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INTRODUCCION

En el presente proyecto se investigaron las estrategias de Recursos
Humanos que implementa la estacion de servicio YPF Babnik S.A. ante situaciones
de sobrecarga laboral.

El objetivo general propuesto fue caracterizar y dar cuenta de las
estrategias de RRHH que implementa la estacion de servicio YPF Babnik S.A. de la
ciudad de Palpald, los dias de sobrecarga laboral de personal de playa, en horas pico de
atencion a consumidores.

Para ello se trabajo desde el paradigma interpretativo, con un enfoque
cualitativo, se realizd un trabajo de campo etnogréfico, utilizando como técnicas de
recoleccion de datos la observacion participante y no participante, entrevistas a los
empleados de playa, los encargados y al duefio.

Luego con lo recabado en el campo, se utilizé para el procesamiento y
analisis de datos la técnica de Maria Teresa Sirvent, que permitio identificar aquéllas
situaciones que resultaron significativas cuando se intentd describir y comprender lo
que ocurria en la playa durante los horarios pico de atencion a los clientes. Cabe sefialar
que fue necesario considerar las estrategias de Recursos Humanos que la empresa
implementa en general para luego analizar aquellas que se utilizan en los casos de
sobrecarga laboral, analizando de este modo el contexto general.

Finalmente se sistematiz6 y analiz6 toda la informacion que se verd

plasmada en cada uno de los capitulos.



CAPITULO 1. DIMENSION EPISTEMOLOGICA
Breve resefia de la construccion del problema de investigacion.

Definicion del tema.

En este apartado se expone la ldgica relativa a la construccién del problema
de investigacion, para ello fue necesario delimitar el tema con el fin de
problematizarlo.

El tema seleccionado fue el de las “Estrategias de Recursos Humanos
implementadas con los empleados de playa en la estacion de servicio YPF Babnik
S.A. de la Ciudad de Palpald (provincia de Jujuy) durante horas de sobrecarga
laboral, en el afio 2015.”

Se prioriz6 que la delimitacion del problema de investigacion sea lo més clara
y precisa posible de la situacion problematica a indagar.

Para la construccion del problema fue necesario trabajarlo en tres niveles,
primero, la revision de antecedentes, luego la construccion tedrico conceptual y
finalmente el conocimiento empirico.

Para pensar el disefio fue necesario identificar los origenes y fuentes del
problema, el origen parte de la observacion y desnaturalizacion de la realidad, solia
ser cliente de esta empresa y observaba esta situacion de sobrecarga a diario. Los
horarios picos segin lo observado se producian en horas de entrada y salida de los
colegios (mafana o tarde), a veces al mediodia. En general la clientela estaba
apurada y no tenia la suficiente paciencia en esperar los respectivos turnos para la
carga de combustible.

Planteamiento del problema.

El presente proyecto pretende investigar las estrategias de Recursos
Humanos que implementa la estacion de servicio YPF Babnik S.A. cuando se
presentan situaciones de sobrecarga laboral.

Lo que se va a investigar es si la empresa utiliza estrategias de Recursos
Humanos para los trabajadores de playa en horarios picos de sobrecarga laboral.
Entendemos que, si se utilizan las estrategias de recursos humanos adecuadas, la
organizacion va a contar con una ventaja competitiva que le puede permitir ser lider en
el mercado en el cual se esta desempefiando.

La inquietud por estudiar las situaciones de sobrecarga laboral surge de la

observacion de la realidad, solia ser cliente de esta empresa y vivia esta situacion a
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diario, los horarios picos segun lo observado se producian en horas de entrada y salida
de los colegios (mafiana o tarde), a veces al mediodia. En general la clientela esta
apurada y no tienen la suficiente paciencia en esperar los respectivos turnos para la
carga de combustible.

En una ocasion en la que se present6 una nota dirigida al duefio para solicitar el
acceso a la empresa un playero comenté que hubo casos en que los clientes
reprochaban la demora en la atencion al personal de playa, haciendo que estos no
realicen con comodidad su labor. Situaciones como la descrita pueden traer como
consecuencia que un empleado responda de mala manera hacia el cliente, y a su vez que
el trato con sus pares no sea el mejor. Toda esta secuencia desencadena un ambiente
laboral tenso y podria generar un servicio de no muy buena calidad.

En un acercamiento que se realizd a la empresa para ver la viabilidad del
estudio, se consulté a un encargado sobre la plantilla de la organizacion Babnik S.A.,
quien comentd que la misma est4 conformada por 14 personas, de los cuales 11 son
playeros, que estan separados por turnos, 4 en la mafiana, 4 en la tarde y 2 en la noche,
uno descansa. Luego hay 2 encargados a cargo de la organizacion, y el duefo.

En este marco surgen una serie de preguntas que orientaran la investigacion:

¢Como son las estrategias de Recursos Humanos que implementa la estacion de
servicios “Babnik S.A.” de la ciudad de Palpald, durante los dias de sobrecarga de
trabajo del personal de playa en horas pico de atencién a consumidores?

¢Qué estrategias de Recursos Humanos implementa la estacion de
servicio Babnik S.A., durante los dias de sobrecarga de trabajo del personal de playa en
horas pico de atencion a consumidores?

¢Cuales son las estrategias de Recursos Humanos y como se desarrollan las
mismas para evitar la concentracion de problemas cotidianos del personal de playa de la
estacion de servicio Babnik S.A., de la ciudad de Palpald, durante las horas pico de
atencion a consumidores?

¢Como aborda la empresa “Babnik S.A.” la situacion de sobrecarga de trabajo
del personal de playa en las horas pico de atencion a consumidores?

Justificacion del problema.

YPF Babnik S.A. esta ubicada en la Ruta Provincial N°1, en el acceso a la
ciudad de Palpald, por el sector de Rio Blanco, cabe destacar que es un lugar donde

existe una interseccion de rutas, lo cual hace que sea un area muy concurrida.
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Actualmente en esa ruta, el gobierno de la provincia, estd trabajando para
convertirla en doble carril, sumado a esto que la zona de Rio Blanco se esta loteando,
por lo que se va a urbanizar ain mas con el consecuente aumento de demanda del
servicio.

En Rio Blanco sobre la Ruta Provincia N° 1, esta ubicado el Parque Industrial
“LA NORIA”, conformado por las siguientes empresas: “Papelera del NOA S.A.”
Fébrica de papel kraft y pasta celuldsica, “Ex-Incor S.R.L.” Cajas de carton corrugado,
Bolsas de papel, “Procesadora de boratos argentina” dedicada a la producciéon de
Boratos; “IRMI S.A.” que brinda servicios de gas industrial; “Magna Construcciones
S.R.L.” Empresa Constructora, “Fabrica de aberturas Ortiz.” Carpinteria; “Vallespino
Peuser” brinda servicios a motoniveladoras; “El mundo de placas” Muebles de
fibrofacil y jugueteria; “Frigorifico PUHNA” Faenado de Ganado; “El Creston”
empresa distribuidora de bebidas y fraccionadora de vinos; “Bronsae” Hierro gris
piezas; “Aserradero Rio Blanco” Aserradero de madera; “El Piave” Empresa de
Transporte y “Ferrometal S.R.L".

A su vez hay tres instituciones educativas, una es el Colegio San Alberto Magno
(FASTA) que funciona en tres turnos y dos escuelas primarias la “N°284 Armada
Nacional” y la “Escuela N° 266 Provincia de Catamarca”, también esté la capilla de Rio
Blanco a la que asisten muchos pobladores de Palpala.

Asimismo a 5 km. se encuentra el conocido complejo minero-forestal siderdrgico,
ahora llamado “Aceros Zapla S.A”.

Como puede observarse esta estacion de servicio tiene como clientes a varias
organizaciones que son muy concurridas todos los dias, haciendo que su labor no
decaiga en ningin momento.

La organizacion Babnik S.A. es una empresa que se dedica a la venta de lubricantes,
GNC, siendo su principal producto, la venta de combustibles.

Esta ubicada en la localidad de Palpala; la cual se ve afectada por los elementos ya
mencionados y la alta demanda de clientes.

Adentrandonos en la rama de Recurso Humanos, éste tema tiene que ser tratado con
cautela, ya que existen actitudes que pueden generar malestar en las organizaciones y
principalmente en las personas que trabajan en ellas. El encargado de Recursos
Humanos tiene que estar preparado para cualquier tipo de situacion que se le pueda

presentar de ésta indole.
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Este trabajo tiene como objetivo, contribuir con las organizaciones para que tomen
sus respectivas medidas con el fin de superar este problema de sobrecarga laboral, para
que la comunidad también pueda disfrutar de un mejor servicio y se puedan generar
politicas para que los empleados gocen de una mejor calidad de vida y salud.

Al terminar la presente tesina se va a intentar contribuir en este aspecto a “Babnik
S.A” para que tanto sus clientes, como sus empleados se sientan a gusto estando alli.

Antecedentes.

En lo que respecta a estudios e investigaciones en torno a la probleméatica
planteada, Jujuy es un campo insuficientemente trabajado e investigado. Por ende se
espera que esta tesina sirva de aporte para la sociedad, colegas y demés empresas que
puedan valerse de él.

Al realizar la busqueda de antecedentes se encontrd a nivel provincial un
interesante estudio realizado en la ciudad de San Salvador, capital de la provincia de
Jujuy, donde se encuentra ubicado el “Hospital publico Pablo Soria”, de cabecera a
nivel provincial, donde se han observado y estudiado las condiciones de trabajo
desfavorables del personal de nuevo ingreso al mencionado nosocomio. Las autoras de
este trabajo son Liliana Quispe y Veronica Aguirre, es un estudio del afio 2009, sin
embargo se decide incluirlo porque como se menciond fue realizado en la provincia de
Jujuy y versa sobre las condiciones de trabajo de los enfermeros que recién ingresan al
nosocomio. Entre las condiciones mencionadas por las autoras una de ellas es la
sobrecarga laboral.

Si bien el servicio que prestan es diferente al de una estacion de carga de
combustible, tiene algunos puntos en comdn, por ejemplo el horario de trabajo rotativo.

Lo que interesa para el presente plan de trabajo es como realizan un diagndstico
que se resume en un mapa de riesgo de condiciones de trabajo, el perfil de las
condiciones del puesto de trabajo, la jerarquizacion de los dafios y medidas de
proteccion-prevencion que se implementan.

