexibilizandose de esta forma el mercado laboral.

@ Enciclopedia Encarta 1998, Microsoft

®) Diccionario Enciclopédico Larousse, 1996

@ DIRKS, Heinz. La Psicologia. Circulo de Lectores, pag 213, 1967
) MYERS, David. Psicologia Social. MacGraw Hill, pag 206. 1995
® 1dem 4

® 1dem 7




3.TEORIAS SOBRE LAS DIFERENCIAS DE GENERO

Muchos han sido los cientificos que a través de la historia se han dado a la tarea d
investigar acerca de las diferencias potenciales que establecen los rasgos para el géner
femenino y masculino en las ultimas décadas, tal como lo plantea Burn Shawn Megan, en si
obra *“ La Psicologia Social de los Géneros”“m, 1996, en la cual describe estudios realizados po
una serie de psicdlogos, cuyos investigaciones han estado orientadas sobre la base de diferente
calegorias, tales como: Habilidad numérica, empatia emocional y expresividad, emocionalidad
agresividad, conformidad e influenciabilidad y altruismo.

En este sentido, podemos destacar con respecto a las habilidades numéricas,. que el
general, los estudios efectuados por Callahan&Clements(1984) parecieran no encuentrai
diferencias entre hombres y mujeres antes de llegar a la escuela secundaria Sin embargo, par
Brandon en Friedman,(1989) si considera que existen diferencias las cuales favorecen a la
mujeres. Por otra parte, para Hilton y Berglund, (1964) quienes investigaron en estudiantes d
secundaria, muestran que las mujeres tienen un mejor desarrollo que los hombres, a diferenci
de Connor y Serbin (1985) quienes se contraponen a estos resultados . Mdas consistentes so;
otros estudios conducidos en estudiantes de secundaria, encontrando que los hombres tienen u
mejor desenvolvimiento que las mujeres ( Friedman, 1989). Para Shawn en general, las mujere
obtienen mejores notas que los hombres en todas las materias, incluyendo las matematicas, hast
la secundaria, después los hombres superan a las mujeres en matematica.

Por otra parte aunque hay autores que le asignan peso al factor hormonal, tal com
Kenrik (1988) quien habla del “impulso de dominancia hiperactiva”, el cual tiene relacién cor
los niveles de testosterona en el organismo, determinando mayores grados de competitividad -
agresividad en el hombre, hay otros como Hedges , Becker y Shawn, quienes niegan I
importancia de la teoria , por no encontrar estudios consistentes que afirmen dichas teorias.

Paralelamente, los estereotipos comunes sugieren grandes diferencias en empati
emocional y expresividad. En efecto la creencia de que las mujeres son méas emocionales que lo
hombres es uno de los descubrimientos mas consistentes en investigaciones sobre estereotipos di
género (Birnbaum,1980 Fabes & Martin, 1991). Ickes y Barnes(1978), explicaron que 1
masculinidad est4 tipicamente asociada con el logro, autonomia y lucha por el control. Por ¢
contrario, ellos describieron la feminidad asociandola con la comunicacion interpersonal, 1
comunidad y la expresividad de los sentimientos.

Las diferencias emocionales entre hombres y mujeres pueden ser examinadas e
diferentes niveles, uno tiende que ver con la habilidad de captar el estado emocional de los otro.
( empatia), y la capacidad de expresar que se entiende al otro ( expresién empética). El segund.
tiene que ver con la propia experiencia emocional y con la tendencia de expresarlos ( expresio
emocional). Ahora bien, si esto es asi, el hecho de que la mujer sea mas empatica que el hombr
se deberd probablemente a normas sociales. Tal como lo plantean los estudios de Eisenberg
Lennon ( 1983), quienes en una extensiva revision del topico encontraron grandes diferencias e
estudios donde se analizaban escalas en los cuales los individuos sefialaban cuin empatico:
tendian a ser ellos, a partir de situaciones emocionales artificialmente provocadas, lo cual lo:
condujo a concluir que los hombres estan menos propensos a mostrarse como empéticos porqus
no es consistente con el rol del género masculino. Esto tiene que ver con la supresién d
respuestas empéticas durante el proceso de socializacién que se manifiesta en las temprana:
etapas de la nifiez, no sélo por parte de las figuras parentales, sino de la informacidn recibida e

U9 SHAWN MEGAN, Burn. The Social Psycology of Gender”. Mc Graw Hill 1996




la escuela, los medios de comunicacion, y la sociedad en general , que forman parte de est
proceso.

Tarvis sugirié que los roles de los géneros, son responsables de la diferencia de empati:
entre hombres y mujeres. Asi, los llamados trabajos de mujeres, como el de nifiera, hacen
llamado a la respuesta empatica. Ella sefialé que en estudios en los cuales ¢l hombre tenia qu
ocuparse de los nifios por falta de la figura materna, estos tendian a desarrollar los mismo trato
femeninos que las mujeres dan a los niflos, es decir, es el rol social el que hace que se desarroll
el comportamiento empatico, y son las mujeres las que generalmente ocupan estos roles sociales

A este respecto, y segun la teoria de Roles Sociales de Eagly, muchas de las diferencia
de género son productos de las diferentes roles sociales ocupados por hombres y por mujeres
roles sociales que estimulan e inhiben diferentes tipos de comportamientos. Esta teoria sostiene
entre otros aspectos, que los roles sociales conducen a estereotipos sociales ,es decir, se tiende .
creer que como los hombres y las mujeres hacen cosas diferentes, inferimos que ellos sol
realmente diferentes. Ahora bien, Deux y Lewis (1984), encontraron que sujetos femeninos qu
se desempefiaban en roles masculinos son mds masculinos en personalidad que las mujeres e
roles femeninos, y que hombres en roles femeninos, son mas femeninos en personalidad qu
hombres en roles masculinos. Esto lo podemos observar en mujeres desempefiandose en roles d
mecanicos automotrices, policias, bomberos, asi como en hombres desempefiandose en roles d
peluqueria.

Por otro lado, un analisis de Hall de 125 estudios de diferencias de géneros acerca de |
sensibilidad hacia expresiones no-verbales, encontré que las mujeres tienden a percibir mejo
que los hombres las emociones de las personas, es decir, que los hombres y las mujeres so
emocionalmente iguales, pero expresan las emociones de distintas manera, siendo estas ultima
mas expresivas que los hombres (Stanley y Harviland, 1990). Asi mismo, los aportes efectuado
por Johnson y Schulman (1998), muestran que las mujeres tienden a mostrar sentimientos ma
comunales que los hombres, es decir, se preocupan mas por los sentimientos, necesidades, -
deseos de los otros, mientras que los hombres expresaban sus deseos mas hacia si mismos.

Asi mismo, es importante sefialar las diferencias de géneros en cuanto al comportamient
de agresividad, que caracteriza a hombres y a mujeres ante diversas situaciones, lo cuz
constituye un aspecto en donde se destacan diferencias mas significativas, tal como lo refleja
Maccoby y Jaclin, cuyo estudio concluyoé que la agresion era el inico comportamiento social qu
hacia evidente la clara diferencia en cuanto a géneros, demostrandose que en la adultez tanto lo
hombres como las mujeres comienzan a expresar su agresion verbal ¢ indirectamente no solo co
chismes sino a través de fuertes criticas, interrupciones e insinuaciones sin acusaciones directas.

Usando la teorias de los roles sociales para discutir las diferencias de género en cuanto
agresion, Eagly y Steffen (1986), dijeron que esas diferencias se podrian explicar en parte pc
las diferencias de roles de géneros que estimulan cierto tipo de agresion en los hombres mientra
que inhibe la agresividad en las mujeres. Al mismo tiempo sefialan, que los hombres tienen ma
probabilidad de ocupar roles en los cuales se requiera cierta agresividad( militares y atletas
mientras que el comportamiento agresivo es inapropiado por la mayoria de los roles ocupado
por las mujeres (madre, enfermera, maestra, nifiera). Asi mismo otros aportes como los d
Campbell y Muncer (1987), sugieren que los hombres se pueden sentir puiblicamente presionado
a agredir cuando su autoestima 6 integridad publica ha sido retada y cuando ellos perciben qu
los observadores probablemente veran su pasividad de forma negativa. Por el contrario la
mujeres se sienten avergonzadas, si muestran algin tipo de conducta agresiva en publico.

Paralelamente, si hablamos de conformidad e influenciabilidad, los estereotipos sociale
acerca de los géneros nos llevarian a creer, que en comparaciéon con los hombres, las mujere
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son mas conformistas, mas faciles de persuadir, mas faciles de dirigir porque son mas sumisas °
mas dependientes, lo cual para Maupin y Fisher ( 1989), estas diferencias de género, se deben s
contexto cultural de la tarea a realizar, donde los clichés acerca del dominio de las actividade
que enmarcan determinado rol, por parte del hombre ¢ la mujer, determinaran situaciones en la
cuales los hombres se dejen guiar en actividades que no sean de su total conocimientc
subestimandose de esta manera, y asumiendo una actitud mas sumisa, dado que culturalment
dicho rol ha sido apropiado por el género contrario. En este sentido Eagly y Wood ( 1982
encontraron en un estudio de metaandilisis, que aunque la diferencia de géneros en cuanto
influenciabilidad es pequefia, el estereotipo de las mujeres a ser més conformistas que lo
hombres, persiste debido al bajo status de la mujer, tanto en el lugar de trabajo como en la casz
Concluyeron que esto tendera a disminuir en la medida en que la distribucién de los hombres
las mujeres en los roles sociales, se disocie del género, asi los estereotipos sociales tenderan
disminuir, tal como se refleja en la actualidad.

Por otra parte, cabria destacar que el estereotipo comtn de la mujer como compasivz
sugiere que ellas estarfan mas dispuestas a ayudar que los hombres. Sin embargo, en un estudis
realizado por Eagly y Crowly (1986), se encontrd que ni los hombres ni las mujeres son mas
menos colaboradores, pues la diferencia radica en el tipo de ayuda que se brinde. Con respecto
esto, la 1dea de los autores, es que las normas que gobiernan la ayuda, son diferentes para lo
hombres y para las mujeres, ya que estas tltimas tienden a preocuparse mas por las necesidade
emocionales y personales de los demas, mientras que los hombres exhiben un comportamient
mas heroico; esto ocurre por dos razones: La primera, el peligro potencial que involucra ayudar
extrafios, y la segunda, el hecho de que las mujeres ocupen roles donde se requiera provee
ayuda que involucre atencidon emocional a otros.

De esta forma podemos apreciar, como las diversas investigaciones llevadas a cabo en la
tltimas décadas, son reflejo de lo que cotidianamente podemos percibir en los comportamiento
que definen al género masculino y femenino para la cultura occidental, destacandose asi, el pes:
que tienen los estereotipos definidos por la sociedad, haciendo que hombres y mujeres s
diferencien en caracteristicas anteriormente mencionadas, no por razones bioldgicas, sino po
factores de tipo eminentemente social, y que limitan de esta forma su potencial humano. Si
embargo vemos en la actualidad, como progresivamente, la misma sociedad tiende
desmasculinizar ¢ a desfemeneizar los roles, permitiendo un margen de expresion y accion en e
individuo mucho mas amplio que en décadas pasadas.

4. COMPETENCIAS

Es bastante abundante la literatura que podemos encontrara al respecto. Sin embargo
vamos s6lo a considerar aquellos autores que mejor se acoplan a nuestra investigacion, asi com
los que han hecho estudios recientes.