Entre las conclusiones se menciona que el personal identifica los procesos
favorecedores en la organizacion del trabajo y grados de peligrosidad en los demas
factores. Los dafios estan relacionados a las exigencias mentales y fisicas:
osteoarticulares, fatiga y estrés. Tienen sentido de pertenencia, compromiso y de
identificacion con el trabajo que se vuelve un elemento favorecedor. Manifiestan querer

implementar las medidas, el conocer-participar facilita la accion.
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Las autoras mencionan los principios rectores en salud ocupacional enunciados
por la OMS, que se entiende también se deberd tener en cuenta al realizar el presente
estudio, segun las autoras estos enunciados deben incorporarse a las legislaciones
nacionales:

- Evitar los riesgos y peligros (prevencion primaria) y el uso de
tecnologias seguras.

- Optimizacion de las condiciones de trabajo o integracion de la
produccion con las actividades de fomento de la salud y la seguridad.

- Responsabilidad principal de los empleadores y los empresarios en
lo tocante a la salud y la seguridad en el lugar de trabajo.

- Reconocimiento del interés de los trabajadores en la higiene y la
seguridad en el trabajo.

- Colaboracion 'y cooperacion entre los empleadores y los
trabajadores en condiciones de igualdad.

Se rescatan las variables asociadas a las condiciones de trabajo, en los
siguientes aspectos propuestos por la Organizacion Internacional del Trabajo, en el
afio 2005:

- Ambiente fisico

- Carga de trabajo

- Carga mental.

- Seguridad del puesto de trabajo

- Oportunidades de desarrollo y avance personal.
- Ingresos econdémicos

- Aspectos psicosociales.

Para hacer las entrevistas se tendran en cuenta estos aspectos.

En el plano internacional se encontré un material de difusion y divulgacion
realizado por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales y El instituto Nacional de
higiene y seguridad en el Trabajo de Madrid, denominado “Estrés Laboral” de Maria
Angeles del Hoyo Delgado. C.N.N.T. de este documento se rescata principalmente lo
desarrollado en cuanto a los estresores de cualquier tarea laboral a las que se
encuentra sometido un empleado.

En el documento explican que no necesariamente la sobrecarga laboral tiene
una relacion directa con la satisfaccion laboral, sin embargo se aclara que a la larga

es un factor més a analizar cuando se observan las condiciones laborales.
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Para el presente trabajo interesa lo desarrollado por French y Caplan (1973)
que sefalan que “la sobrecarga y el exceso de horas de trabajo estan relacionados con
la insatisfaccion y la tension laboral, la baja autoestima, la fatiga...”

El exceso de trabajo o su dificultad producen estrés. pero esto no quiere decir
que los que realizan poco trabajo (subcarga cuantitativa) o tareas demasiado sencillas
(subcarga cualitativa) no sean susceptibles de sufrir estrés y estén siempre relajados,
sino que también lo pueden padecer, es decir, la carga demasiado pequefia ocasiona a
veces tanto estrés como la sobrecarga pudiendo deteriorar la salud.

Ya que la falta de estimulacion es tan perjudicial como el exceso, el
aburrimiento y la monotonia constituyen un extremo igualmente nocivo para la salud
y, aunque resulte paraddjico, un poco de tension produce un efecto estimulante,
vigoriza y es conveniente.

Otro antecedente hallado en el plano internacional es un articulo acerca de
una investigacion denominada: “Efecto del burnout y la sobrecarga en la calidad de
vida en el trabajo”. La autora es Juana Patl&n Pérez, escribié un articulo para la
revista “Estudios Gerenciales”, de México.

En dicha investigacion se trabajo en una institucion de salud en la que durante
los dltimos 4 afios hubo un incremento importante en la carga de trabajo y
agotamiento emocional en el personal. Las causas de esta problemética segln la
investigadora estan centradas en el incremento en el nimero de pacientes atendidos
con el mismo personal de la plantilla, la sobrecarga de trabajo, la insuficiencia de
personal, la creacién de nuevas areas de trabajo que son atendidas por el mismo
personal y la falta de personas para la sustitucion de permisos y vacaciones del
personal. Por esta razon, se considerd pertinente efectuar una investigacion para
identificar el efecto que tiene la sobrecarga de trabajo y el burnout en la Calidad de
Vida en el Trabajo.

La unidad de analisis estd constituida por trabajadores de la institucion de
salud, de todas las categorias y turnos. La muestra fue de 673 empleados, que
representan el 33,7% del total.

Se trabajo con el modelo hipotético deductivo. EI modelo hipotético fue
sometido a prueba en la investigacion y plantea que el burnout y la sobrecarga de
trabajo estin asociados negativamente con la Calidad de Vida del Trabajo, es decir,
cuando existen mayores niveles de burnout y mayor sobrecarga percibida, esto

repercute en menores niveles de Calidad de Vida en el Trabajo.
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Entre las conclusiones a las que arriban una de ellas es que prevalece un
mayor agotamiento emocional en mujeres, en comparacion con los hombres. Esta
situacion es explicada por diversos autores como consecuencia de los multiples roles
que cubren las mujeres al atender las demandas laborales y del hogar (Gil-Monte,
2002; Maslach, 2009).

Existe un alto nivel de despersonalizacién en personal con menor nivel de
educacion, lo que muy probablemente obedece a la presencia de puestos de trabajo
de nivel operativo que entrafian mdltiples actividades rutinarias, repetitivas y con
reducida responsabilidad y toma de decisiones, que se traducen en un factor de riesgo
para desencadenar la despersonalizacion del trabajador.

Los mayores niveles de burnout (agotamiento, despersonalizacién y baja
realizacion personal) se identifican en personal que tiene a su cargo la atencion de un
mayor nimero de usuarios, tal es el caso de las enfermeras, el personal de laboratorio
y el de dietologia.

Estos resultados coinciden con los sefialamientos de Maslach y Pines (1997) y
Maslach y Jackson (1981) respecto a que los mayores niveles de burnout se
presentan en personal que tiene un trato directo y continuado con los usuarios de los
servicios que proporcionan.

Se identifica un alto nivel de agotamiento en el personal del turno nocturno,
muy probablemente a consecuencia de la carga de trabajo y el horario mismo,
resultados que coinciden con los obtenidos por Solano et al. (2002) y Gil-Monte
(2002, 2003). Por el contrario, en esta investigacion destacan los altos niveles de
agotamiento emocional, despersonalizacion e insatisfaccion de logro en el personal
del turno matutino, con mucha probabilidad como consecuencia de las altas
demandas de trabajo existentes en esa franja horaria.

De acuerdo con las conclusiones obtenidas en esta investigacion, el reto para
las organizaciones es propiciar un trabajo saludable a las personas para prevenir y
evitar efectos negativos en los trabajadores y contribuir al logro de la calidad de vida
del trabajador. En este sentido, segln lo sefiala Frankenhaeyser (2000), el trabajo
saludable debe reunir al menos los siguientes criterios: a) capacidad del trabajador
para influir y controlar su trabajo; b) tener conocimiento y comprender su
contribucion del trabajo en un contexto mas amplio que la sola realizacion de tareas;
c) el trabajador debe experimentar un sentimiento de comunidad y pertenencia en su

lugar de trabajo, y d) el trabajador debe desarrollar sus capacidades personales y sus
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aptitudes profesionales mediante el aprendizaje continuo. Estos criterios abren
amplias posibilidades de intervencion y oportunidades de mejora de los puestos de
trabajo en las organizaciones, particularmente en aquellas cuya funcion central se
dirige a proveer y atender un gran nimero de usuarios.

Esta investigacion también abre nuevos interrogantes para continuar
investigando, tales como: ¢cudales son los efectos que tiene el burnout y la sobrecarga
de trabajo en otras variables de importancia para las organizaciones (por ejemplo, la
calidad del servicio, la satisfaccion de los usuarios, el desempefio organizacional, los
accidentes, el absentismo, la rotacion y la productividad) y para el trabajador (por
ejemplo, el desempefio laboral, el bienestar en el trabajo, el compromiso con la
organizacion, la calidad de vida del trabajador)?

También resulta importante la generacion de investigaciones en otros tipos de
organizaciones (gubernamentales, manufactureras, de servicios) que permitan
identificar las consecuencias que tiene la sobrecarga y el burnout, en particular, en la
calidad de vida del trabajador.

Finalmente, es importante reflexionar que en la medida en que las
organizaciones generen un mayor nivel de calidad de vida del trabajador, se tendré
una fuerza de trabajo méas satisfecha y mas comprometida con el trabajo y con la
organizacion.

Por dltimo para el presente trabajo se rescatd el concepto que utilizaron
para definir la sobrecarga de trabajo percibida que es la percepcion del trabajador de
tener muchas actividades que debe realizar y concluir en un tiempo determinado
(Greenglass et al., 2003).

Objetivo general:

- Caracterizar y dar cuenta de las estrategias de RRHH que implementa la
estacion de servicio YPF, “Babnik S.A.”, de la ciudad de Palpald, los dias
de sobrecarga laboral de personal de playa, en horas pico de atencion a

consumidores.

Objetivos especificos:
- Describir qué estrategias de Recursos Humanos implementa la estacion

de servicio Babnik S.A., en la jornada laboral de personal de playa.
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- ldentificar y analizar las estrategias de Recursos Humanos que
implementa la estacién de servicios “Babnik S.A.” de la ciudad de
Palpala, durante los dias de sobrecarga de trabajo del personal de playa
en horas pico de atencion a consumidores.

- Analizar el abordaje que la empresa realiza de la sobrecarga de trabajo
del personal de playa, en las horas pico de atencion a los consumidores.

A continuacion se inicia el recorrido tedrico conceptual que sostiene el

objeto de investigacion seleccionado.
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CAPITULO DOS. MARCO REFERENCIAL DEL OBJETO DE
INVESTIGACION.

Sobre este componente y pensando acerca de la teoria méas formal, se considero6
desarrollar primeramente la Administracion, para ver luego cuél es la teoria que
sustenta el presente trabajo.

La Administracion.

Si ahondamos en los inicios, se puede decir que a la Escuela Tradicional es
posible localizarla sobre todo en dos referentes Frederick W. Taylor al cual ubicamos
dentro de la llamada Escuela Cuantitativa; y Henry Fayol, quien enriquece la Escuela
del Proceso Administrativo.

La Administracion es una ciencia que se ha visto enriquecida por otros
planteamientos tedrico-practicos como la Calidad Total, la Reingenieria y la Teoria de
Sistemas, por lo que, al unir ambas afirmaciones, tendriamos claro que el cambio es
perenne en las organizaciones y debe evolucionar tanto hacia el mejoramiento continuo,
como hacia la adaptabilidad a los tiempos modernos.

Previo a sumergirnos en el amplisimo mundo de los Recursos Humanos, es
importante dejar claro la diferencia entre la “Administracion” y la “Gestion” de
Recursos Humanos, indiferentemente de su campo de aplicacion.

En el material bibliogréfico generado por la Fundacion Centro de Educacion a
Distancia para el Desarrollo Econémico y Tecnoldgico/Instituto Nacional de
Administraciones Publicas de Espafia (2016) establecen claramente esta diferenciacion,
al explicar que:

“La politica de personal y la gestion de personal estan intimamente entrelazadas,
sin una no hay la otra. En cambio, la administracion de personal puede coexistir con
ellas o existir con independencia de ellas. La gestion de personal presupone la politica
de personal y consiste en el establecimiento de los objetivos operacionales, en funcion
de los cuales modularan su actuacion los responsables de las diferentes actividades de
personal. Los gestores no son simples administradores porque han de tomar decisiones
sobre objetivos operacionales, plazos de realizacion y técnicas de gestion. La
administracion de personal empieza cuando desaparece la responsabilidad de tomar
decisiones sobre los objetivos operacionales. No tiene porqué ser una funcion rutinaria,
pero nunca supone decidir entre alternativas y consiste en una simple tarea de

aplicacion, independiente de que suponga el dominio de unas ciertas técnicas de gestion.
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Por lo anterior, Gestion de Recursos Humanos se convierte en una acepcion mas amplia
y envolvente, capaz de incorporar y concatenar elementos, términos y métodos,
permitiendo que las organizaciones capten, desarrollen y motiven constantemente a su
personal, pero de una manera diferente; y con diferente quiero decir, moderna,
vanguardista, sin perder de vista el sentido humano del término, pero tampoco
desechando la constante busqueda de la productividad institucional e incorporando
elementos estratégicos (objetivos, politicas, planes, etc)”.

Abordar la gestion de Recursos Humanos significa entender los procesos
mediante los cuales las organizaciones determinan su relacién con los empleados.

Estrategias de gestion de recursos humanos

Estas son vistas como un modo que en la actualidad, esencialmente se refieren a
los tres elementos que distinguen con claridad a una gestion estratégica de los Recursos
Humanos, son: la consideracion de los RRHH como el recurso decisivo en la
competitividad de las organizaciones, el enfoque sistémico o integrador en la Gestion de
Recursos Humanos y la necesidad de que exista un ajuste entre la GRH vy la estrategia
organizacional.

“Por gestion estratégica de recursos humanos se entendera el conjunto de
decisiones y acciones directivas en el dmbito organizacional que influyan en las
personas, buscando el mejoramiento continuo, durante la planeacién, implantacion y
control de las estrategias organizacionales y considerando las interacciones con el
entorno.

En consecuencia los enfoques sistémico, multidisciplinario, participativo y de
proceso, son esenciales en la GRH estratégica que se requiere hoy, y mas ain en el
porvenir empresarial. Por ello es necesario adoptar un sistema de GRH, reflejado por un
modelo, consecuente con esos enfoques, asumiendo previamente determinada direccion
estratégica rectora en ese sistema, coherente con la cultura o filosofia empresarial y las
politicas de GRH a definir, considerando las interacciones con todas las otras areas
funcionales del interior organizacional y con el entorno.” (Chiavenato, 2002: p.342).

En empresas de servicios, los sistemas de GRH constituyen mas que la suma
simple de sus partes o procesos clave, es una nueva cualidad surgida de la interaccion de
sus partes. Lo sistémico aqui rechaza el enfoque tayloriano, parcelado y en extremo
especializado que mutila al empleado su potencial de multi-habilidades o polivalencia
(multicompetencias), devenido en sustento de los sistemas de trabajo flexibles. Lo

sistémico, ademas, es base de la modelacion, imprescindible en la percepcion de la
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funcionalidad integral de la GRH. Lo multidisciplinario indica que la GRH demanda la
accion de diferentes disciplinas cientificas, errando quien pretenda sesgarla con el
predominio de alguna. Lo participativo comprende la cada vez més creciente influencia
de los empleados en las actividades de GRH y de la organizacion toda, y en especial en
la toma de decisiones. Lo proactivo sefiala la actuacion anticipada, contraria a la
reactiva caracterizada por accionar cuando se presenta el problema o la dificultad, o
peor aun, después de su manifestacion. Y el enfoque de proceso centrado en el cliente,
tanto interno como externo, se caracteriza por considerar la cadena de creacion del
nuevo valor agregado desde el proveedor hasta el cliente.

Para que nos resulte méas facil poder comprender el concepto de gestion
estratégica de los recursos humanos, es fundamental entender primero el concepto de
estrategia de recursos humanos.

“Una estrategia de recursos humanos se basa en las herramientas y
metodologias que la organizacion utiliza para contratar, capacitar, retener y promover a
su personal. La estructura del plan permite a los jefes de departamento solicitar el
mismo empirismo y el rigor en la gestion de los recursos humanos al igual que para
actividades empresariales (DOLAN, 2004).

Teniendo en cuenta la lectura realizada sobre este tema, podemos decir que la
gestion de los recursos humanos se encarga de obtener y coordinar a las personas de una
organizacion, de forma que consigan las metas establecidas. Para ello es muy
importante cuidar las relaciones humanas. Este proceso requiere un objetivo coherente
con las politicas de la empresa en donde este departamento debe de mantener el activo
mas valioso de cualquier organizacién como lo son las personas.

Sobrecarga laboral

Una revista espafiola, sobre Administracién de Empresas, nos da la introduccion
certera sobre ésta tematica: “Sobrecarga laboral requiere en un primer lugar, determinar
qué significa carga en el trabajo, entendiéndose por ella, el conjunto de tareas, ya tenga
exigencias fisicas o psicolégicas, que inciden en las personas en el desarrollo de su
puesto de trabajo” (ITACA, 2006). Entre los aspectos que influyen en la sobrecarga
laboral, la salud psiquica y fisica de los empleados son los principales. Estos puede
verse dafiados por los medios, por las condiciones del lugar y por los instrumentos de
tipo material que existen en el trabajo. Ahora bien, entenderemos sobrecarga laboral
como el aumento extraordinario de trabajo, y de los esfuerzos tanto psiquicos como

corporales que éste requiere para ser llevado a cabo.
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Los autores Joan Broada-Grau y Pilar Ficapal-Cusi (2012), plantean que para
poder reducir los riesgos de la sobrecarga laboral, se deben adecuar las tareas a
ejecutar con la cantidad de tiempo que tiene la jornada de trabajo. Uno de los riesgos
que ésta supone en los empleados implica un aumento del agotamiento emocional de
los mismos. Entonces, podemos decir que la carga de trabajo puede ser dividida en
dos grandes ramas. Por un lado, la carga fisica; por otro, la carga mental. Aunque la
mayoria de los trabajos requieren de ambas maneras de trabajar, hay que tener en
cuenta que en algunos el esfuerzo fisico serd mayor que en otros, en los que se podria
notar mayor esfuerzo psiquico.

La carga de trabajo mental, entonces, segin Menéndez Diez (2008), estd
comprendida dentro de la carga de trabajo, pero esté referido a los requerimientos
perceptivos, cognoscitivos y psicomotrices del trabajo. Implica percepcion, anlisis y
procesamiento de la informacion y accién motriz.

Dentro de este tipo de carga en el trabajo deben tenerse en cuenta ciertos
factores, siendo el primero de ellos, la cantidad y la complejidad de la informacion
que el empleado deberd manejar, en este caso depende del tipo de tarea que se
realice, la cantidad de sefiales que se atiendan y las deducciones que deben realizarse
a partir de los datos. El segundo factor que se debe tener en cuenta es el tiempo,
considerado desde dos puntos de vista, por un lado, la cantidad de tiempo que debe
ponerse atencion a la tarea; por el otro, el tiempo del que se dispone para realizar la
tarea asignada. En el primer caso, el tiempo est4 relacionado con la capacidad de
atencion de las personas y la necesidad de hacer pausas o de abocarse a una tarea que
requiere menor atencion, con el fin de disminuir la fatiga. EI segundo caso hace
referencia al ritmo de trabajo que se debe tener. Si el ritmo es acelerado, mayor sera
el esfuerzo que se debera realizar, no siendo asi si la respuesta que se necesita puede
ser deliberada y pensada. Por ultimo, los aspectos individuales y ambientales son el
tercer factor que incide en la carga laboral mental. En cuanto a los primeros, hay
ciertos rasgos personales que pueden influir en la capacidad de respuesta, siendo
estos, el género, la edad, la personalidad, la motivacion, el interés, el nivel y ritmo de
aprendizaje, y el estado de fatiga. A los que mas se debe prestar atencién porque son
en los que la empresa puede influir son: la experiencia, la formacion y el estado de
fatiga. En cuanto a los aspectos ambientales cabe destacar el ruido, la temperatura, la
iluminacién o las malas posturas. Estos pueden disminuir la concentracion y atencion

del trabajador, influyendo directamente sobre la produccion.
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Por lo tanto, los factores que inciden en la carga mental son:
- La cantidad de informacién que se recibe,
- Lacomplejidad de la respuesta que se exige,
- El tiempo en que se ha de responder,
- Las capacidades individuales,
- El salario,
- Las malas relaciones laborales y,
- Los trabajos de poco contenido.

Una vez analizada la carga mental laboral, podemos pasar a explicar la carga
fisica en el trabajo. Teniendo en cuenta que el aumento de la tecnologia ha permitido
crear maquinas que han suplantado al hombre en muchas de sus actividades fisicas,
aun existen tareas que requieren de un esfuerzo corporal mayor. Segin Faustino
Menéndez Diez: “Las exigencias fisicas del trabajo pueden categorizarse en tres
ramas: excesivo trabajo fisico, repetitividad y posturas forzadas”.

Las exigencias corporales del trabajo difieren. Por un lado, la carga fisica
objetiva de trabajo, y por otro, la carga fisica que el trabajo representa para el
individuo. Entonces, decimos que todo trabajo requiere un gasto de energia que sera
mayor cuanto més esfuerzo fisico solicite al empleado. De aqui se deriva el concepto
de fatiga, que es la consecuencia de una carga excesiva de trabajo, relacionada con
un consumo de energia mayor.” (Menéndez Diez, 2008)

Se reconocen dos tipos de esfuerzos musculares de distinto tipo, aunque en la
practica la diferencia es muy dificil de determinar. En primer lugar, se encuentra el
esfuerzo fisico estatico, que se denomina asi cuando la contraccion de los musculos,
puestos en accion, es continua y se mantiene durante un cierto periodo de tiempo. En
segundo lugar, determinamos el esfuerzo fisico dindmico, que produce una sucesion
periddica de tensiones y relajamientos de los musculos de muy corta duracion.