Tjerk Hooghiemstra define a las competencias como “una caracteristica subyacente a un:
persona, que esta causalmente relacionada con una situacién exitosa e un puesto de trabajo. Lat
Competencias Diferenciadoras son las que distinguen a un trabajador con actuacion superior dc
un trabajador con actuaciéon mediana. Las competencias umbral ¢ esenciales, son las que s
necesitan para lograr un desenvolvimiento mediano”!"

(D MITRANI, Alain y Otros. Las Competencias. Clave para una Gestion Integrada de Recursos Humanos. Edicion
Deusto. Pag 13. 1992
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En efecto, lo que busca este estudio es la existencia de un perfil diferencial favorables
las mujeres - si existiera-, que nos permita afirmar que en efecto, su participacion aumenta en la
estaciones de gasolina porque su desempefio no solo es satisfactorio sino que e
considerablemente superior al de los hombres.

Tjerk Hooghiemstra dice, que las competencias basicamente consisten en rasgos d
caracter, capacidades cognoscitivas, valores, etc. Al mismo tiempo, hay personas que tienen un
mayor tendencia a desempefiarse mejor 6 a tener mas fortalezas en las capacidades cognoscitiva
6 en los valores, razon por la cual se desempefien mejor en puestos donde la importancia radice
yazca en las capacidades cognoscitivas ¢ en los valores respectivamente. Sin embargo, e
Charles Bethel Fox, quien ahonda mas en este particular. Hooghiemstra lo que hace es enumera
una serie de caracteristicas que deben mostrar los empleados para hacer mds exitosa a |
empresa, entre las que destacan: La flexibilidad, la motivaciéon para buscar informacion
capacidad para aprender, orientacidn hacia el logro, motivacion hacia el trabajo bajo presion d
tiempo, colaboracidn y orientacion hacia el cliente.

En este mismo sentido, seglin Charles Bethel Fox, Consultor Senior de Hay Group, e
cualquier puesto de trabajo, se pueden encontrar caracteristicas e los ocupantes que hacen que s
desempefien de forma exitosa. Para el caso, el autor hace una lista de ciertas competencia
genéricas que a su parecer son las responsables que el rendimiento sea el dptimo en diversa
areas de trabajo, como lo son:
a)Competencias de Logro y Accion:

1. Motivacion por el logro

2. Preocupacion por el orden y la calidad
3. Iniciativa

4 Busqueda de Informacion

b) Competencias de Ayuda y Servicio

5. Sensibilidad Interpersonal, capacidad para escuchar y responder a los intereses de los demas
6.O0rientacion al servicio frente al cliente, deseo de ayudar y servir a los demas.

¢) Competencias de Influencias:

7. Impacto e influencia, persuasion
8. Conocimiento organizativo
9. Construccion de relaciones, capacidad para crear y mantener contactos amistosos.

d) Competencias Cognitivas:

14. Pensamiento analitico, capacidad de comprender situaciones y analizar problemas
15. Pensamiento conceptual, capacidad para identificar conexiones entre situaciones
16. Conocimientos y experiencias, capacidad de utilizar y ampliar el conocimiento técnico.

c) Competencias de Eficacia Personal:

17. Autocontrol, capacidad de mantener el control sobre uno mismo

18. Confianza en si mismo, creencia en la capacidad de uno mismo para resolver situacion
dificiles.

19. Comportamiento ante fracasos, capacidad para justificar 6 explicar los problemas surgidos
20. Compromiso ante la organizacién, deseo de orientar el comportamiento hacia los objetivc
de la organizacidn.
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Lo que Hooghiemstra denomina como Orientacion al Cliente y Bethel Fox com
Competencias de Ayuda y Servicio, son competencias fundamentales a ser tomadas en cuenta e;
nuestro estudio, porque puede ser la piedra fundamental de la existencia de un perfil diferencial.

5. LA ACTITUD, SU RELACION CON LA CONDUCTA Y LA TOMA DI
DECISIONES

Muchas veces nos preguntamos por qué actuamos de tal 6 cual manera. A veces n
sabemos qué es lo que influye nuestro comportamiento, nuestra manera de actuar, de reacciona
con agrado 6 desagrado hacia ciertos objetos, personas, ideas. Quiza parte de la respuesta a est
interrogante la podremos encontrar al acercarnos mas a los conceptos que definen lo que es un
actitud, y las diversas categorias que la enmarcan.

Veamos algunas definiciones que algunos estudiosos han esbozado, y que nos ayudan
comprender un poco mas el significado y el impacto que la actitud tiene sobre nuestr
comportamiento.

G.W Allport (1935) '® define la actitud como “un estado mental y neural de alerta
organizado a través de la experiencia, la cual ¢jerce una influencia dindmica y directa sobre la
respuestas individuales a todos los objetos y situaciones con los cuales se esta relacionado”.

Para Ivancevich Gibson"? , las actitudes son * un sentimiento positivo 6 negativo, ¢ un:
disposicién mental que se aprende y se organiza en torno a la experiencia, y que ejerce un:
influencia especifica en la forma en que una persona reacciona hacia la gente, los objetos y la
situaciones”.

Como hemos visto en los conceptos anteriormente mencionados, ambos tedricos hace:
incapié en la experiencia que guia nuestro comportamiento futuro, es decir, existe un:
predisposicion al “actuar” que se basa en nuestras experiencias pasadas.

Podemos decir ademas que para Gibson las actitudes:

1) Se aprenden. - En apartados posteriores explicaremos con mayor detalle, en qué consist
el aprendizaje de actitudes.-,

2) Predisponen y sugestionan a las personan cuando se dirigen a cualquier objetc
psicologico. Ya que las actitudes se arraigan en y desde experiencias pasadas, es obvi
que existe una fuerte sugestion al enfrentar nuevas experiencias similares a las vivida
con anterioridad.

3) Aportan la base emotiva de las relaciones interpersonales. Ya que las actitudes tienen ui
componente emocional, los sentimientos en ellas presentes son determinantes er
nuestras relaciones con los demas. Ellas activan los dispositivos emocionales, en pro 6 et
contra del objeto psicoldgico, a la vez que generan estructuras de estabilidad emocional.

2 SEARS, David. FREEDMAN, Jonathan.  Social Psychology” Prentice Hall. pp. 132. 1985
13 GIBSON, Ivancevich. “Las Organizaciones, Comportamiento. Estructura v Procesa” Addison-Wesley
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4) Se organizan y se encuentran préximas al centro de la personalidad. Esto debido a g
las actitudes vienen enmarcadas desde nuestros valores, y porque son las actitudes las g
definen nuestras conductas, y nuestras conductas a su vez, las que definen nues
personalidad. Para ampliar un poquito més este apartado, recurrimos a un dicciona
especial para encontrar mayor informacién al respecto’’'®

4.1) Facilitan e inhiben la conducta
4.2) Orientan y dirigen la conducta
4.3) Facilitan las interpretaciones ¢ integraciones de la realidad.

5) Las actitudes tienen fuertes bases en los valores, en las creencias, de manera que
cambio estos tultimos ocasiona inevitablemente un cambio en las actitudes.

Las categorias anteriormente sefialadas, pudieran arrojar cierta confusién con |
conceptos de valores, creencias, estereotipos, etc. Pero para ellos diremos que:

a)Que las actitudes son relativamente estables. Para que cambien, es necesario que cambien |
valores y las creencias.

b) Que el nacimiento de las mismas depende, como dijimos anteriormente, de las experiencias
vida, de la cogniciones adquiridas durante todo ¢l proceso de nuestra formacion.

¢) Las actitudes son estructuras activas, interrelacionadas con habitos, costumbres, etc, |
cuales en conjunto construyen unidades dindmicas de la personalidad, mientras que la creenc
estan escasamente vinculadas en este sentido funcional del que hablamos.

En el proximo apartado veremos con mayor detalle los componentes que conforman -
actitudes, los cuales son claves para entender los puntos anteriormente sefialados.

5.1. COMPONENTES DE LA ACTITUD

Para muchos estudiosos en el drea, las actitudes tienen basicamente tres componentes.
primero de ellos es llamado el componente cognitivo, porque es la parte de la actitud que
sustenta en todas las cogniciones, ya sean estas ideas, conceptos, impresiones, creencias innat
¢ adquiridas, que construimos sobre determinado objeto, persona, y que guardamos en nuest
mapa cognitivo. Este componente tiende a ser el mas complejo de los tres, ya que sobre
mismo objeto podemos tener varias categorias cognoscitivas, algunas de ellas quizd opuest
entre si, lo que trae como consecuencia la dificil discriminacion de las diversas categorias y p
consiguiente una actitud claramente definida y constante sobre el objeto psicolégico. A esto se
llama Disonancia Cognoscitiva. El segundo componente es llamado afectivo ¢ evaluatiy
puesto que se forma a partir de todas las emociones que se suscitan a partir de las cognicion
que tenemos sobre determinado elemento, persona, idea, concepto, etc. A su vez, est
emociones sean estas positivas o negativas, que se originan sobre la base de las cognicion
que tenemos acerca de determinado objeto psicoldgico, inevitablemente construyen u
evaluacion del mismo objeto en términos bipolares, generalmente: Agrado - Desagrado, Gust
Disgusto, etc. Ahora bien, estas emociones vienen configuradas por los valores que tenem
interiorzados en nuestra personalidad. Son ellos los que se fusionan con las actitudes y hacen q

" Diccionario Enciclopédico de Educacion Especial. Tomo I. pp.54. Diagonal Santillana. 1989




tengamos apreciaciones positivas 6 negativas, a favor ¢ a desfavor de determinado objeto. Lo
valores son definidos como “ la constelacién de gustos, aversiones, puntos de vista, inclinacione
internas, juicios racionales ¢ irracionales, prejuicios y patrones asociativos que determinan I;
visién que tiene del mundo una persona”' . Esta es la raz6n por la cual los valores configuran
moldean y estructuran nuestras actitudes hacia diveros objetos psicoldgicos, sobretodo cuand
los componentes subjetivos se imponen a los componentes objetivos: “ El impacto de los valore
es mayor en las decisiones en las que interviene poca informacién objetiva y, por consiguient
un mayor grado de subjetividad”"'® . Y el tercer componente que viene a definir la estructura d
la actitud se refiere a las tendencias conductuales. Esto es, que a partir de las ideas formada
en nuestro mapa cognitivo sobre determinado objeto psicoldgico, y una vez que se genera ¢
componente emocional, viene la accién ¢ la reaccion que nos impulsa a actuar de determinad
manera hacia ese objeto psicoldgico.

5.2. TEORIAS DE LA ACTITUD

Las actitudes muchas veces son vistas como habitos, como cualquier cosa que puede se
aprendida. Principalmente, asi lo consideran las teorias del aprendizaje. De hecho, quiza d
esta proposicion pueda afirmarse el papel tan preponderante que juega la experiencia, la famili
en la formacion de las actitudes. Las teorias de incentivos, sostienen que una persona actta d
tal ¢ cual manera por los incentivos ¢ recompensas que pueda recibir en un futuro. De t
manera, que tenderd a adoptar la actitud que maximice de la mejor manera posible su
ganancias. Por otra parte existe también la tcoria cognitiva la cual sostiene que una persona n
va a adoptar una actitud que no se encuentre dentro de su mapa cognitivo, asi como no v
adoptar tampoco  una actitud que contradiga los esquemas que tiene construido
cognoscitivamente.

5.3. ;Y COMO FORMAMOS LAS ACTITUDES ?