Por otro lado, el concepto de fatiga muscular puede ser definido como: “La
disminucién de la capacidad fisica del individuo, después de haber realizado un
trabajo, durante un determinado tiempo”. (Menéndez Diez, 2008) En casos en los
que los empleados poseen este tipo de sobrecarga laboral, las consecuencias que se
derivan son el bajo ritmo de actividad, cansancio, movimientos torpes e inseguros,
sensacion de malestar e insatisfaccion y disminucion de la productividad. La fatiga
puede tener que ver con factores tanto del individuo, como corporales, fisicos, falta

de entrenamiento o adaptacion; como con factores ambientales.
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En cuanto a la carga fisica, las recomendaciones genéricas que brinda la
Confederacion Regional de Organizaciones Empresariales de Murcia (CROEM) son:
combinar los esfuerzos estaticos y dinamicos en el desarrollo de las tareas, para que
el consumo de energia y el aumento del ritmo cardiaco se mantenga dentro de unos
valores razonables; combinar y alternar la postura de trabajo de pie con otras
posturas como la de sentado o que impliquen movimiento; situar dentro del campo
eficaz de trabajo del operario los elementos de accionamiento, mando y control;
calcular la carga cuando su manipulacion tenga que ser manual, valorar factores
como la forma de la carga, la frecuencia de manipulacion, las distancias a recorrer y
las caracteristicas personales de los trabajadores; y en cualquier caso, no superar los
25 Kg. de peso, a ser posible.

En este estudio se centrard la atencion en una estacion de servicio donde se
realizan multitareas, trabajos repetitivos y el incremento del ritmo de trabajo en
algunas franjas horarias es inevitable. Ante ésta realidad la aparicion de
la sobrecarga laboral en los horarios picos de atencion a clientes es un hecho. El
desafio esta en generar estrategias de recursos humanos que permitan abordar esta

situacion de sobrecarga en la empresa estudiada.

PYME: Definicion y caracteristicas.

Por ultimo se entiende que no se puede dejar de definir qué se entiende por
PYME, ya que por las caracteristicas de Babnik S.A. la podemos clasificar como una
empresa de Servicios, que pertenece a las “Empresas del sector terciario o de servicios:
el principal elemento es la capacidad humana para realizar trabajos fisicos e
intelectuales” (Venencia, 2014).

Por la cantidad de empleados se la podria definir como una pequefia y mediana
empresa, siendo los propietarios de la empresa los que por regla general llevan a cabo la
gestion y direccion de la misma (definicion basada en los aspectos cualitativos) tienen
como objetivo principal la obtencion de utilidades basadas en la explotacion de las
habilidades personales de sus titulares.

Una de las caracteristicas mas importantes de las Pymes, es la de estar a cargo de
un emprendedor que conoce las tareas o que se atreve a ejecutarlas en ciertas
condiciones. Por lo general, se toma al negocio como un arte, sin una planificacion a

largo plazo y orientado a un nicho de mercado. También podemos denominarlas, desde
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el punto de vista cualitativo, a aquellas empresas que cumplan las condiciones que a
continuacion se mencionan:

- Que empleen menos de 250 personas.

- Que tenga un volumen anual de negocio no superior a 1.000.000 de pesos, 0
bien un balance general no superior a 150.000 pesos.

- Y que cumpla el criterio de independencia, entendiendo por empresas
independientes aquellas en las que el 25% o mas de su capital o de sus derechos de voto
no pertenezca a otra empresa, 0 conjuntamente a varias empresas que no respondan a la

definicion de Pyme.

CAPITULO TRES. ASPECTOS METODOLOGICOS
Dimension metodoldgica

El presente trabajo se corresponde con el paradigma interpretativo, con
enfoque cualitativo. Segun Sirvent (2011) “la l6gica cualitativa estd mas cerca de
enfatizar la induccion analitica y de buscar la comprension, la generacion de teoria,
la especificidad (se enfatiza el contexto de descubrimiento)”.

En el contexto de descubrimiento los datos recabados en el trabajo de
campo permiten construir categorias.

Se trabaja con un conjunto de enunciados y proposiciones relacionados entre
si. Sirvent (2011) explica que “la teoria orienta el trabajo en terreno con el propdsito
de generar teoria a partir del mundo empirico.

La teoria pre existente es usada, de acuerdo a las manifestaciones del
fendmeno en la realidad. Se busca generar nuevas teorias, es decir nuevos conceptos
y relaciones consistentes con las manifestaciones observadas. Se busca y se trabaja
con la teoria para:

a. Descubrir categorias, sus propiedades y las relaciones entre clases en la
construccion de una trama diferente, que hace a una unidad de sentido diferente.

b. Ir relacionando con las teorias existentes a lo largo del proceso  en
terreno.

C. Comenzar con teorias conocidas y abrirlas.

d.  Paradesarrollar un proceso de iday vuelta donde es importante “el insight”

y la nocién de “restauracion” apoyada en una “sensibilidad tedrica.” (Glazer y Strauss).
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La sensibilidad teorica es la facilidad de reconocer que es importante en los datos y

darle su significado. Ayuda a formular teoria Gtil para el fenémeno.

Técnicas de obtencion de informacion.
Observacion participante:

Se utilizd como técnica la observacion participante en donde el investigador
comparte con los investigados su contexto, experiencia y vida cotidiana, para
conocer directamente toda la informacién que poseen los sujetos. Mientras se realiza

la observacion el investigador puede realizar preguntas sobre la marcha.

Observacion no participante:

Una de las técnicas que se utilizardn para esta investigacion va a ser la
observacion no participante, que nos va a servir para recolectar informacion para
conocer la interaccion entre los informantes, y durante ese proceso recogeran datos
de modo sistematico y no intrusivo. La caracteristica de este tipo de observacion es
que quien investiga debe ingresar al campo para poder determinar qué preguntas
realizar y como hacerlas. Los preconceptos que puedan poseer los investigadores
pueden ser ingenuos, erréneos o totalmente falsos.

Los pasos a seguir para llevar a cabo la observacion son: elegir el escenario,
al que ingresara y gradualmente ir4 adquiriendo confianza, para poder ir obteniendo
los primeros datos de la investigacion; que es el siguiente paso. Estos datos,
generalmente, serdn de mucho valor méas adelante. Durante el proceso inicial, el
investigador deberd poner en primer lugar el conocer a las personas y al escenario,
para luego interesarse por la recoleccion de los datos. Asi también, en un principio
las visitas al escenario deberan tener un lapso de tiempo limitado, porque
probablemente recibird mucha informacién al principio que deberd organizar. A
medida que vaya adquiriendo confianza, podré ir aumentando el tiempo que pasa en
el escenario.

Por ser la observacion es una actividad que se realiza con todos los sentidos,
es por eso que en el proceso de investigar, debe ser realizada numerosas veces; lo que
permite conseguir distintos puntos de vista. En la observacion hay dos momentos que
se puede distinguir; el primero se puede denominar observacion heuristica, que hace

referencia a la primera mirada que se realiza que arrojaré las primeras preguntas del



26

problema. Luego de esta primera observacion, de los datos obtenidos surge el
problema. Asi, el segundo tipo de observacion es la de comprobacion o
desaprobacion de hipétesis. En este momento, la investigacion requiere que la
observacion que se realice sea de mayor rigurosidad, y méas delimitada, para poder
determinar si los hechos, fendmenos, datos o conductas comprueban, refutan,
rechazan o desaprueban las hipdtesis. La diferencia entre los tipos de investigacion se
refiere al tipo de datos que se obtienen, en la primera los datos salen de manera
esponténea; en cambio en la segunda, el investigador debe buscar los datos que
desea, estructurandolos y planeéndolos, teniendo en cuenta su hipdtesis y los
problemas que han surgido de la primera.

Entrevista:

La siguiente herramienta que se utilizard& en la investigacion es la
entrevista, en el libro ya mencionado de Taylor y Bogdan (1990) se describen como
entrevistas “no directivas, no estructuradas, no estandarizadas y abiertas.” Se las
Ilama entrevistas de profundidad, entendidas como reiterados encuentros cara a cara
entre el investigador y los informantes. La intencién de estos encuentros es
determinar las perspectivas de los entrevistados con respecto a su vida, su profesion y
el ambiente en el que trabajan.

El entrevistador debe establecer una relacion de confianza antes de
comenzar con las preguntas para obtener informacion. La diferencia con la
observacion es que ésta se desarrolla en escenarios especificos de los trabajadores, en
cambio, la entrevista se da en lugares especificamente preparados para ello.

Las entrevistas a utilizar serdn guiadas, estructuradas, dirigidas vy
controladas; en las que el entrevistador sigue una serie de preguntas planeadas de
antemano. Y las entrevistas no guiadas o no estructuradas son aquellas que dejan
que el entrevistado lleve la conversacion por donde desee, buscando que manifieste
sus opiniones libremente.

Es necesario que el entrevistador se prepare para hacer la entrevista, para
que lo que pregunte sea de verdadero interés y utilidad para la investigacion. Luego,
un segundo riesgo y de mayor relevancia que el anterior es la posibilidad de los
participantes de distorsionar lo que se dice. Se debe tener en cuenta que el
entrevistado podria no querer responder a ciertas preguntas, mentir en sus respuestas

0 no ser completamente honesto a la hora de responder. Por otro lado, como



27

entrevistador, se debe estar preparado de tal manera que las preguntas que se realicen

no predispongan al entrevistado para responder lo que uno desea escuchar.

Universo de estudio:

Estacion de Servicio “Babnik S.A.”

Poblacion de estudio/ Unidad de estudio:

Babnik S.A., estd conformada por 14 personas en total, de los cuales 11 son
playeros, que estan separados por turnos, 4 en la mafiana, 4 en la tarde y 2 en la
noche, uno descansa. Luego hay 2 encargados a cargo de la organizacion, y el duefio.

Las entrevistas se realizaran a:
- Duefio de la empresa.
- 2 Encargados.

- 5 Playeros.

Plan de andlisis de analisis de datos.

Para realizar esta etapa de andlisis de la informacion recabada a través de las
técnicas de recoleccion de datos mencionadas, se trabajé con la propuesta de Sirvent
(2011), que plantea los siguientes pasos:

1. Registro de la observacion, entrevista o documento a tres columnas
(observables, comentarios y analisis)

2. Estudio de los Registros: Con el fin de realizar una lectura intensiva de los
mismos.

3. Identificacion de temas emergentes (Columna de andlisis): ldentificacion
de las categorias y sus propiedades (traduccion en enunciados de las dos primeras
columnas).

4. ldentificacion de temas recurrentes (A partir del anlisis de los conceptos
en la 3° columna del registro).

5. Comparacién: De las fichas buscando identificar nuevos conceptos de
mayor nivel de generalidad. Nueva categorizacion.

7. Escritura de pequefios memos: Registro de los avances de la investigacion

en términos de teoria.
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A continuacion se detalla cada registro trabajado segtn el plan de analisis

descripto.

ENTREVISTAN®1 A ENCARGADO DE “BABNIK S.A”

Fecha: 26/08/2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistado: Juan Pablo Bauer, encargado de la estacion de servicio.
Duracién: Desde 18:10 Hasta; 18:30 hs

Tipo de registro: Entrevista semi estructurada, se utilizd6 como instrumento' una

grabadora.

Contexto general: Eran las 18:00 hs, hora pactada del encuentro en la estacion de

servicio. Le pedi a un playero que lo llame y al instante bajé a saludarme. Nos fuimos a
una oficina en donde me contd que hace un par de horas tuvieron un inconveniente con
el sistema de la empresa y que estaba lleno de problemas a causa de eso, situacion que
comprendi, motivo por el cual la entrevista se hizo de manera rapida.

Paso a explicarle sobre mi tesis y qué era lo que necesitaba.

Luego le comento que lo que me fue diciendo, yo grababa con mi celular dado que esa

informacion era esencial para mi tesis.

! Concepto de instrumento: Soporte material de la técnica. Medio o instrumento que se utilizan para
registrar la informacién que se obtiene con las técnicas o procedimiento de recoleccion de informacion.




Referencias:

J: Juan Pablo Bauer.

INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:
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SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN O
TO
NO
1 INV: (Podrias relatar detalladamente | En el marco Tarea/Funcion:
tu jornada de trabajo? tedrico S(_a’habla Encargado
de Relacion con
J: Mi jornada de trabajo es en horario | los empleados. Estratificacion:
comercial de 09:00 a 13:00 y de 16.00 Jerarquias
Hay dos Segmentacion
a 20.00, con flexibilizacion en ese | encargados
horario dependiendo de los camiones Jornada laboral:
Aspecto del
que llegan, pero generalmente ese es contenido del
. . . trabajo:
mi horario. Lo que hago son trabajos = Trabajo
administrativos generales de toda la administrati
. VO
estacion y soy el encargado, con uno
mas, de los empleados.
2 INV: ;Tenés alguna formacion Formacion

especifica?

J: En este puesto es necesario tener un
conocimiento de administracion de
empresas. Lo cual yo lo tengo porque
hace mas 10 afios que estoy
estudiando para recibirme de contador
(risas) pero por cuestiones de tiempo,
obviamente, no puedo pero si tenes
que tener formacion debido a que
existe cartera de clientes y hay que

estar preparado en ese aspecto.

especifica para el
puesto de trabajo

Cartera de clientes
(gestion de la
cartera de clientes)
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INV: Ahora quiero que me cuentes
sobre la formacion en la empresa ¢A

vos te la brindaron?

J: La empresa si me brindd

capacitacion interna, directamente
desde el duefio y bueno, también
capacitacion que exige YPF al ser una
empresa abanderada, es decir nosotros
somos bandera de YPF, por lo tanto
ellos solicitan que se haga una
capacitacion al encargado de la

estacion de servicio.

Capacitacion.

INV: Vamos al tema de los empleados
¢Cuentan con alguna politica de

incentivo para ellos?

J: Con respecto a los incentivos, lo
que nosotros le damos es de acuerdo al
desempefio que tienen en forma anual;
esto se evalla directamente con el
duefio de la estacion, de darles algln
tipo de descanso o sumarle dias a sus
vacaciones. Tenemos esta politica

porque Si uno incentiva
constantemente a los empleados, se

acostumbran y eso no sirve.

La clave: se
aplica el mismo
incentivo

uniformemente

al grupo

COMPENSACI
ON VARIABLE
EN BASE A
RESULTADOS,
SE APLICA A
TODA LA
NOMINA

PROCEDIMIE
NTO EN
MATERIA DE

- Incentivoy
recompens
as.
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RECOMPENSA

Va de acuerdo al objetivo general,

ésta es una estrategia de RRHH

INV: (Cuél es tu antigiiedad en el | Lo Ilaman al | Antigiiedad : 6
celular, por el | afiosy medio

cargo?

J: Mi antigiiedad son ya de 6 afios y

inconveniente
ya mencionado,
por lo cual hablo

medio. mas o menos 5

minutos,
INV: (Como esta conformado el | Jornadade 14 empleados en
plantel laboral? trabajo: total

Turnos

rotativos 3 turnos rotativos

J: En total somos 14. Tengo 11
empleados de playa, son operadores de
playa que son los chicos que estan
trabajando ahora, despachando
combustible y el muchacho que esta
vendiendo lubricantes. Estoy yo en la
parte administrativa y después esta
Alfredo, el duefio, con Matias que es

su mano derecha.

INV: De esos 11 playeros, ;Como

estan divididos los turnos?

J: Son 4 ala mafiana, 4 a latarde, 2 a
la noche y 1 descansa. Son horarios

rotativos por semana.
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INV: (Cuantos hombres y mujeres

trabajan aci?

J: Ahora son 5 mujeres, todas playeras
y 9 hombres, que serian 6 playeros, el

duefio y nosotros dos encargados.

Género:

Acceso a puestos de
trabajo
histéricamente
desarrollados por
hombres.

INV: ¢Cuentan con algln
organigrama?
J: No contamos con ningln

organigrama porque la organizacion es
una piramide muy chiquita, en la
cuspide se encuentra el duefio y Matias,
en la parte media estoy yo y abajo los

encargados de playa.

El organigrama
no aparece
explicitamente
pero todos los
empleados saben
cémo esta
constituido. La
organizacion
tiene una
estructura
sencilla, informal
y relativamente
estable.

Jerérquico
Verticalista

INV: Héablame de las funciones que

cumple el empleado de playa.

J: Principalmente lo que haces es el
despacho de combustible y la atencion
al cliente, como actividades
secundarias lo que deben cumplir es el
mantenimiento de la estacion de
servicio, como ser limpieza en general,
cobranzas, efectlan remitos, manejan
caja. Esto es sintético, lo ideal seria que
les preguntes a los empleados de playa

directamente.

Empleado de playa-
funciones:

-Despacho de
combustible
-Atencién al cliente
-Mantenimiento de
la estacion de
servicio (limpieza
en general,
cobranza, remitos,
manejan caja)
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10

INV: (Coémo es el criterio para la

rotacion de turnos del personal?

J: Generalmente no se usa un criterio,
en estos momentos hay 4 empleados a
la mafiana, 4 a la tarde y 2 a la noche,
lo que se hace es rotar a 2 de ellos, los
otros rotan solamente a la mafana y a
la tarde, cuando concluye el mes rotan
todos, cosa que sea parejo para todos.
Asi ciclicamente los 365 dias del afio

porque la estacion no cierra.

Turnos rotativos.

11

INV: En esta estacion
¢Experimentaron en algiin momento
situaciones de sobrecarga laboral por la

alta demanda de los clientes?

J: Si se ha experimentado situaciones
de sobrecarga laboral porque hay
mucha demanda, igual la politica del
personal es incorporar un operador de
playa como en este momento, en
realidad antes habia 3 playeros en este
turno. Cosa de que en octubre cuando
empiezan a salir de vacaciones, esa
vacante esta cubierta. Hay que estar
preparados para los horarios picos
porque si no se reciben quejas por parte

de los clientes.

Sobrecarga laboral:
Horarios pico

12

INV: (Qué servicios brinda la

organizacion?

J: Lo principal es la venta minoritaria

de combustibles liquidos y ahora, hace

Empresa de
Servicio:
-combustible
liquido
GNC

Venta de
lubricantes
Gaseosas
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un afio y medio, GNC. Después como Helados
actividad secundaria la venta de Hielo
lubricantes, helados, gaseosas y hielo. Intension de

. . ampliar el servicio
Todavia no llega a ser un kiosco pero

es la idea del duefio para el afio que
viene, implementar si servi-compras, lo

cual va a aumentar la venta.

13 INV: Te agradezco muchisimo por tu
tiempo Juan Pablo y el permiso para

hacer las entrevistas.

J: Cuando quieras, sabes que no hay
drama, siempre y cuando sea para la

facultad. (Risas)

ENTREVISTA N° 2 A ENCARGADO DE “BABNIK S.A”

Fecha: 26/08/2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistado: Matias Perri.
Duracién: Desde 18:40 Hasta; 18:50 hs

Tipo de registro: Entrevista semi estructurada, se utilizdé como instrumento?® una

grabadora.

Contexto general: Esta entrevista es realizada a los 10 minutos de haber terminado con

el primer encargado. El mismo, subi6 a las oficinas y llamo a ésta persona, para que
pueda responder las preguntas.

Nos dirigimos hacia la misma oficina, le muestro las preguntas y empezamos con la
grabacion. De antemano sabia que este encargado también contaba con poco tiempo, asi
que no hubo una charla previa extensa.

A continuacidn transcribo detalladamente la grabacion.




Referencias:

M: Matias Perri.
INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:
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SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN O
TO
NO
1 INV: Sé que tenes poco tiempo, asi | El tener poco Cargo:
. tiempo de -encargado de la
que empecemos ahora nomas (Risas). 2
alguna manera | estacion
¢Cual es tu cargo? condiciona la
T entrevista y la
M: Mi cargo es el de encargado de la posibilidad de
estacion. Mira te cuento, acd nosotros | re preguntar.
tenemos fusionadas el area Motivo por el
cual se decide
administrativa y la de Recursos | realizar
observaciones
Humanos, por eso es que los dos g
no participantes
encargados realizamos ambas | acordadas
funciones. previamente
con los
encargados para
observar la
dindmica de
trabajo durante
las horas pico
2 INV: ;Y entonces cuales serian esas | Consultar Funciones del
profesion cargo:

funciones que realizan?

M: Mis funciones son muchas, un
gran abanico, desde la carga de las
cuentas corrientes hasta la cobranza de
las cuentas corrientes, compra de
lubricantes minoristas, la supervision
de los chicos, la preparacion de los
mismos, la capacitacion que hay que

darle a los empleados de playa; bueno

“un gran abanico”
-carga de cuenta
corrientes
-cobranza de
cuentas corrientes
-Compra a
proveedores
-Supervisién de los
playeros
-Capacitacion a
empleados de playa

Se reporta con el
duefio
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las rendiciones hacia el duefio

obviamente.

INV: ¢(Cuél es tu antigiiedad en el

puesto?

M: Mmm y yo ya estoy hace 7 afios

mMas 0 menos.

7 afios de
antigliedad

INV: ¢(Qué estrategias utilizan para
gestionar los Recursos Humanos con

los que cuentan?