Hay investigadores que sostienen que las mismas se aprenden. La familia, la televisiér
la cultura en general que impera en determinadas sociedades, moldea nuestra manera d
reaccionar ante determinadas situaciones, acontecimientos, momentos, etc. Para ilustrar con u
ejemplo sencillo: “ Un nifio aprende que hay cierto animal llamado perro, que los perros so:
amistosos, que son buenos, finalmente el aprende a que le gustan los perros. El aprende amba
cosas, el aspecto cognitivo y afectivo de la actitud """, Es decir, hemos visto en este proceso qu
el individuo puede adquirir informacién y emociones a la vez a través de la asociacion. As
mismo, el aprendizaje de cierta actitud puede ocurrir por reforzamiento, por ejemplo, |
responsabilidad. Aqui no tenemos ya un objeto, como era en el caso anterior un perro. Aqui y
tenemos un valor, una categoria cultural, ambigua, abstracta, pero observable. L
responsabilidad es una actitud que se forma desde los primeros afios de la vida. Un nifio al que s
le acostumbra a realizar su tarea después de tomar su siesta, a tener sus cosas al dia antes d
acudir al dia siguiente a sus actividades escolares, no solamente recibe refuerzo positivo de su
padres por tener esa actitud ante sus deberes escolares, sino que también recibe el refuerzo de 1
maestra, y probablemente de algunos compafieros que admiren su disciplina y organizacién qu
le ayudan a fortalecer su rendimiento escolar. Sin duda alguna, estos refuerzos que recibira en s
infancia, tenderan a fortalecer la actitud responsable que tendra que demostrar a la hora d
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asumir cualquier compromiso laboral. Por ultimo tenemos la imitacién, que generalmente e
asumida desde temprana edad. Primero nuestros modelos son nuestros padres y tutores, lueg
quizas algunos amigos , asi como personajes histéricos ¢ de la vida publica que consideramo
como grandes baluartes de la humanidad y que son adoptados como figuras significativas. Es d
ellos de quien tomamos ciertos valores que configuraran las actitudes que guiarin nuestro
comportamientos en las diversos planos de nuestra vida personal y social,

5.4. LAS ACTITUDES Y SU IMPACTO EN EL DESEMPENO LABORAL

Las actitudes muchas veces suelen estar influenciadas por lo que los demds piensan d
nosotros ( Efecto Pigmalion), 6 en lo que podriamos ganar si nos desempefiamos de tal ¢ cue
manera ( Teoria de Incentivos). En el caso del Efecto Pigmalién, el desempefio laboral s
desdibuja como una espiral. A partir de las expectativas positivas 6 negativas que el Gerent
tenga de mi desempefio ( Actitudes, Componente emocional- Valores, Cultura), mi desempei
tendera a acoplarse a las expectativas positivas 6 negativas del Gte., lo cual arrojari desempefio
excelentes 6 deficientes sobre determinado Perfil de Competencias de un cargo cualquiera. E
decir, de alguna forma son las expectativas del Gerente, segin la teoria del Efecto Pigmalion, -
no el propio trabajador, las que condicionan y sugestionan el comportamiento de este tltimc
haciendo que el mismo tenga éxito ¢ fracaso en las tarea que se le asignen.

Por otro lado, tenemos la teoria de los Incentivos, explicada ya en apartados anteriores
Es decir, escogeré¢ tal 6 cual actitud porque incrementa mis ganancias. Esta teoria puede ser clav
en el optimo desempefio de un trabajador, ya que el mismo juega a ganar/ganar. Satisface su
expectativas, asi como las que la organizacion tiene sobre él.

Las actitudes en el trabajo también pueden estar influenciadas por la satisfaccion en e
puesto de trabajo. Esta ultima es una mezcla de condiciones laborales, bien sean econdmicas, d
estabilidad y permanencia en el puesto, sociales, en cuanto a ambiente y grupo de trabajo s
refiere, politicas de la compaiiia, etc. Todos estos factores hacen que el trabajador se formen un
percepcion acerca de su trabajo, y asuma una actitud ante las tareas que se le asignen, basada
probablemente a partir de anteriores experiencias laborales.

Asi mismo, el desempeifio en el trabajo y la actitud que se asuma ante el mismo, sea est
ocasionada por el Efecto Pigamalion, 6 por la Teoria de los Incentivos, 6 las satisfacciones que e
puesto genere per se al trabajador, esta indiscutiblemente ligada al componente cognoscitivo
emocional de las actitudes. Para ilustrar esto con un ejemplo sencillo, en trabajos que demanda:
responsabilidades por dinero, una actitud responsable es altamente valorada por cualquie
organizacion. De manera que si los Supervisores “esperan” del subordinado una actituc
responsable, 6 si sencillamente este trabajador juecga en su trabajo con una actitud de
“ganar/ganar”, sean cudles sean las condiciones laborales , en su mapa cognitivo el trabajado
debera tener fuertemente arraigada una actitud de responsabilidad, ya que de no ser asi, lo ma:
probable es que ni el Efecto Pigamalion, 6 la actitud de ganar/ganar podran fortalecer el optime
desempeifio del trabajador en el puesto, porque la actitud reponsable no se encuentra arraigada er
su mapa cognitivo.




5.5. EL PAPEL DE LA PERCEPCION EN LA CONSTRUCCION DE LAS ACTITUDES.

En primer lugar, para entender el impacto que tiene la percepcion en las actitudes qu
desarrollamos hacia los objetos psicoldgicos, debemos aprehender qué es la percepcidn y cém
se forma.

La percepcion es definida como “el proceso cognoscitivo por medio del cual el individu
da sentido a su entorno”®. Ahora bien, desglosando un poco este concepto, por proces
cognoscitivo se entienden los conceptos presentes en nuestro mapa cognitivo que hacen que na
acerquemos de determinada manera a la realidad, es decir, la percepcion viene a ser, para decirl
de manera més resumida, el filtro que hace que veamos s6lo lo que queramos ver e
determinadas situaciones. De aqui que un mismo objeto psicoldgico pueda ser visto de distinta
maneras por un niimero variado de personas. Quiza esto se deba en parte a que”q) :

a) Los perceptores difieren en aquello a lo cual le prestan atencién. Lo que para mi e
resaltante, probablemente para otra persona no.

b) La forma en que se rotula 6 categoriza lo que se ha observado, esto es, se rotula de acuedo
nuestras necesidades. Enfocaremos un mismo objeto desde diversos angulos, dependiend
de nuestras necesidades hacia el objeto y nuestras expectativas.

¢) Las inferencias que se obtienen de la persona ¢ del objeto psicoldgico. Esto es, la mism
construccién de los juicios a partir de nuestros valores y los conceptos que tenemos ¢
nuestro mapa congnitivo.

El caracter objetivo mas resaltante de la percepcion  estd en el hecho de que la mism
consiste en codificar y organizar los inputs sensoriales en referencia a un objeto. Sin embargc
cada persona es un filtro, cada persona tiene un sistema propio de conceptos que hacen que s
vea la “realidad” de un mismo objeto psicoldgico de diversas formas, porque es a partir de |
realidad de cada persona cémo se percibe y construye el objeto psicolégico®™ . El objet
psicoldgico per se no existe. Nosotros somos los que lo construimos. Es decir, la experienciz
los valores, los conceptos cognitivos inculcados desde temprana edad, etc, y que por ende, no
son propios ¢ individuales, hacen que veamos situaciones de manera tnica. Es por eso que |
percepcidn juega un papel de orden vital en la construccion de nuestras actitudes. Es 1
percepcidn la que determina que actuemos de tal 6 cual manera.

Ahora bien, muchos son lo factores que influyen en la percepcién. Enumeremos alguno
de ellos®"

1) Los Estereotipos. Generalmente estos estan asociados a juicios que se hacen sobre la
personas por pertenecer a algun grupo ¢tnico. En resumen, los estereotipos son una suert
de etiquetas que se le colocan a las personas que pertenecen a tal ¢ cual grupo social, d
geénero, de edad, etc.

2) La Selectividad. Se asocia principalmente a la malla perceptual, al filtro. Vemos s6lo Ic
que queremos ver. A esta percepcion selectiva también se le conoce como “Defens:
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perceptual”. Tomamos so6lo las informaciones que respalden nuestros puntos de vista,
las que se acoplen al contexto, a nuestras necesidades.

3) La Autoestima. La percepcion de los objetos psicologicos que estan a nuestro alrededo
se forman a partir de la percepcion que tenemos de nosotros mismos. Nosotros somos
punto de comparacion, y es a partir de nuestro vértice desde donde se desprenden Ic
juicios que emitimos de los demas objetos psicoldgicos.

4) La Situacién. Los factores que determinan una situacién especifica, hacen que ubiquemc
las diversas categorias de nuestro mapa perceptual en escalones que se ordenan ¢
acuerdo a las presiones que establece dicha situacion. El tiempo, las demaés personas cc
las que se trabaja, nos forzan a tener determinadas percepciones, y a desarrollar ciert:
actitudes que solucionen de manera conveniente las presiones que establece la situacion.

5) Las Necesidades. Construimos nuestras percepciones a partir de aquello que es prioritari
para nosotros, de lo que carecemos y necesitamos llenar. Las percepciones llena
nuestras carencias ¢ al menos nos permiten cubrirlas.

6) Las Emociones. El estado emocional muchas veces determina la percepcion. Lz
emociones fuertes como la rabia, el resentimiento, el amor, muchas veces distorsionan «
verdadero valor de los objetos psicoldgicos.

Para resumir un poco todo lo anterior, diremos que el objeto psicolégico no existe sin
que somos nosotros los que lo formamos. Este a su vez, se construye a partir del sistem
conceptual que tenemos en nuestro mapa cognitivo que nos es {nico e individual, puest
que cada ser humano tiene su filtro, y en este mismo sentido, el mismo contribuye
determina de manera categorica, la actitud que asumamos ante determinado objeto. Ahor
bien, entre la percepcién y la actitud hay un eslabén, un sesgo que es la evaluacién que s
genera cuando percibimos el objeto psicoldgico, y que es determinante en la formacién de |
actitud. En el proximo punto, explicaremos el papel de la evaluacidn de la actitud.

5.6. LA EVALUACION. EL ESLABON ENTRE LA PERCEPCION Y LA ACTITUD

Para empezar este apartado, esbozaremos un pequefio concepto del alcance del proces
de evaluacién y lo que esta pretende medir. Mas adelante desglosaremos las diversa
clasificaciones de métodos de evaluacion que existen, ¢ al menos las més importantes de ellas
la importancia del filtro de la percepcidn en cualquiera en las mismas.

“La evaluacién es un proceso integral, sistematico, gradual y continuo, que tiene com
fin la valoracion de los cambios producidos en la conducta..”**

La evaluacién entonces, no es un proceso en un solo momento del tiempo, sino que s
extiende hasta buscar variaciones en la consistencia del rendimiento 6 de determinada conduct:
Recordemos que una de las caracteristicas basicas de la conducta es que “el comportamiento qu
se puede observar se puede medir’, que existen variables individuales (capacidades
habilidades, variables psicoldgicas, etc) y del entorno (ambiente laboral, familia, economia, etc
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que afectan el desempefio ¢ las conductas, y esta variacion es lo que la evaluacion pretend
medir.

Empezaremos primero por mencionar algunos de los métodos de evaluacién formales

mas utilizados en los contextos organizacionales:*” :

a) Test de Lapiz y Papel. Se ubican principalmente bajo esta categoria los Test que mide
inteligencia, aptitudes, habilidades verbales, espaciales, matematicas, planillas par
calificar personal, etc. la idea de estos es pronosticar como se comportard el individu
hacer predicciones mesurables que permitan adelantarnos al futuro y probable desempeii
de un trabajador en el puesto desempeiado. La predicciones a formular se establecen e
sentido individual, no estadistico, puesto que los test son aplicados s6lo a individuos.

b) Test Proyectivos y el Método Clinico. Este tipo de test fue inciciado principalmente pc
un psiquiatra suizo llamado Rorschach., y busca principalmente adentrarse en |
personalidad del individuo, a través de la manera como se percibe a si y a los demas. E
decir, se busca indagar en los temores, frustraciones, deseos, ambiciones, tolerancia d«
individuo hacia la autoridad dentro de determinado realidad.

c) Meétodos Sociométricos. Este método se apoya principalmente en la evaluacién d
terceros sobre nuestro comportamiento, pueden ser estos nuestros jefes 6 incluso nuestrc
pares. Simplemente se pide a algunas personas que manifiesten sus opiniones respect
de otras. Es decir, para que exista el método sociométrico se necesita la evaluacion d
conjunto.

Los métodos mencionados anteriormente son basicamente los métodos de evaluacid
formales mas empleados en las diversas realidades organizacionales. Ellos son herramiente
cuantitativas, algunas de ellas individuales, otras estadisticas, otras establecidas por jueces, qu
aunque pudieran parecer subjetivas. son proposiciones validas por ser generadas bajo u
concenso relativamente racional, por lo tanto valido por haber nacido de la mayor de I
minorias.

5.7. EVALUACIONES INFORMALES

Desde luego, si bien algunos de los métodos mencionados anteriormenie han sid
producto del estudio por muchos aflos de psicdlogos y psiquiatras, tenemos otros qu
practicamos diariamente sin darnos cuenta de ello la mayoria de las veces, esto es, la evaluacid
que hacemos diariamente de las personas en nuestro dia a dia. En este tipo de evaluacion c
donde influye fuertemente nuestro filtro de la percepcién. Para que sea lo mas objetiva posibl
se requiere que los evaluadores se despojen de todo prejuicio y bloqueos de la personalidad.

“La capacidad de evaluar a otra gente no es algo que pueda ser transmitido de un
persona a otra. Es una habilidad que requiere esfuerzo y préctica, y también la ausencia d
inhibiciones... Es probable que la capacidad de un hombre para juzgar, se correlacion
positivamente con el grado de aptitud para ver al mundo exterior sin distorsiones, esto s, s
correlacione con la propia seguridad y conocimiento de si mismo”®* .

@) LEAVITT, H.J. “Psicologia Gerencial”. Ediciones de Contabilidad Moderna. pp.111. 1970
(24)
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En esta categoria entran principalmente las autoevaluaciones, informes de uno mismo, lo
cuales van desde los anecdotarios, diarios, hasta cuestionarios complejos, que pudieran entrar e
la categoria de evaluaciones formales. Asi mismo, dentro de esta categoria también entra 1
Observacion de Conductas. Pero sea cual sea el tipo a emplear, para el autor, la formacién de un
evaluacion se traduce en la construccion del juicio para el cual es necesario:

a) Determinar que informacion se requiere para formular el juicio, la cual se filtra a travé
de nuestra percepcion. Absorvemos so6lo aquello que nos interesa, lo demas 1
desechamos. Es por ello, que la evaluacién que tengamos sobre determinado objet
psicoldgico, va a “contaminar” el juicio que emitamos sobre determinada situacion.

b) Obtener la informacidn, bien sea a través de terceros 6 por nuestra propia percepcion d
la realidad. Si el analista ha estado en estrecho contacto con la realidad a evalua
pongamos el caso de un gerente, la recopilacion de la informacién es un proceso cas
inexistente, porque convive cotidianamente con esta realidad, por lo que la conoc
perfectamente. La informacion a recopilar puede consistir en las principales cualidade
y caracteristicas de la persona a evaluar, sus metas, y los métodos que la persona utiliz
para alcanzarlas.

¢) Evaluarla, y formular un juicio. El proceso de evaluacién y juicio van inevitablement
agarradas de la mano. Esta ultima etapa del proceso de evaluacion y la calidad del mism
depende del sistema interno de procesamiento del evaluador, esto es, de su map
cognitivo.

En resumen podemos decir que los métodos formales son complejos y caro:
Generalmente se requiere apoyo de especialistas en el area como psicdlogos y psiquiatras. La
ventajas de la exactitud se ven opacadas por la escasez de generalizacién de los resultados, y 1
largo del proceso. Los métodos informales por el contrario son mas accesibles puesto que no so
tan caros, ademas de tener margenes de error minimos, en cuanto la evaluacion se construye e
base a las conductas observadas diariamente. Este método en particular, es vital cuando se hace
trabajos de campo. En el area laboral, cuando se busca evaluar el desempefio, segun Idabert
Chiavenato™ , cuando se emplean métodos de investigacion dirigidos en el campo, se busc
descubrir los origenes de situaciones y comportamientos a través del estudio de hechos
situaciones que se presentan en la vida diaria. La mejor forma de hacerlo es a través de |
observacion del supervisor, quien con asesoria de un experto en evaluacion de desempefic
escudrifia el comportamiento de sus supervisados.

Las estructura inicial de este método es la siguiente:

a) Evaluacion inicial del desempefio, la cual se formula basicamente de acuerdo a estas tre
proposiciones:

- Desempefio mas que satisfactorio, 6 por encima de las expectativas
- Desempefio satisfactorio, 6 equiparado a las expectativas
- Desempefio menos que satisfactorio, 6 por debajo de las expectativas.

b) Andlisis Complementario. Preguntas verbales ¢ escritas, adicionales a las tomadas e
cuenta en la evaluacion inicial.

> Chiavenato, Idalberto. “Administracién de Recursos Humanos”. Mc Graw Hill. Quinta Edicién. pp375.1999




c) Planeaciéon. Son las estrategias a seguir con el empleado una vez analizado
desempefio, las cuales van desde el entrenamiento hasta las promociones 6 bic
sustituciones, seglin sea el caso.

d) Seguimiento. Como su nombre lo indica, es un seguimiento a el desempefio del empleadc

Las ventajas principales de este método es que permite conocer al supervisor inmediat
las habilidades y debilidades del personal a su cargo tanto individualmente asi como
rendimiento como equipo de trabajo. En este sentido, permite realizar una evaluacién profunc
de cada empleado, que es imparcial y objetiva en la mayoria de los casos, de manera que
puede localizar las causas de ciertas actitudes de los empleados hacia determinadas situacione
En otros, recordemos que la actitud estd determinada por la cultura. En las evaluacione
recordemos que los gerentes y los evaluadores en general tienen una actitud de agrado
desagrado frente a la forma como sus evaluados desempeiian determinadas tareas. La actitud es
determinada por la cultura, por lo que las mismas se categorizan no por el contacto con I
subordinados sino por el contacto con las actitudes que prevalecen hacia los subordinado
entrando de esta forma en la evaluacién los estereotipos, prejuicios, y otros diafragmas, tal
como lo mencionamos en apartados anteriores. Se han realizado numerosos estudios que buscz
indagar en las correlaciones que el sexo, la edad, y el grupo étnico tienen en la actitud. En el cas
de la actitud del evaluador, la madurez y transparencia del mismo a la hora de establecer juicic
sobre el rendimiento de los trabajadores, es vital para lograr la mayor objetividad posible®® . 1
cierto es que, cuando de resultados del desempefio del puesto se trata, es factible obten
resultados objetivos del desempeiio, tales como por ejemplo, la cantidad y la calidad de Ic
resultados, el ausentismo, los retrasos, asi como la rotacion del personal, porque como indicamc
anteriormente, es minimo el margen de error en el que incurren los métodos informales, pc
tratarse la mayoria de ellos de la supervision directa que hace el gerente a través de |
observacién diaria de sus subordinados.

Algunos métodos empleados al realizar trabajos de campo toman en cuenta el analis
factorial, “que es una extensién matematica de la correlacion”®” . Se le da a los evaluadores ur
lista de proposiciones y una escala, que generalmente es la de Likert, para que evalien e
términos de acuerdo ¢ desacuerdo, el grado de aceptacion del que gozan un grupo d
proposiciones, que en el caso de estudios que buscan medir el desempefio, son un conjunto d
tareas 6 competencias, vinculadas con el perfil del puesto del ocupante a evaluar. Los resultadc
de la evaluacion son sencillos de entender, cuando el resultado general de la evaluacién trz
como consecuencia una actitud por parte del gerente 6ptima con el resultado obtenido. Si
embargo, cuando hay resultados en la evaluacion que generan en el gerente factores bipolares, s
tiene como resultado actitudes opuestas en el mismo evaluador. Para ilustrar lo anteriorment
dicho con un ejemplo sencillo veamos las siguientes proposiciones “ Los judios son demasiad
respetables”, “Los judios son demasiado poderosos en cualquier pais”, 6 “Las mujeres so
excelentes trabajadores”, * Las mujeres se ausentan mas que los hombres debido a lc
compromisos con la maternidad”. Podemos ver claramente que en las dos proposicione
anteriormente sefialadas, la situacién, el contexto, las necesidades personales, que hacen que s
tenga una actitud hacia un tema de la misma proposicion y otra actitud hacia otro tema de |
misma proposicion, origina de esta forma actitudes bipolares, ;cudl escoger? la mas fécil
menos costosa. Es por ello que en el apartado siguiente, vamos a esbozar un poco los aspecta
psicolégicos de la toma de decisiones.

29 FLUGEL, J.C y otros. “Psicologia de las Acitudes”Edit. Paidos Vol 180 pp.137
@7 Idem 25. pp 129




5.8.TOMA DE DECISIONES. CONFIANZA EN LA DECISION

El que tomemos algunas decisiones, en algunos momentos claves de nuestras vidas
depende de la certeza de los resultados de éxito que obtengamos, como consecuencia de 1
decision y andlisis previo del mismo que hemos emprendido. Nos arriesgaremos con maya
probabilidad y con un mayor margen de certeza, cuando podamos predecir el impacto d
nuestra decision en un futuro préximo. La reduccion de los niveles de incertidumbre es lo qu
nos impulsa a asomarnos en la obtencion de nuevos resultados, a partir de nuevos esquemas d
accion.

La toma de decisiones es un proceso al que se recurre cuando las alternativas ya usada
parecen malas ¢ al menos, no lo suficientemente satisfactorias. Al mismo tiempo, puede ser qu
emprendamos una nueva alternativa, si esta esta relacionada con afirmaciones que prometen se
mucho mejores a las alternativas en uso.

Ahora bien, aunque haya alternativas que aparentemente lucen mejor que las tomadas co
anterioridad ¢ las que estan actualmente en uso, no olvidemos que generalmente tendemos
obviar la evidencia que contradice los efectos negativos posteriores de nuestra toma d
decisiones. Actia aqui otra vez el filtro de la percepcion. Vemos s6lo lo que queremos ver, |
que mas nos favorece.

“Una vez que ha adoptado una decisién el entendimiento humano...tiende a hacer qu
todo lo demas la apoye y esté de acuerdo con ella. Y, atin cuando puede encontrarse una cantida
mas grande de casos de mayor peso en favor de la otra parte, hace caso omiso de ellos 6 lo
menosprecia, ¢ bien por medio de alguna diferenciacion los hace a un lado y los rechaza, con ¢
propdsito de que pueda permanccer inalterada la validez de su conclusién anterior mediant

dicha determinacién previa perniciosa”®®

Para lograr una mayor objetividad en la toma de decisiones, es necesario que el individus
que emprende la toma de la decision, a partir de la evaluacion de la situacién, resuelva la
distorsiones en su percepcidn, que bien pudieran estar afectadas por la cultura, sus preferencia
subjetivas y retome la confianza de modo que pueda evitar la irracionalidad que se produc
cuando se busca la confirmacion de un postulado y se niega la refutacién de la certeza de s
decision. Asi, jamas se ve la realidad, menos lo que es conveniente.