M: Bueno las estrategias con las que
contamos son amplias, volvemos al
mismo abanico, lo que nosotros
buscamos en la estacion de servicio es
que el recurso humano, cuando ingresa
acd, ensefarle la politica interna
debido a que al ser bandera de YPF
tenemos una bajada de linea por parte
de ellos, de como se tiene que
desempefiar un operador de playa.
Igual es irrelevante porque al ser
externos a la estacion, también deben
cumplir con las exigencias que pide el
duefio del lugar. Esto es fundamental
también a la hora de tomar un
empleado nuevo, si es capaz de
adaptarse a esta organizacion, més lo

que YPF nos exige, esta adentro.

El ser bandera

Buscarlo

teéricamente

Franquicia

Entrar a la

pagina de YPF

Bajada de linea:
- YPF
- Duefio
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Recuperado de
http://www.ypf.co
m/Extranet/Docum
ents/Condiciones%
20Castellano.pdf.
Pp. 1.

Bandera de YPF:
Para ser bandera se
necesita cumplir
con ciertas
condiciones
generales que
constituyen la las
bases de compras
de bienes y/o
contrataciones de
obras y/o servicios.
Los
proveedores/contrat
istas deben declarar
conocer con
anterioridad estas
condiciones para
poder realizar
compras y/o
contratos.

INV: Queda la dltima ¢Cuentan con
alguna politica de incentivo para los

empleados?

M: Generalmente los incentivos son
econdmicos en otros lugares, pero
nosotros no optamos por esa opcion.
Nosotros no estamos de acuerdo
porque genera acostumbramiento. Los
incentivos que le damos son de
acuerdo a como se esta moviendo la
playa, un dia libre, depende si hay o
no poca venta obviamente. Tratamos
de acomodarles los horarios, en
momentos que ellos no puedan venir y

les damos dias extras en sus

Politicas de
incentivo:

No econémicas
Premio
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vacaciones. Si hay algo que beneficia
a alguno pero perjudica a otro, ese
incentivo no es tenido en cuenta.
Todos estos premios van a depender
de su desempefio en la playa. Nosotros
intentamos que sea algo que no
esperen, porque si es esperado deja de

ser un incentivo. (Risas)

6 INV: Te agradezco Mati, por
cualquier cosa voy a andar de nuevo

por acé.

M: De nada. Ya sabes que hablas con

Juan Pablo y arreglas con él.

ENTREVISTA N°3 APLAYERA DE “BABNIK S.A”

Fecha: 28/08/2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistados: Melisa Adelmo.
Duracién: Desde 02:10 Hasta; 02:15 hs

Tipo de registro: Entrevista informal, se utilizd como instrumento® una grabadora.

Contexto general: Llegué a la estacion cerca de las 2:00 am para la entrevista pactada.

La razon del horario es por la imposibilidad de hacerlo durante la mafana y/o la tarde,
por la cantidad de trabajo.

Apenas llego, me acerco a los playeros que estaban limpiando los bafios y me hacen
esperar unos minutos. Lugo nos dirigimos al salén donde se venden lubricantes y
refrigerios, para empezar con la charla.

La grabacion es la que les voy a escribir en breve.

® Concepto de instrumento: Soporte material de la técnica. Medio o instrumento que se utilizan para
registrar la informacién que se obtiene con las técnicas o procedimiento de recoleccion de informacion.




Referencias:

M: Melisa Adelmo.

INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:
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SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN O
TO
NO
1 INV: Ahora empiezo a grabar. Melisa, Antiguedad:
¢Cual es tu antigiiedad en el cargo? > anos
M: Llevo trabajando ya 5 afios.
2 INV: {Me podrias detallar una jornada - Duracion de
de trabajo? Iajorna}da
laboral:
M: Son ocho horas diarias 8 hs diarias
dependiendo del turno que te toque.
. . - Tareas
Nuestro trabajo es cargar combustible desempefiad
y GNC a los clientes. También as:
) Carga de
vendemos lubricantes cuando combustible y
ofrecemos o0 nos piden. Ahora en este GNC _
Atencion al cliente
turno de la noche tenemos que Venta de
mantener la estacion, lavamos los lubricantes
. Mantenimiento y
bafios, la playa y las heladeras. Pero limpieza de la
cuando es necesario durante la mafiana estacion _
Manejo de caja
o el turno tarde, hay que hacerlo Emisién de facturas
igualmente. Hacemos remitos, y remito
facturas. - Division de
tareas
3 INV: ;Cudles son los horarios de esos Turno rotativo:

turnos?

M: Bueno tenes de 6 de la mafiana a 2

3 turnos de 8 hs.
cada uno
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de la tarde; de 2 de la tarde 10 de la
noche y de 10 de la noche a 6 de la

mafana.

INV: ¢Experimentaste momentos de
sobrecarga laboral por la alta demanda

de clientes?

M: Si, todos los empleados lo vivimos
acd. Hay momentos en que se
congestiona tanto que tenemos que
andar a las corridas (risas). Llegd a
pasar que los clientes se quejan con el
duefio, porque se tarda en atender, y

hasta insultan.

Sobrecarga
laboral/Satisfaccion
laboral.

-Emocional
-Insultos al
personal por parte
de los clientes
-Quejas con el
duefio

INV: (Qué dias u horarios son en los

que se congestiona el servicio?

S: Depende del dia y la hora. De 12
del mediodia hasta las 2 de la tarde es
un horario pico. De 5 a 6 y media de la
tarde por la salida de los colegios; y de
8 a 10 de la noche cuando las personas
salen de trabajar. En esas horas

estamos a mil.

Horarios de
mayor
congestion
y
sobrecarga
laboral:

- 12:00a
14:00

- 17:00a
18:30

- 20:00a
22:00

INV: ;Qué tipos de horarios tenes?

M: Como te contaba los horarios
depende de los turnos mafiana, tarde y
noche. Son rotativos. También lo que
rotamos es todos los dias 2 empleados

trabajamos en combustible y 2 en

Gestion del recurso
humano

Rotacion de turnos

Rotacion de
puestos
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GNC; y asi vamos cambiando. Ahora

a la noche cada uno tiene su parte.

Chiavenato
Idalberto.  (2002).
Gestion del Talento
Humano.
Colombia: Editorial
McGraw Hill. Pp.
6.

Gestion del
Recurso Humano:
es un area muy
sensible a la
mentalidad que
predomina en las
organizaciones. Es

contingente y
situacional, pues
depende de

aspectos como la
cultura de cada

organizacion, la
estructura
organizacional
adoptada, las

caracteristicas del
contexto ambiental,
el negocio de la

organizacion, la
tecnologia
utilizada, los

procesos internos y
otro infinidad de
variables
importantes.

INV: ¢Recibiste alguna capacitacion?

M: Si nos dan seguido, el duefio paga
la capacitacion y la verdad que nos
sirve mucho porque son cosas que

utilizamos todos los dias.

Repreguntar:
Qué tipo de
capacitacion
reciben

Estimulo/ Incentivo

Capacitacion

INV: Te agradezco por el tiempo
melisa.

M: No, de nada!
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ENTREVISTAN°4 APLAYERO DE “BABNIK S.A”

Fecha: 28/08/2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistados: Marcelo Jerez.
Duracién: Desde 02:20 Hasta; 02:25 hs

Tipo de registro: Entrevista semi estructurada, se utilizd como instrumento* una

grabadora.

Contexto general: Esta entrevista también fue realizada en la madrugada, terminando

con los dos playeros de turno. Lo fui buscar a la playa y fuimos al mismo salén, que con
su compafiera. Le dije que lo iba a grabar y le mostré las preguntas.

A continuacion la entrevista completa.

Referencias:

M: Marcelo Jerez.

INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:

SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN O
TO
NO
1 INV: Bueno empecemos ;Cuél es tu Antiguedad:
3 afios

antigtiedad en el cargo?

M: Hace 3 aflos que trabajo de

playero.
2 INV: ¢Me podrias detallar una jornada Jornada de trabajo
de trabajo? diferente segun el
turno que
desempefien.

M: La jornada depende del turno que a

uno le toque, no es lo mismo el turno

* Concepto de instrumento: Soporte material de la técnica. Medio o instrumento que se utilizan para
registrar la informacién que se obtiene con las técnicas o procedimiento de recoleccion de informacion.
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de la mafana, que el de la tarde ni el

de la noche.

INV: ¢(En qué se diferencia cada

turno?

M: Mira, a la mafiana estamos a full
trabajando desde las 8 de la mafiana en
adelante, en la tarde durante la siesta
es tranquilo, entonces nos encargamos
del mantenimiento y algunos papeles;
y a la noche a veces por ser dos
nomas, se enquilomba mas. (Se rie).
De noche hacemos la limpieza y la
descarga de camiones. Somos como

Serenos.

Tareas:

-Atencion a cliente
-Venta de GNC y
nafta
-Mantenimiento de
la estacion

-Tareas
administrativas
-Descarga de los
camiones

-Serenos

INV: Hablando con tu colega me dijo

que siempre tienen sobrecarga

de

sobrecarga laboral por la alta demanda

¢Experimentaste  momentos

de clientes?

M: Siempre pasa, igual te digo, apenas
entré era mas pesado que ahora. Hay
horarios pico, por ejemplo ahora a la
noche los viernes y sdbado que la
gente sale a bailar es dificil trabajar
porque vienen borrachos, con musica
al mango y hay que ir a tranquilizar.
Somos dos nomas a la noche asi que
los findes andamos a las corridas con
la nafta y el GNC.

Llegd un auto a

cargar GNC vy

se retir6 por
unos  minutos,
ese dia  éste
empleado
estaba
encargado  del
gas.

“andar a las
corridas”

Satisfaccion laboral

Sobrecarga laboral
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INV: (Qué dias u horarios son en los

que se congestiona el servicio?

M: Los findes a la mafana y a la
tarde son tranqui pero durante la
semana tenemos sobrecarga temprano
cuando la gente sale de su casa, al
mediodia y a la noche cuando vuelve

de trabajar.

3 horarios
de
sobrecarga
laboral

INV: ;Qué tipos de horarios tienes?

M: Hay tres turnos aca. Este de la
noche que entramos a las 10 y salimos
a las 6 de la mafiana, de ahi el turno de
la mafiana hasta las 2 de la tarde y ese
hasta las 10 de la noche. Nosotros

rotamos todas las semanas.

3 turnos laborales
Rotativos

INV: ¢Recibiste alguna capacitacion?

M: Nos dan capacitaciones casi todos
los meses. A veces acd 0 sSino nos
mandan con otros playeros también de

YPF a otras estaciones.