6. UNA MIRADA A LA SITUACION LABORAL DE LA MUJER EN VENEZUELA

En Latinoamérica, los cambios producidos por la transformacion de sociedade
rurales en urbanas, las crisis econdmicas, los procesos de ajustes y el fendmeno d
industrializacion, han afectado la configuracion de imégenes e ideologias de los géneros
haciéndolos cada vez més complejos. Ahora, los individuos se incorporan en diversas rutinas qu
les obligan a adaptarse a practicas sociales mas apropiadas, tal es el caso de la participacién de 1.
mujer en el mercado laboral, el cual de acuerdo a datos estadisticos obtenidos de la OCEI para e
afio 1990, mas de dos millones de personas pertenecen a la PEA, lo que representa un 30.5% d
la fuerza laboral del pais. En este sentido, “ la participacion econdmica de las mujeres crec
notablemente en edades jévenes, entre los 15 y los 25 afios, aumenta muy poco hasta los 30 afios
y desciende a partir de esa edad. Ahora bien, el que la tasa de participacién femenina no caiga d
manera abrupta a partir de ese grupo etario fecundo (25 a 30 afios), sino que se mantenga e

¥ BASS, Bernard. “Psicologia de la Organizaciones” Cap 10, pp 492, Compaiiia Editorial Continental. 1972




cifras elevadas, situandose en torno al 34% al llegar a los 50 afios, estd indicando que un
proporcion apreciable de mujeres ya no abandonan la actividad laboral...”*”

Auln cuando exista una brecha amplia entre la participacién masculina y femenina, |
mujer ha ido aumentando paulatinamente su participacion en cargos que anteriormente estaba
s6lo ocupados por hombres. En un estudio realizado por Cepal en 13 4reas urbanas de Améric
latina en los primeros afios de los 90, las tasas de actividad femenina, las tasas de activida
fluctiian entre 34 y 50%, mientras que las masculinas fluctiian entre el 73 y 84%.

En Venezuela, el ritmo de incorporacidn de la mujer al mercado laboral va cénsona, co
aquellas actividades consideradas como tipicamente femeninas: Servicio doméstico, enfermeriz
manufactura, comercio, educacidn, administracion publica, y actividades por cuenta propia, entr
otras, que de una u otra forma no hacen mas que reproducir las tareas que ellas hacen en ¢
hogar. Esto se debe, en gran parte a que a lo largo del siglo XIX y parte del XX, la doctrin
cristiana estipulaba que a la mujer se le ensefiara velar por el espiritu, a la vez que no descuidar
los quehaceres domeésticos. Tales son los casos, del Colegio Nacional de Nifias de Caracas, ¢
Colegio Beaterio de Valencia, entre otros, donde a las nifias, ademas de formarse en materia
donde se destacaba la moral y la religién, recibian también informacién sobre los quehacere
domeésticos, todo ello para prepararse para la vida doméstica. Estas jovenes educadas bajo esto
preceptos, debian ser discretas, modestas, castas, mantenerse en la casa, y guardarle fidelidad
sumision al marido, tal y como lo establecian las doctrinas de la iglesia catdlica.

Sin embargo, ante esta realidad, fenémenos como el de la explotacién petrolera, 1
sustitucion de importaciones y la crisis de los 80’s, ha empujado a la mujer a incorporase
campo laboral. Los sectores que paulatinamente han ido ocupando, van desde puestos qu
requieren menos complejidad técnica hasta puestos que exigen un mayor nivel intelectual. Tz
como lo refiere la OCEI, en sus indicadores de la fuerza de trabajo para 1990, en los que sefialar
una participacién femenina equivalente a: un 81.7% en la rama de servicios,15.8% en |
industria, un 2.5% en la agricultura.

Es asi como, en ¢l campo laboral encontramos dos tipos de categorias ocupacionales: |
mujer obrera y la mujer profesional. En el primer caso, s¢ ubican las mujeres que trabajan coms
asalariadas en manufactura y en areas de mantenimiento. De las primeras, sus insercione
responden al sector formal en empresas con mas de 100 trabajadores, con acceso a estos puesto
por referencias personales 6 de amigos casi siempre, por lo que los requisitos para ocupar est
puesto son escasos, ya que la labor que desempefian es poco calificada. Con respecto a la
trabajadoras de limpieza, tampoco existe un proceso de entrenamiento sino que ellas mismas
deben aprender en el puesto de trabajo por cuenta propia é por indicaciones de terceros. Alg
que a veces se torna conflictivo en este trabajo, es que muchas veces las tareas de limpieza qu
se asignan son distintas para hombres y para mujeres.

Por otra parte, en el caso de las profesionales se ubican mujeres que han estudiado a nive
superior y se desempefian en puestos que implican grandes responsabilidades y destreza
mentales a lo largo de una cadena de mando en las cuales 6 son subordinadas 6 son gerentes d
algun departamento. Cada vez es mas frecuente en Venezuela, ver a mujeres desempefiarse el
altos puestos gerenciales que anteriormente podian ser sélo ocupados por hombres, tal como I
reflejan indicadores de la OCEI para el afio 1990, en los cuales se encuentra un 54.4% di
mujeres como empleadas de oficina y un 55.8% de profesionales y técnicas, ocupando cargo:
gerenciales y administrativos un 17.7% de este grupo.

La mujer venezolana, ya no soélo se conforma a dedicar todo su tiempo a la maternidad «
a permanccer en la casa para las labores del hogar asi como a los compromisos que exige la vid:

) MINISTERIO DE ASUNTOS SOCIALES DE ESPANA INSTITUTO DE LA MUJER FACULTAD
LATINOAMERICANA DE ASUNTOS SOCIALES ELACSO: Revista publicada en 1994
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matrimonial, sino que ahora ella siente la necesidad de demostrarse a si misma y a la socieda
que le rodea, que puede desempefiarse al mismo nivel del hombre.

Finalmente, los ciclos econémicos por los que ha atravesado Venezuela en las ultima
décadas , han hecho que la mujer haya tenido que salir a trabajar para obtener un ingres
adicional al del hombre que cada vez se hace més insuficiente. Tal como lo refiere la Comisié:
de las Comunidades Europeas, en investigaciones efectuadas sobre paises en vias de desarrollc
expresandolo asi: “ Debido a la existencia de presupuesto separados para hombres y mujere
dentro de la unidad familiar, los ingresos de la mujer, en especie o en efectivo, supone
normalmente un factor determinante mucho mas importante para la nutricién de los hijos que lo
ingresos de los hombres. En muchas unidades familiares que se encuentran en el umbral d
subsistencia, una gran proporcion del trabajo y de los ingresos totales de las mujeres va a cubri
las necesidades de la familia, especialmente las de los nifios... La mujer es de hecho, y co:
menos frecuencia de derecho, el cabeza de familia en una de cada tres unidades familiares en lo
paises de desarrollo...” @%
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MARCO METODOLOGICO

1) Disefio de la Investigacion:

El presente proyecto de investigacion, es un disefio de tipo no experimental
transeccional-correlacional, dado que no se va a manipular deliberadamente a las
variables, es decir; se observara el fendmeno tal como se da en la realidad natural, a fin
de analizarlo posteriormente, recolectando datos en un solo momento. En este caso, se
pretende estudiar las competencias exigidas actualmente, no las competencias que
existieron en décadas anteriores. Al mismo tiempo se pretende medir relaciones entre dos
variables, en este caso: Perfil de Competencias e incremento de la participacion del
género femenino como Representantes de Servicio al Cliente, con el fin de determinar el
grado de causalidad que existe entre ellas.

2) Unidad de Anadlisis:

Los Gerentes de las Estaciones de Servicio, pues son ellos quienes efectian las
contrataciones de personal, determinando de esta forma el grado de aceptacion del que
gozan las mujeres al desempefiarse como Representantes de Servicio al Cliente.

Asi mismo, es menester destacar que al haber s6lo 1 Gerente por Estacion, el

cuestionario sera solo aplicado a ellos, permitiendo asi una mayor fluidez en el manejo de
la informacion.

3) Poblacion:

Estaciones de Servicio pertenecientes a Deltaven, Shell, BP y Texaco, las cuales
deberan tener las siguientes caracteristicas:

1) Que se encuentren en el Area Metropolitana y Edo. Miranda.

2) Estaciones de Gasolina donde haya personal femenino y masculino como
Representantes de Servicio al Cliente.




4) Muestra:

En razon de que el nimero de Estaciones de Servicio donde hay mujeres y
‘hombres desempefiandose como Representantes de Servicio al Cliente en el Area
Metropolitana y Edo. Miranda, es de 19 estaciones, no se va a tomar en consideracion
una muestra, por 1o que estudiaremos la totalidad de la poblacion, a fin de garantizar la
viabilidad del estudio sustentada en la facilidad que tenemos para acceder a los datos,
obtener la informacion y operar con una logistica sencilla, de facil manejo y bajos costos.




ASPECTOS ETICOS

En primer lugar, debemos destacar que este estudio no estd fundamentado, ni preten
realzar ninguna postura ideoldgica, en cuanto a “Sexismos” se refiere. Esto es, no pretendem
“exaltar”, sino “destacar’ las cualidades de la mujer.

Por otra parte, la manipulacion de la informacién, en cuanto a recoleccién y analisis
refiere, seguira los parametros que definen los trabajos cientificos como éste, respetando asi 1
diversas consideraciones que tuvieran los Gerentes de Estaciones de Servicio al respect
garantizando de esta forma la veracidad y objetividad de los resultados de la investigacion.

Finalmente pretendemos con esta investigacion, aportar datos cientificos que ayuden
minimizar las discriminaciones laborales que por muchos afios segregaron a las mujeres
determinados trabajos, rompiendo de esta forma con la “feminizacion” y “masculinizacion”
roles, para optimizar asi el potencial humano que sin distingo permita a las mujeres particip
activamente en las diversas esferas econémicas.




ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos es de tipo estructurado,
preguntas cerradas y aplicado bajo un modelo de entrevista dirigida, en la cual se le i
sefialando al Gerente las pautas requeridas para responder el instrumento de manera exhaustiv

Las dos primeras preguntas buscan extraer valores cuantitativos acerca del niimerc
hombres y mujeres que trabajan actualmente en la estacion de servicio y el afio en el que
mujeres se insertaron por primera vez en este cargo.

Seguidamente se estructurd una tercera pregunta, a fin de conocer si los gerel
consideran que existe una diferencia en el perfil de competencias entre hombres y mujeres, ra
por la cual en la cuarta pregunta se disefié una matriz de valoracién del cargo para am
géneros, en base al perfil exigido. Al mismo tiempo, en cada competencia sefialada en el pe
incluimos cinco actitudes, derivadas de las referencias citadas por los gerentes en la pru
piloto, de las cuales debian sefialar la que mas se relacione con cada conducta.

Finalmente se formularon dos preguntas, una que busca explorar la existencia 6 no d
preferencia por alglin género y otra que busca definir dicha preferencia ¢ la ausencia de ésta.

Este instrumento fue sometido a validacion, mediante la intervencién de s
profesionales, destacados en las dreas de relaciones industriales, psicologia, sociolo
metodologia y estadistica, quienes efectuaron una evaluacién del mismo, sefialando
correcciones respectivas, a los fines del presente estudio. Paralelamente se aplicd una pru
piloto con ocho Gerentes de estaciones de servicio, escogidos al azar, con el propdsito
conocer en que medida el disefio permitia obtener la informacion requerida a los efectos
estudio.

2. APLICACION DEL INSTRUMENTO

Para ello fue menester informarnos previamente acerca del nimero de Estaciones
Servicio pertenecientes a PDV, SHELL, TEXACO y BP y su ubicacién dentro del Dtto. Fed
y Edo. Miranda, para lo cual contamos con las colaboraciéon de FENEGAS ( Federac
Nacional de Asociaciones de Empresarios de Hidrocarburos), quienes nos ofrecieron un list
actualizado de las 171 Estaciones de Servicio ubicadas en esta area, las cuales estan distribui
por sectores geograficos ( Este, Oeste, Centro, Ruta del Sol, Panamericana), acompafiadas
el nombre del gerente de la estacion, y su respectivo niimero telefénico. Con esta informac
procedimos a visitarlas ¢ a efectuar llamadas telefonicas para hacer una exploracién inicial «
nos permitiera conocer si contaban entre su personal con hombres y mujeres co
Representantes de Atencién al Cliente, dado a que no existe un registro formal del personal




labora en este cargo, y que nos permitiera conocer de antemano dicha informacién. Una v
culminada esta fase de exploracion e identificadas las 19 estaciones de servicio, se procedié
hacer una codificacién por zonas, siendo E las estaciones de servicio ubicadas en el este, O 1
ubicadas en el Oeste, C las del centro, P las ubicadas en la via de la Panamericana y R las que
localizan a lo largo de la Ruta del Sol, a los efectos de resguardar la privacidad de
informacidn suministrada por los gerentes entrevistados, y facilitar el andlisis de la informacid
Posteriormente  visitamos estas estaciones de Servicio que contenian las caracteristicas
nuestra poblacién, a fin de ponernos en contacto directo con los gerentes a quienes se
suministrd el instrumento de forma dirigida, obteniéndose de esta forma el conjunto de datos q
nos permitieron hacer el analisis que desarrollamos a continuacion.

3. ANALISIS DE DATOS

Después de la aplicacion del instrumento a los Gerentes de las Estaciones de Servic
que tenian entre su personal hombres y mujeres como Representantes de Servicio al Clien
procedimos a vaciar en una matriz aquellas conductas que de acuerdo a la percepcion de |
Gerentes, se asocian a las actitudes que previamente  ( prueba piloto) ellos citaron como |
mas importantes dentro del desempefio de este cargo. Cabe destacar que a este respecto,
tomaron en cuenta las actitudes que en su mayoria fueron sefialadas por los gerentes para cier
conductas. Por ejemplo, si la gran mayoria de los gerentes entrevistados sefialaban bajo u
actitud responsable determinada(s) conducta(s), esta era la actitud a ser tomada en cuenta p:
nuestro estudio.

En este sentido obtuvimos los siguientes resultados:

1. Las conductas que se asocian a una actitud responsable son:

1.1 Usa correctamente el uniforme exigido

1.2 Mantiene limpia su area de trabajo

1.3 Organiza de manera atractiva sus exhibidores

1.4 Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones respectivas

1.5 Informa y reporta a sus supervisores las irregularidades ocurridas durante su tur
de trabajo

1.6 Mantiene en buen estado los equipos y herramientas del trabajo

1.7 Toma la informacion numérica de la maquina surtidora al iniciar y finalizar su tur
de trabajo

1.8 Asiste regular y puntualmente a su trabajo.

2. Las conductas que se asocian con una actitud servicial:
2.1 Es amable y educado al atender al cliente
2.2 Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y lubricantes
2.3 Soluciona y orienta debidamente al cliente ante cualquier requerimiento que se
presente.

3. Las conductas que se asocian con una actitud honesta:
3.1 Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios establecidos
3.2 Entrega correctamente el dinero de las ventas al finalizar su turno de trabajo.

4. Las conductas que se asocian a una actitud respetuosa:
4.1 Maneja adecuadamente las relaciones interpersonales con los supervisores
companeros.




5. Las conductas que se asocian a una actitud de puleritud:
5.1 Mantiene una adecuada apariencia personal.

En base a esto se procedid a hacer las tabulaciones respectivas de acuerdo a las categoriz
valorativas que estaban establecidas en el instrumento para cada género. De lo cual se obtuvo |
siguiente ( Ver Anexo 1):

En las categorias valorativas enmarcadas bajo los rangos de un desempefio eficientc
definidos en nuestro instrumento como Correcto y Excelente, obtuvimos los siguientes totales:

1. En las conductas que se asocian con una actitud responsable, los gerentes calificaro
a los hombres y a las mujeres con una puntuacidén de ( Ver Anexo 2 y 3):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
1.1 Usa correctamente el uniforme exigido 10 16
1.2 Mantiene limpia su area de trabajo 11 16
1.3 Organiza de manera atractiva sus exhibidores 11 13
1.4 Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones 19 17
respectivas

1.5 Informa y reporta a sus supervisores las 12 15
irregularidades ocurridas durante su turno de trabajo

1.6 Mantiene en buen estado los equipos y herramientas 15 17
del trabajo

1.7 Toma la informacién numérica de la maquina surtidora 17 177
al iniciar y finalizar su turno de trabajo

1.8 Asiste regular y puntualmente a su trabajo 13 14

2. En las conductas que se asocian con una actitud servicial, los gerentes calificaron
los hombres y a las mujeres con una puntuacion de ( Ver Anexo 4y 5 ):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
2.1 Es amable y educado al atender al cliente 11 15
2.2 Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y 16 12
lubricantes

2.3 Soluciona y orienta debidamente al cliente ante 14 14
cualquier requerimiento que se le presente

3. En las conductas que se asocian con una actitud homestidad, los gerente
calificaron a los hombres y a las mujeres con una puntuacion de ( Ver anexo 6y 7):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
3.1 Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios 12 17
establecidos

3.2 Entrega correctamente el dinero de las ventas al 16 18
finalizar su turno de trabajo
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4. En las conductas que se asocian con una actitud respetuosa, los gerentes calificaron a
hombres y a las mujeres con una puntuacién de ( Ver anexo 8) :

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
4.1 Maneja adecuadamente las relaciones interpersonales 10 16
con los supervisores y compafieros

5.En las conductas que se asocian con una actitud pulera, los gerentes calificaron a los homb
y a las mujeres con una puntuacién de ( Ver anexo 9 ):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
5.1 Mantiene una adecuada apariencia personal 10 17

Por otra parte, en las categorias valorativas enmarcadas bajo los rangos de un desempe
deficientes, definidos en nuestro instrumento como, No Lo Hace 6 Lo Hace Deficientemen
se obtuvieron los siguientes totales:

1. En las conductas que se asocian con una actitud responsable, los gerentes calificar
a los hombres y a las mujeres con una puntuacion de ( Ver anexo 10y 11):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
1.1 Usa correctamente el uniforme exigido 1 0
1.2 Mantiene limpia su 4rea de trabajo 3 0
1.3 Organiza de manera atractiva sus exhibidores 1 0
1.4 Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones 0 0
respectivas

1.5 Informa y reporta a sus supervisores las 2 0
irregularidades ocurridas durante su turno de trabajo

1.6 Mantiene en buen estado los equipos y herramientas 2 0
del trabajo

1.7 Toma la informacién numérica de la maquina surtidora 0 0
al iniciar y finalizar su turno de trabajo

1.8 Asiste regular y puntualmente a su trabajo 2 0

2. En las conductas que se asocian con una actitud servicial, los gerentes calificaror
los hombres y a las mujeres con una puntuacién de ( Ver anexo 12 y 13):

CONDUCTAS HOMBRES | MUJERES
2.1 Es amable y educado al atender al cliente 1 1
2.2 Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y 0 3
lubricantes




2.3 Soluciona y orienta debidamente al cliente ante
cualquier requerimiento que se le presente

3. En las conductas que se asocian con una actitud honestidad, los gerent
calificaron a los hombres y a las mujeres con una puntuacién de ( Ver anexo 14 y 15):

finalizar su turno de trabajo

CONDUCTAS HOMBRES | MUIJERES
3.1 Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios 2 0
establecidos

3.2 Entrega correctamente el dinero de las ventas al 1 0

4. En las conductas que se asocian con una actitud respetuosa, los gerentes calificaron a |

hombres y a las mujeres con una puntuacién de ( Ver anexo 16):

CONDUCTAS

HOMBRES

MUJERES

4.1 Maneja adecuadamente las relaciones interpersonales
con los supervisores y companeros

0

0

5. En las conductas que se asocian con una actitud pulera, los gerentes calificaron a los hombr
y a las mujeres con una puntuacion de ( Ver anexo 17 ):

CONDUCTAS

HOMBRES

MUJERES

5.1 Mantiene una adecuada apariencia personal

1

0

Resumiendo entonces los valores anteriores, enmarcados bajo las categorias lo ha

correctamente y excelentemente, obtenemos los siguientes resultados :

ACTITUDES HOMBRES MUIJERES
Responsable 106 125
Servicial 41 41
Honesta 28 35
Respetuosa 10 16
Pulcra 10 17

Asi mismo, podemos apreciar los totales de los valores que se enmarcan bajo I:
categorfas no lo hace y lo hace deficientemente, que los hombres y las mujeres obtuvieron I:

siguientes calificaciones:

ACTITUDES HOMBRES

MUJERES

Responsable 12

Servicial

Honesta

Respetuosa

Pulcra
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Interpretando los datos anteriormente obtenidos, podemos afirmar que el desempefio ¢
las mujeres con respecto al de los hombres, de acuerdo a la percepcién de los gerentes, es
indicador que apuntala que aparentemente, ain cuando el volumen de las mujeres que trabajs
en las Estaciones de Servicio sea menor al de los hombres, por fendmenos exégenos al proce:
de contratacion que explicaremos mas adelante, y que ademds por ser este un fendmeno tz
reciente, esto es, la incorporacién de la mujer a un rol culturalmente masculino, hace que sez
pocas las estaciones de Servicio con Hombres y Mujeres como Representantes de Servicio
Cliente, no desvirtuando asi la afirmacién de que las mujeres estan mostrando en la actualidad t
desempefio que supera al masculino, lo que determina que existe una diferencia en el Perfil ¢
Competencias entre hombres y mujeres exigido para este cargo.

En este sentido, pese a la diferencia que muestra el desempefio de la mujer con respeci
al del hombre, las variables exdgenas de tipo socio-econémico, organizacional y culturz
juegan un papel vital en lo que ha significado la participacién de la mujer en este nuevo reto.

En el aspecto socio-econdmico, encontramos que la mujer ha tenido que asumir la carg
familiar porque son incontables los abandonos del hogar por parte del hombre. Aunado a esto,
hace evidente la fuerte crisis econdmica que hemos estado viviendo todos los venezolanos, y qu
induce a la mujer a desenvolverse en  sectores laborales anteriormente inexplorados por ellas,
fin de obtener los recursos econdmicos necesarios para la subsistencia de su nticleo familiar,
pesar de esto, a través del trabajo de campo pudimos descubrir que una gran mayorfa de est:
mujeres estan iniciadas en formaciones académicas a nivel universitario. De hecho, y haciend
una revision histérica de la primeras Estaciones de Servicio que incorporaron mujeres en st
islas, pudimos encontrar material que corrobora esta informacién. Por ejemplo, en la prime;
Estacién que tuvo mujeres en el Dtto. Federal, “Avilago”, su gerente Tomés Contreras explic
que muchas de ellas han podido estudiar carreras universitarias como Administracién, Dereche
Educacidn, entre otras.