Capacitacion
permanente

Incentivo

INV: Con esto terminamos Marcelo.
Muchas gracias!
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ENTREVISTAN°5 A PLAYERO DE “BABIK S.A”

Fecha: 26/08/2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistados: Rodrigo Barrionuevo.
Duracién: Desde 19:00 Hasta; 19:10 hs

Tipo de registro: Entrevista informal, se utiliz6 como instrumento® una grabadora.

Contexto general: Esta fue la Gltima entrevista de ese dia por la cantidad de trabajo con

la que contaba la estacion no fue posible realizérsela a otro empleado.

Uno de los encargados mandé a llamar a un playero. Este se acercd y nos dirigimos al

salon de lubricantes y refrigerios. Le mostré las preguntas y las ley6 un rato. Cuando me

dijo que ya estaba, empezamos.

A continuacidn les detallo lo que dijo.

Referencias:

R: Rodrigo Barrionuevo.
INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:

SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN O

TO

NO

1 INV: Contame Rodrigo ¢Hace cuénto Antiguedad: lafio y

trabajas ac4?

R: Trabajo hace un afio y medio

medio

recién.
2 INV: {Me podrias detallar una jornada Funciones:
. - Cargade
?
de trabajo combustible
. . y de gas
R: Hacemos varios trabajos, lo (GNC)
principal cargar combustible y gas. Y - Limpiezay
) o . mantenimie
después la limpieza de los bafos nto de la
estacion

® Concepto de instrumento: Soporte material de la técnica. Medio o instrumento que se utilizan para
registrar la informacién que se obtiene con las técnicas o procedimiento de recoleccion de informacion.




46

cuando se ensucian, la playa, los
lubricantes cuando estan aceitosos;
descargamos por la noche el
combustible, rendimos cuentas,
realizamos remitos y facturas cuando
los clientes nos piden, vendemos hielo,
no sé qué mas decirte (se rie), esas

entre varias.

Descarga de
combustible
por la noche
Manejo de
caja
(rendicion
de cuentas)
Emision de
facturas y
remitos
Venta de
hielo

INV: ¢Experimentaste momentos de
sobrecarga laboral por la alta demanda

de clientes?

R: Si vivi momentos de sobrecarga.
Hay todos los dias en los horarios

pico.

Sobrecarga laboral

INV: (Qué dias u horarios son en los

que se congestiona el servicio?

R: Los dias que mé&s movimiento
tenemos son los lunes y jueves, que
viene la municipalidad de Palpal,
empresas de Rivarola, Pepsi, tenemos
casi 45 camiones entre esos dos dias y
se nos hace pesado a todos. Despues
cuando se congestiona el servicio es
en las horas pico que son a las ocho de
mafiana, a la una de la tarde y a la
noche a las nueve que es el horario
donde todo el mundo vuelve del

trabajo.

Al terminar esta
pregunta, una
compafiera de
playa entr6 al
salon a
preguntarle

acerca de unos
remitos y

facturas.

Sobrecarga
laboral
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5 INV: ¢Qué tipos de horarios tenes? Turnos y puestos
rotativos

R: Contamos con tres turnos rotativos
que son a la mafiana de 6 a 14, a la
tarde de 14 a 22 y a la noche de 22 a
06 am. Rotamos todos los dias entre
combustible 'y GNC; por semana

cambiamos los turnos.

6 INV: ;Recibiste alguna capacitacion? Capacitacion
permanente
R: Capacitaciones nos estdn dando Seguridad laboral

todos los meses o mes de por medio.

INV: {Y como son?

R: El duefio paga la capacitacion.
Viene un tipo a darnos capacitacion
sobre manejo de combustible, sobre
los matafuegos, sobre todo ese tipo de

COSas.

7 INV: Eso seria todo. Te dejo que vayas
a trabajar (risas). Gracias Rodrigo.

R: De nada.

ENTREVISTA N°6 A DUENO DE “BABNIK S.A”

Fecha: 8/10//2015

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistado: Alfredo Gonzales, duefio de la estacién de servicio YPF “Babnik S.A”
Duracién: Desde 20:15 Hasta; 22:05 hs.

Tipo de reqistro: Registro reconstruido a priori. Entrevista informal utilizando

cuaderno de campo.
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Contexto general: Llegue a la estacion a hs. 20:10 hs preguntando por el encargado,

que ya se habia retirado, le avisan al duefio e inmediatamente me hizo subir al primer
piso donde se encuentran las oficinas. Una vez arriba paso a explicarle sobre mi tesis y
qué era lo que necesitaba. Empezamos una charla informal, que luego se convirtié en
una fuente rica de informacion porque pasé a detallarme todas las actividades dentro de

la empresa.

Referencias:

A: Alfredo Gonzales.

INV: Investigador (Mariano Echenique)

REGISTRO DE LA ENTREVISTA:

SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA
MEN @)

TO

NO

1 INV: (Hace cuanto existe la

organizacion? Antigliedad de la

Empresa:
A: La empresa surgi6 hace 15 afios, en 15 afios
un principio tenia un socio, luego nos
separamos Y €l se abrio otra estacion Historia de la
de servicio (YPF) en la entrada de Empresa
Palpala por el lado de la autopista.
Esta estacion ya estaba construida por
lo que nosotros lo que hicimos, fue
comprarla.
2 INV: ;Tenés alguna formacion Formacion

especifica para el

o
especifica? puesto de trabajo

A: Soy Licenciado en Administracion

de Empresas.
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INV: (Existen horarios picos de

Desfasaje entre

atencion al consumidor? lo que dicen los Sobreca.rga
empleados yel | Laboral:
) ) duefio

A: Horarios picos no hay. Todo el dia - No existe

se estd en movimiento, obviamente

por las noches y en la hora de la siesta

no.

INV: ¢(En la organizacion existen

politicas de seleccion de personal? - Politicas de
seleccion.

A: Las politicas que yo utilizo son las
de no contratar a personas mayores de
35 afios y tampoco a las que ya
trabajaron en otras estaciones de
servicio. Con respecto a las mujeres
fuimos una de las primeras estaciones
en contratarlas. Al principio todos me
cuestionaban el hecho de si una mujer
podia realizar este trabajo, pero
siempre pensé que no tiene nada de
complejo el hecho de cargar nafta,
GNC o revisar el aceite, es algo que
todos pueden hacer. Lo que si me
complico con el tema de las mujeres es
el horario rotativo, ya que de por si
realizarlos es complicado, pero al
principio no queriamos que ellas
trabajen de noche, cosa que luego
tuvimos que obviar y lo empezaron a
hacer, igualmente lo que no
realizamos es que dos mujeres a la vez
ocupen el turno nocturno.

No contratan
mayores de 35
anos.

No contratan
personas con
experiencia en el
rubro

- Género:
Acceso a
puestos de
trabajo
histéricame
nte
desarrollad
0S por
hombres
(pioneros)

- Prejuicio

- Equidad de
género

- Turnos
rotativos.
Politica de
la empresa
(no hacer
coincidir en
el turno
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nocturno a
dos
mujeres)
INV: (Tienen alguna politica de
incentivos para los empleados? Incentivos 'y
recompensas.

A: Les damos dias adicionales a sus
vacaciones dependiendo de su
rendimiento anual y los sueldos
también los considero motivacionales.

INV: Hablando un poco mas de los

empleados ;Cémo es tu trato con ellos?

A: El trato es el mejor pero ellos saben
que acé adentro somos comparieros de
trabajo y no amigos. No tengo
problemas en despedirlos, de pagarles
indemnizacion, lo hice varias veces
pero nosotros les pagamos bien, les
damos horarios flexibles, tenemos
convenios con muchisimas empresas
importantes de la zona, con lo que a
veces los jefes de personal y los mismo
duefios de dichas organizaciones
vienen personalmente a cargar y ellos
pueden crear vinculo por algln trabajo
futuro, entonces minimamente lo que
queremos es calidad en el servicio y
ganas de trabajar. Los conflictos que
surgen acé adentro por tema laboral, se
resuelve aca. Los problemas que surgen
afuera, se quedan ahi.

Comunicacién

Relacion formal y
jerérquica

Condiciones
laborales:

Tiempo:
flexibilidad horaria

Clima:
-Surgen conflictos y
se solucionan alli

INV: ¢Cudles son las politicas de
atencion al consumidor que se

establecen?

A: Por parte de YPF tenemos politicas
de atencion, por ejemplo, el hecho de
atender siempre de buena manera,

Politicas de
atencion al cliente.
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empezando con un saludo cordial pero
sin  mantener una  conversacion.
Preguntar siempre si el cliente quiere
llenar el tanque, no preguntar cuanto
cargar. Luego ofrecer los tipos
productos de la empresa y la revisacion
de liquidos. Hay algunas cuestiones
con las que no estoy de acuerdo como
la revisacion de fluidos, porque paso
que las mujeres hacen esta pregunta y
algunos clientes le toman a manera de
broma y la situacion se presta para otra
cosa. Si veo que la playa de
combustible de GNC o combustible
estan congestionadas, hago que todos
atiendan sin importar que playa le
tocaba a cada uno ese dia. O caso
contrario si no hay mucho trabajo les
pido que se pongan a limpiar la
estacion. De ahora en mas fijate en las
otras estaciones como es la atencion de
los empleados, esto es fundamental
para una clientela fija.

INV: ;Como es la rendicion del dinero

por parte de los empleados?

A: Cada empleado tiene su propia
cartera con el dinero, es
responsabilidad de ellos el no tener
mucha cantidad, hasta unos 1000
pesos, con ellos, cada vez que llegan a
ese monto o un poco menos, tienen la
responsabilidad de ponerlo en un sobre
y ponerlos en un buzoén (ubicado dentro
de la oficina), con el nombre, cantidad
de dinero y turno correspondiente. Me

Politica de manejo
de caja
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pasd que varios robos que tuvimos
fueron de noche y a empleados que
tenian encima 4000 pesos, cosa que
saben que no pueden hacer. Esto te
hace dudar y se lo tiene que echar.
Como también me pas6 con empleados
que los asaltaron (siempre de noche y
en la playa) solo con 350 pesos, eso te
da la pauta que siguieron con las
reglas. Yo les digo que en esas
situaciones entreguen el dinero y que
no lo defiendan porque no es de ellos.
Imaginate si les pasa algo, el problema
es mayor. En cada expendedor tenemos
un codigo el cual automaticamente
funciona con cada carga, por ende
Ilevamos el control de cuantos litros y
dinero se mueve. Cada vez que llega la
finalizacion de un turno, se toman los
registros correspondientes y se reinicia
el codigo. El dinero de los buzones y
el que lleva el empleado en ese
momento, tiene que coincidir con la
cantidad de combustible y GNC
cargados.