Asi mismo dentro de este ambito cabe destacar un aspecto de gran importancia y quiz
hasta determinante a la hora de contratar un numero lo suficientemente deseado de mujeres, nc
referimos al entorno social que caracteriza la ubicacion de la estacién de servicio, el cual pued
estar enmarcado dentro de un contexto de marginalidad y por consiguiente de inseguridad
violencia, lo cual conduce a los gerentes a equilibrar, en el mejor de los casos, 6 a despreciar, e
el peor de ellos, la contratacién de mujeres en ciertas zonas, y a su vez en ciertos turnos, para |
cual muchos de ellos creen indispensables la presencia de los hombres a fin de contrarrestar Iz
adversidades que pudieran surgir a tales efectos.

Adicionalmente, la condicion natural de la mujer y por ende, su potencialidad par
concebir, representa una desventaja y constituye un factor discriminante por parte de algung
gerentes a la hora de insertarlas en esta area de trabajo, dado a que la situacién de embaraz
constituye para el empleador molestias de tipo operativo, como la imprevista rotacién d
personal, los riesgos de la mujer embarazada, las inasistencias en las que incurrirfan,
sobretodo lo mas importante, la atencidn brindada al cliente.

Por otra parte, en el aspecto organizacional los esquemas importados de los paise
desarrollados, aceleran la modernizacidon en nuestros mercados laborales. Existe una cuota d
“asimilacion” en este nuevo esquema de la “mujer representante de servicio al cliente”. Este ¢
un esquema nuevo, un esquema europeo, una idea que surge del modelo de la “ tienda d
conveniencia” adoptado por PDV, pero extraido de modelos norteamericanos, adoptado ya e
Citgo, y reforzado alin mas en nuestro pafs por transnacionales como Shell, BP y Texaco, qu
trasladan sus culturas a estos pequefias embajadas que de sus ideosincracias se han convertido la
Estaciones de Servicio. El fenémeno de la mujer en la Estacién de Servicio, no es sélo presio;
economica ¢ social, porque si de presiones se trata, la sociedad venezolana ejerce una fuert
presion a retos, que muchas veces consideran tabues: “ mujeres haciendo trabajos de hombres”
Todavia quedan en esta pequefia aldea coletazos de esquemas reduccionistas, estereotipos de I
que “debe” ser un trabajo de hombre y lo que “debe’ ser un trabajo de mujer”. Recordemos qu
nuestras sociedades latinoamericanas son sociedades de “imagen” en muchos casos, di
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apariencia de lo que “debe” y lo que no también. Por ello, el fenémeno de la globalizacion jueg
un rol aunque pequefio importante en la incorporacion de la mujer en este nuevo reto.

Finalmente cabe destacar el aspecto cultural, que correlacionado con el punto anterior, s
vincula con el hecho de los roles sociales que la sociedad ha destinado para hombres y mujere
los cuales se han visto resquebrajados , en cierta medida, por la incidencia de la globalizacidn. .
raiz de ello, la mujer ha dejado de lado las funciones del hogar, para adentrarse en nuevc
ambitos laborales. Sin embargo, y pese no sélo a este fenémeno de modernizacién sino tambié
a otras variables anteriormente sefialadas ( inseguridad, situacién econdmica, etc), algun
gerentes dentro de la exploracién inicial del fenémeno, refieren dudosas expectativas cc
respecto a los beneficios que le pudiera generar la incorporacion de personal femenino en es
area, dado a lo nuevo de este fendmeno, atn cuando existan referencias por parte de gerentes qt
hayan tenido experiencias positivas a este respecto. Esto lo podemos apreciar claramente en I
graficos que observamos a continuacion.

@BE/S CON
HOMBRES

OE/S CON
MUJERES

OE/S CON
HOMBRESY
MUJERES

E/S CON HOMBRES 14 87,13%
E/S CON HOMBRES Y MUJERES 1 11,11%|
E/S CON MUJERES 1,76%

En el primero vemos como de una totalidad de 171 estaciones de Servicio ubicadas en
Dtto. Federal y Edo. Miranda, pertenecientes a las diversas compaiiias petroleras estudiad:
existe un 87,13% de estaciones de servicio que solo tienen empleados hombres en este cargo,
un 12,87% de Estaciones que han incorporado mujeres en este cargo, de las cuales un 11,11
han distribuido su participacién entre hombres y mujeres y un 1,76 % de estaciones que s6
tienen mujeres.

Dentro de este 12,87% que representa a las 19 estaciones de servicio, se puede observ
como progresivamente en estos ultimos afios se ha incrementado la tendencia a la contratacic
de mujeres, puesto que se puede apreciar como en la década de los 80’s y hasta 1991 sélo
estacion de servicio tenia personal femenino. En 1992, una Estacion de Servicio mas asume es
reto, y es a partir de 1994 cuando podemos apreciar que de forma progresiva se incorporan m
hasta llegar al afio 2000 con 19 estaciones en total, tal como se puede visualizar en el presen
grafico:
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Sin embargo, y aunque pudiera parecer despreciable la cantidad de las estaciones d
servicio con personal femenino, es obvio que el desempefio de la mujer ha marcado una paut
diferencial con respecto al del hombre .

En este sentido, en el siguiente grafico podemos apreciar, en términos porcentuales, |
percepcion de los gerentes con respecto al perfil diferencial:

Bsi

BNo

Gerentes que perciben que S| hay diferencia| 1 68,43%
Gerentes que perciben que NO hay diferencia 31,57%

Si bien es cierto que existe un Perfil Diferencial entre hombres y mujeres, segiin lc
percibido por el 68,43% de los gerentes entrevistados, un 31,57% no lo perciben asi.

Este 31,57% que no percibe diferencia en el desempefio entre hombres y mujeres, esto es
6 de las 19 estaciones de servicio estudiadas, no se inclina por ningtin género en particular. La
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razoén de ello, muy simple: La induccién y el periodo de prueba. Estos gerentes perciben que los
hombres y las mujeres pueden hacer las mismas tareas, pues estdn dotados de las mismas
habilidades, destrezas, potencialidades, capacidades, que pueden ser reforzadas y desarrolladas
més adn, con un arduo proceso de induccién y sobretodo en el perfodo de prueba cuando se
vinculan por primera vez con las tareas del cargo. Ellos se orientan més hacia las
potencialidades y capacidades individuales que hacia las genéricas, es decir, que mds alld de
pensar en el grado de honestidad ¢ respetuosidad que pudiera demostrar un género por encima
de otro, es el individuo, sin menoscabo a su pertenencia genérica, el responsable de su
desempeiio laboral, y por consiguiente de su permanencia en el puesto de trabajo.

Por otra parte encontramos el 68,43% de las estaciones de servicio estudiadas que sf
refieren la existencia de un Perfil Diferencial, en el cual podemos observar graficamente los
siguientes datos:

23,08%

B HOMBRES
OMUJERES
ONO
PREFERENCIA
Preferencia por HOMBRES 23,08%
Preferencia por MUJERES 53,84%
NO Tengo Preferencia 23,08%

De este 68,43% existe un 23,08% atin sabiendo que existen diferencias en el desempefio que
muestra el personal estudiado, no tienen ninguna preferencia de géneros, ya que igualmente
confian en los procesos de induccion y periodos de prueba.

Asi mismo se destaca un 23,08% que percibe esta diferencia, sin embargo ellos sienten
que atn cuando la mujer se desempefie mejor que el hombre en determinados aspectos mas que
en otros, ellos sienten que “ la masculinidad” juega un papel mas efectivo a la hora de enfrentar
situaciones de contingencia que pudieran surgir por los materiales toxicos e inflamables de tan
alto riesgo, caracteristicos de este 4&mbito. Por otro lado, alegan el hecho que inicialmente
referiamos con respecto a la inseguridad que se deriva del entorno en la que estan ubicadas
algunas estaciones de servicio, y que de tener s6lo mujeres, segun estos gerentes, constituye un
riesgo para ellas que sin lugar a dudas lo tienen en menor medida los hombres. Finalmente, otro
de los aspectos sefialados dentro de este grupo, lo asignaron al peso que la condicion juridica de




la mujer tiene ante situaciones de embarazo, lo cual mds que un compromiso econémi
constituye una serie de inconvenientes de cardcter operativo para el gerente, tal y como lo st
la incomodidad que genera la rotacién de personal, las inasistencias en la que esta incurriria,
calidad y eficacia en la atencion al cliente y los riesgos en el trabajo.
Por ultimo dentro de este grupo observamos un 53,84% de gerentes que a la hora
contratar personal, su preferencia se inclina hacia el personal femenino. Ello debi
' primordialmente al desempefio que muestran las mujeres por encima del de los hombres, pt
citan otros factores como, la zona en la cual la misma se encuentra ubicada y el tipo de clie
que asiste. De hecho, si hacemos una comparacion entre el niimero de mujeres que contratar
por primera vez y el niimero que tienen actualmente, fechas a las cuales nos tuvimos que rem
debido a la inexistencia de registros continuos inherentes a la contratacién y rotacién
personal, podemos encontrar los siguientes datos:

Estacion de Servicio N° Contratacion Inicial Afio 2000
R-2 10 9

E-5 2 2
E-7 4 7
P-1 5 13
P-2 4 5
P-3 20 20
P-4 5 3
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Como se puede apreciar de este grupo de estaciones de servicio, cuyos gerentes tienen ui
inclinacion por la contratacion de mujeres, observamos que existen fluctuaciones a nivel «
personal, es decir, hay algunas estaciones en las que ha disminuido el nimero de mujer
contratadas, en otras se ha mantenido, y en la mayorfa se ha incrementado. Sin embargo,
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importante destacar, que mientras se efectud el trabajo de campo, muchos gerentes refirieron que
el hecho de tener menos mujeres en la actualidad con respecto al niimero inicial de mujeres con
las que ellos comenzaron sus operaciones a raiz de la reestructuracion y adopcion de los nuevos
conceptos de las estaciones de servicio que se inicia en el afio 1998, obedece a factores que
dependen de ciertas variables. En primer lugar, y a pesar de que se ha ido incrementando el
nimero de mujeres en las estaciones como parte de las transformaciones culturales de los
esquemas (radicionales, dado a la nueva cultura organizacional que impera en este nuevo
concepto de Estaciones de Servicio, algunos gerentes refieren que en muchas ocasiones el
numero de contrataciones de mujeres deseado por ellos, no depende directamente de su decision,
puesto que en determinados momentos no disponen de la cantidad suficientes de elegibles para
hacer una seleccion exhaustiva y preferencial. Por otra parte, la rotacién externa del personal
femenino, obedece en la mayoria de los casos, a circunstancias ajenas a la decision del
empleador como lo son: el embarazo, las relaciones interpersonales que ellas mantienen con sus
congéneres, la culminacién de estudios, el matrimonio, etc.

Sin embargo, y a pesar de la tendencia que parecieran arrojar los datos porcentuales,
considerando todas las variables expuestas anteriormente, las pruebas estadisticas aplicadas,
sefialan lo siguiente:;

APLICACION DE PRUEBAS ESTADISTICAS
Dado a que tenemos una sola muestra conformada por la totalidad de la poblacion, vy

que se busca obtener diferencias entre las variables en estudio, las cuales se presentan en
términos nominales, se ha decidido aplicar, la prueba de x.

2

PRUEBA DE X DE UNA MUESTRA

Tabla de Frecuencias Observadas

Dif. en el perfil
Preferencias Si hay Dif. | No hay Dif. Total
Hombres 3 0 3
Mujeres 7 0 T
Sin Preferencias 3 6 9
Total 13 6 19

Tabla de Frecuencias Esperadas

Dif. en el perfil
Preferencias Si hay Dif. | No hay Dif. Total
Hombres 3 0 3
Mujeres 7 0 7
|Sin Preferencias 3 6 9
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Ho:  El Perfil Diferencial de Competencias
entre hombres y mujeres de los RSC, no tiene
una relacion directamente proporcional con

el incremento de la participacién del género
\femenino”

COEFICIENTE DE CONTINGENCIA

Total 13 6 | 19
2 2
X - Z (Obs - Esp)
(Esp)
2 2 2 2 2 2 2
X =(3-205) +(7-479) +(3-6.16)+(0-095)+(0-221)+(6-2.84) =
2,05 4,79 6,16 0,95 2.21 2,84
2
X = 8,90
8 N = 19 o = 0,05
Hi: “ El Perfil Diferencial de Competencias - . .
entre hombres y mujeres de los RSC, tiene P = 0,95 Nivelde Confiabili
una relacion directamente proporcional con 2
el incremento de la participacion del género
femenino” X =~ p

Sip > «a  acepto Ho

S1 0,95 > 0,05 acepto Ho

Bajo un nivel de o = 0,05 co
confiablidad de 0,95, se acepta la hipdic
nula

Como podemos apreciar, los coeficientes estadisticos nos indican que no existe un
relacion significativa entre el Perfil Diferencial de Competencias entre hombres y mujeres y ¢
incremento de la participacion de la mujer para dicho cargo, por lo que se rechaza la hipdtes
alternativa, lo cual confirma que atin cuando los datos porcentuales parecieran mostrar tendenc
hacia una correlacion entre dichas variables, esta no es significativa.

Este coeficiente de correlacion podemos vincularlo al coeficiente de contingencia, el cuz
constituye un indicador mas para evaluar ¢l grado de relacion entre dos variables.




C= 8,90

9+g90 =~ 6

Este coeficiente corrobora el analisis efectuado a partir de los datos obtenidos con
consecuencia de la aplicacion de la Prueba de X2, por lo que afirmamos una vez mas, que 1
existe una relacion significativa entre la existencia del perfil diferencial de competencias ent
hombres y mujeres y el incremento de la participacidn de estas tltimas como Representantes ¢
Servicio al Cliente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo al andlisis y discusién de los resultados obtenidos, podemos afirmar ¢
primer lugar, que si existe una diferencia en el Perfil de Competencias que muestran I
hombres y mujeres como Representantes de Servicio al Cliente, tal y como lo expresaron
68,43% de los gerentes entrevistados, que si consideraron que habia diferencias en |
desempefio que manifiestan cada uno de los géneros de acuerdo al perfil del cargo, a favor de
mujer.

Asi mismo, podemos constatar que la participacion de la mujer se ha incrementado a |
largo de la década de los 80’s y mas ain a lo largo de la década de los 90’s, dad
primordialmente a que mas estaciones de servicio han asumido este reto.  Sin embargo,
rotacion externa del personal femenino tanto de las estaciones cuyos gerentes prefieren mujert
asi como aquellas que tienen otra preferencia, no constituye un indicador significativo a la ho
de considerar este incremento, puesto esto obedece en la mayoria de los casos a circunstancis
ajenas a la decision del empleador como lo son: el embarazo, las relaciones interpersonales qu
ellas mantienen con sus congéneres, la culminacidn de estudios, el matrimonio, etc.

En este sentido, y pese a la existencia de una diferencia en el perfil de competencias qu
muestran hombres y mujeres, cabe destacar que en base a los anélisis porcentuales y estadisticc
obtenidos, ésta no tiene relacion significativa con el incremento de las mujeres en las estacion
de servicio. Si observamos nuevamente el porcentaje de gerentes que prefieren mujere
considerando la existencia de un perfil diferencial, tenemos que son sélo un 53,84% de u
68,43% que consideran que si hay diferencia. Por lo que aun cuando los datos porcentual
parecieran tener una tendencia hacia la correlacion, ésta no es significativa, ya que Ic
coeficientes estadisticos indican que es despreciable.

Esta baja incidencia tiene su explicacion en el hecho de que este fendmeno como bien |
hemos podido apreciar en los datos proporcionados a lo largo del andlisis, es ain muy recient
pues es a partir de la segunda mitad de la década de los 90’s cuando se repunta ain més. Aunad
a esto, su evolucién, que se ha manifestado de una forma pausada, considerando los aspectc
culturales, socio-econdmicos, organizacionales, y las demds variables de cardcter exdgen
nombradas anteriormente. Asi mismo, el tamafio de la muestra considerada, que a los efectos ¢
nuestro estudio, abarcé solamente las estaciones de servicio del Estado Miranda y Distrif
Federal.

Por esta razodn, instamos a otros estudiantes ¢ investigadores interesados en el 4area,
realizar otros estudios que permitan complementar los datos arrojados por la present
investigacion.

Asi mismo, a los gerentes de las estaciones de Servicio, les invitamos a llevar registrc
mas formales de evaluacion y de rotacion del personal, ya que en esta medida, se podra apreci
con mayor detalle el desempefio de las personas que se laboran en este cargo, asi como Ic
egresos e ingresos del mismo, facilitando atin mas la disponibilidad de esta informacién par
cualquier persona interesada en retomar el estudio.
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ANEXOS




COMPETENCIAS HOMBRES MUJERES
2 3 4 5 3 4 5
1. Usa correctamente el uniforme exigido. 1 8 7 3 3 10 6
3. Mantiene limpia su area de trabajo. 3 5 8 3 3 12 4
4. Organiza de manera atractiva los exhibidores. 1 7 8 3 6 10 3
Q 8. Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones 14 5 2 13 4
'g respectivas.
g 10. Informa y reporta a su supervisor las irreqularidades 2 5 11 1 4 12 3
o que se le presentan en su trabajo.
3 11. Mantiene en buen estado los equipos y herramientas del 2 2 11 4 2 10 7
o trabajo.
12. Toma la informacién numérica de la maquina surtidora 2 13 4 2 11 6
‘ al iniciar y finalizar su turno de trabajo
Y. 15. Asiste regular y puntualmente a su trabajo. 2 6 11 5 7 7
i Total 1| 35 83 23 27| 85| 40
J' —_— 6. Es amable y educado al atender al cliente 1 7 8 3 1 3 11 4
'g 7. Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y lubricantes 3 9 7 2 4 9 3
E 9. Soluciona y orienta debidamente al cliente ante cualquier 5 11 3 5 12 2
b
w requerimiento que se le presente.
Total 1 15 28 13 3 12 32 9
13. Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios 2 5 10 2 2 11 6
-8 establecidos.
&
g 14. Entrega correctamente el dinero de las ventas al finalizar 1 2 13 3 1 13 5
— su turno de trabajo.
Total 3 7 23 5 3 24 11
3
k| 5. Maneja adecuadamente las relaciones
:’l,- interpersonales con sus supervisores y compaferos 9 10 3 11 5
@
To— = — = == | =1




( Anexo 2)

NIVEL DE RESPONSABILIDAD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

PUNTAJE

1 2 3 4 5 8 7 8 @ HOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJERES

W

1. Usa correctamente el uniforme exigido

k- 2. Mantiene limpia su area de trabajo

3 3. Organiza de manera atractiva los exhibidores

4. Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones respectivas

5. Informa y reporta a su supervisores irregularidades que se le presentan
en su trabajo

6. Mantiene en buen estado los equipos y herramientas del trabajo

7. Toma la informacion numérica de la maquina surtidora al iniciar y finalizar
su turno de trabajo

8. Asiste regular y puntualmente a su trabajo.




Anexo 3
NIVEL DE RESPONSABILIDAD

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

140 -

120

100

80

PUNTAJE

60

40 |

@HOMBRES

ACTITUD DE RESPONSABILIDAD BMUJERES




Anexo 4

NIVEL DE SERVICIO
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

PUNTAJE

1 2 3 @HOME
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJE

1. Es amable y educado al atender al cliente

2. Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y lubricantes

3. Soluciona y orienta debidamente al cliente ante cualquier
requerimiento que se le prersente




Anexo 5

NIVEL DE SERVICIO
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

PUNTAJE

BHOMBRES

ACTITUD DE SERVICIO O MUJERES

- -

. e



Anexo 6
NIVEL DE HONESTIDAD

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

20
18;
16 |
14 |
12

10 |

PUNTAJE

1 2 BHOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJERES

1. Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios establecidos
2. Entrega correctamente el dinero de las ventas al finalizar su turno
de trabajo

LR



Anexo 7
NIVEL DE HONESTIDAD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,
DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES

(Valores Optimos)

PUNTAJE

BHOMBRES

ACTITUD DE HONESTIDAD ODMUJERES




Anexo 8
NIVEL DE RESPETUOSIDAD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

PUNTAJE

; ~ BHOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJERES

1. Maneja adecuadamente las relaciones interpersonales
con sussupervisores y comparieros




Anexo 9
NIVEL DE PULCRITUD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Optimos)

PUNTAJE

. - ®HOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS OMUJERES

1. Mantiene una adecuada apariencia personal




Anexo 10
NIVEL DE RESPONSABILIDAD

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,
DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES

(Valores Deficientes)

PUNTAJE

1 2 3 4 5 6 7 8 BHOMI
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS O MUJE

. Usa correctamente el uniforme exigido

. Mantiene limpia su area de trabajo

. Organiza de manera atractiva los exhibidores

. Surte el tanque de gasolina siguiendo las indicaciones respectivas

. Informa y reporta a su supervisores irregularidades que se le presentan

en su trabajo

Mantiene en buen estado los equipos y herramientas del trabajo

. Toma la informacién numérica de la maquina surtidora al iniciar y finalizar
su turno de trabajo

8. Asiste regular y puntualmente a su trabajo.

a b WON =

N




Anexo 11
NIVEL DE RESPONSABILIDAD

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Deficientes)

PUNTAJE

@ HOMBRES

ACTITUD DE RESPONSABILIDAD DMUJERES




Anexo 12
NIVEL DE SERVICIO

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Deficientes)

PUNTAJE

1 ) 3 @HOMBE
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJER

1. Es amable y educado al atender al cliente

2. Asiste al cliente en los servicios de aire, agua y lubricantes

3. Soluciona y orienta debidamente al cliente ante cualquier
requerimiento que se le prersente




Anexo 13

NIVEL DE SERVICIO
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,
DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES

(Valores Deficientes)

PUNTAJE

- BHOMBRES

ACTITUD DE SERVICIO DMUJERES




Anexo 14
NIVEL DE HONESTIDAD

QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Deficientes)

2,56

—_
w

PUNTAJE

—_

0,5 1

1 2 @HOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS BMUJERES

1. Cobra los productos vendidos de acuerdo a los precios establecidos
2. Entrega correctamente el dinero de las ventas al finalizar su turno
de trabajo



Anexo 15
NIVEL DE HONESTIDAD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,

DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES
(Valores Deficientes)

PUNTAJE

BHOMBRES

ACTITUD DE HONESTIDAD BMUJERES




Anexo 17
NIVEL DE PULCRITUD
QUE PONEN DE MANIFIESTO LOS HOMBRES Y LAS MUJERES
QUE TRABAJAN COMO REPRESENTANTES DE ATENCION AL CLIENTE,
DE ACUERDO A LO PERCIBIDO POR LOS GERENTES

(Valores Deficientes)

PUNTAJE

;  BHOMBRES
CONDUCTAS DEL PERFIL DE COMPETENCIAS E@MUJERES

1. Mantiene una adecuada apariencia personal