10

INV: Veo que abajo tienen una oficina
dedicada Unicamente a la venta de

lubricantes ;Cémo les va con eso?

A: Vendemos bastantes productos pero
donde mejor nos va es en las
comisiones, mira te cuento, nosotros
SOomos mayorista gracias a un permiso
especial de YPF por medio de un
proyecto presentado en la gerencia
general. Es decir que nosotros le
brindamos esos productos a otras
estaciones, incluidas otras YPF, con lo

que ahi obtenemos mayor rentabilidad
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de los distintos tipos de aceites.

11

INV: ;Como se realizan los pedidos de

combustible y cada cuénto tiempo?

A: Los pedidos tienen fecha limita, es
decir que, supongamos que los pedidos
se pueden realizar hasta el sabado 9 de
la mafana, yo puedo realizar todos los
que quiera hasta esa hora y van a llegar
a los 3 o0 4 dias de haberlos realizado,
con la respectiva diferencia con los que
los realice. Si el limite es hasta ese
sdbado, generalmente se vuelven a
habilitar a los 2 dias para volverlos a
hacer. La fecha limite nos llega por
mail y con un par de dias de
anticipacion. Al principio es dificil
saber cuéntos litros encargar, pero con
el paso del tiempo uno sabe cuénto
pedir de pendiendo de la época y

demas.

12

INV: Te agradezco muchisimo por

toda la informacién Alfredo.

A: De nadal
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REGISTRO DE OBSERVACION N°1

Fecha: 12/03/2016

Entrevistador: Mariano Echenique.

Entrevistado: Juan Pablo Bauer, encargado de la estacion de servicio.
Duracién: Desde 17:40 Hasta; 18:55 hs

Tipo de registro: Entrevista semi estructurada, se utilizé como instrumento® un

cuaderno de campo.

Contexto general: El jueves 11 de Marzo hablé con el duefio comentadndole que iba a

realizar la observacion para mi tesis, por lo que me respondié que no habia ningln
problema. Como condicién prometi no interferir en el trabajo de los empleados.

El viernes 12 de marzo de 2016. Siendo las 17.40 estaba arribando a la Estacion de
Servicio YPF Batnik.

Era un dia nublado cuando llegaba a la ciudad de Palpala por la Ruta Provincial N°1
Mientras iba en camino me llamd la atencién que la obra de construccién de la autopista
estd muy lenta y casi no se avanzo, por lo que la obra por partes es transitable
normalmente y por otras, a razon del ripio y desvios, es demasiado lenta. Esto hace que
el acceso tarde un poco més de lo normal. Llegando a la estacion, pude observar que la

ruta esta bastante deteriorada, por lo que hay que ingresar cuidadosamente a la empresa.

REGISTRO DE LA OBSERVACION:

SEG REGISTRO COMENTARI CATEGORIA

MEN @]

TO

NG

1 Una vez dentro del predio de la Disefio de
empresa, me dirigi a una isla para trabajo

cargar nafta, en ese momento solo
habia un auto mas cargando
combustible. Al instante se me acercé
una playera y me pregunt6 que iba a

cargar, le dije que 200$ de nafta stper.

® Concepto de instrumento: Soporte material de la técnica. Medio o instrumento que se utilizan para
registrar la informacién que se obtiene con las técnicas o procedimiento de recoleccion de informacion.
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Inmediatamente sacd la manguera y
realizé la carga. Luego le pagué y me
preguntd si necesitaba algun ticket o
factura, por lo que no necesitaba, asi
que arranque el auto y me dirigi hacia

el estacionamiento.

Apenas el auto me fui a ver al duefio
a su oficina para decirle que habia

llegado.

Parte de la
negociacio
n del
proceso de
entrada al

campo

Me paré al lado de la puerta del salon
de lubricantes y productos con un

cuaderno vy lapicera.

Cuaderno
de registro

de campo

En ese momento habia dos autos que
cargaban nafta diesel y super. Dos
playeras estaban de servicio a cargo de
la nafta. Luego de despachar los dos
autos, empezaron a ingresar por el
lapso de 10 minutos, 4 autos més. Veo
que la forma de atender de las

empleadas es el mismo.

El duefio en la
entrevista me
dijo que debian
preguntar si
desean comprar
lubricantes u

otro producto

Disefio de

trabajo:
1.Pregunta cuénto
carga
2.Realiza la carga
3.Emite ticket o
factura (hay
muchos clientes
que no lo solicitan)
4.De a momentos
Ilevan los sobres
con dinero aun

buzén

Mientras miraba como realizaban el
trabajo, pasa delante mio un playero

con un balde de agua y una escoba, al

Mantenimiento de

su lugar de trabajo
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parecer estaba limpiando la parte de
GNC.

Todos los trabajadores estaban
vestidos de buzo, pantalén azul y gorra
con el logo de la empresa. Los zapatos
0 zapatillas son a eleccion del
empleado. No utilizan barbijo ni

guantes para realizar ese trabajo.

Vestimenta laboral

Elementos de
seguridad e higiene
(no se observa
rigurosidad en el
uso de un calzado
especifico, ni

guantes)

Noto que permanentemente suena una

radio con un volumen bajo.

Ambiente laboral
distendido

Son las 18.10 y los autos empiezan a
entrar mas seguido. Hay 4 islas pero
en este momento solo estan habilitadas
3, 2 de nafta y una diésel. En las de
nafta se forma una fila.

Mientras que estan cargando a un auto,
también se encargan de hacerlo en otro
que esté esperando diésel. De todos los
autos que entraron solo uno pidié una

factura.

Atencion
simultanea y se
repite el disefio de

trabajo

Algo raro que noté es que al entrar una
moto, su conductor no tenia casco y
cargd nafta, a pesar de que hay un
cartel que avisa que los conductores en
moto sin casco, no recibiran el
servicio. Es la Unica que vi hasta el

momento.

Se observaron
diferentes
carteles, por
ejemplo:

En el area de
carga se solicita
a los clientes
que mantegan
apagados sus

celulares y

No se respeta el
protocolo de
seguridad
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cigarrillos.
Hay un
indicador que
sefiala la
existencia del

matafuego

10

Luego de que le pagaran a una
playera, ésta se dirigi6 a una oficina la
lado del salon de lubricantes, vi el
procedimiento de las playeras 3 veces.
Luego le pregunte a una que hacian y
me decia que ahi dejaban el sobre con
dinero, que el duefio nos comentaba en

la entrevista.

Protocolo de
seguridad para el

manejo de efectivo

11

La rutina era la misma, seguian
entrando autos, camionetas y motos.
Nadie

combustible, pensé que compraban

hacia mé&s que cargar
lubricantes o se hacian limpiar los
vidrios. Varios autos s6lo cargaban
combustible y se retiraban, en general

todo es muy tranquilo.

Se repite el disefio

de trabajo

12

18.25 me dirigi hacia el area de carga
de GNC donde habian dos autos
cargando, los ocupantes del auto se
encontraban  fuera del mismo,
protocolo de seguridad que se sigue en

todos las cargas de GNC.

Se sigue el
protocolo de
seguridad para la
carga de GNC

13

Hay dos playeros encargados de este
sector. Después de terminar con esos
vehiculos, no entrd ninguno més por el
lapso de 5 minutos. Me impact6 que

de golpe entraron varios seguidos, por

Flujo constante de

clientes
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lo que los playeros estuvieron 15

minutos sin parar.

14 Algo que me Ilamé la atencién es que | Esto deberia ser | Falta de
las personas que descendian del | muy riguroso cumplimiento del
vehiculo, merodeaban por la playa | por la seguridad | protocolo de
(algunos) mientras que en realidad, | de los clientes y | seguridad
por seguridad, estos se tienen que | para evitar
poner del lado de atras del auto. Los | problemas para
playeros no advertian esto. la empresa

15 En un momento me acerqué y les Protocolo de
pregunte como era el tema del seguridad para el
deposito del sobre que realizan cada manejo de dinero
cierta cantidad de dinero, y el en efectivo
empleado me dijo que ellos lo hacen
con menos frecuencia que con la nafta,
por el monto de dinero que se suele
cargar en GNC.

16 Estos empleados tampoco usaban Falta de elementos
guantes ni nada de proteccion de seguridad e
adicional a la vestimenta tipica de la higiene laboral
empresa. En este sector no se escucha
la radio.

17 Alli se encuentra el bafio exclusivo Condiciones
para los playeros, ellos manejan la laborales fisicas:
llave. Bario exclusivo

para los empleados
separados por sexo

18 Los autos siguen entrando y se forman Flujo intenso de
filas en ambas islas, noto que hay mas clientes
movimiento que en el de combustible

19 A pesar de que la empresa se Condiciones
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encuentra en  una  importante
interseccion, no es tan ruidoso el
lugar, se puede hablar tranquilamente

sin necesidad de gritar.

laborales:
Poco ruido

(favorable)

20

Algo que hay que tener en cuenta es
que muchos de los que descienden de
los autos son chicos con uniformes
escolares. Es obvio que con el
comienzo de clases el movimiento en

la estacion es mucho mayor.

Movimiento
constante (influye

el inicio de clases)

21

En este sector de GNC nadie pidid
tickets, pero un taxista fue el Unico
que se dirigié a comprar un aceite, es
el Unico cliente que vi que consuma

este producto en el tiempo que estuve.

Los clientes
consumen los otros

productos

22

El trabajo sigue siendo el mismo,
digamos que es una rutina, asi que a
las 18.55 me fui a ver al duefio otra
vez para darle las gracias y asi

retirarme del lugar.

Disefio de trabajo

se repite

23

Preguntando al duefio sobre el tema
del vestuario, me decia que la
vestimenta consiste en pantalon azul o
gris, chomba mangas cortas y largas,
buzo, chaleco, cinto azul, gorra,
medias grises y camper6n para

invierno.

Hay un uniforme

24

Me comentaba que ellos pueden ir de
cualquier manera a trabajar, siempre y

cuando utilizando las cosas antes

No se observa
rigurosidad en el

empleo de zapatos
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nombradas. Esta vestimenta es para
los playeros. Hay otra vestimenta para
los empleados de YPF que trabajan en
el shop de alimentos. En este caso,

todavia no esta instalado.

especiales, por
ejemplo con punta
de acero, ni
guantes, ni gafas
de seguridad,
ademas de otros
elementos que
hacen a la
seguridad e higiene

en el trabajo
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CUARTO CAPITULO. ESTRATEGIAS DE RECURSOS HUMANOS

Con el fin de describir para luego poder analizar las estrategias de Recursos
Humanos que implementa la estacion de servicios “Babnik S.A.” en la jornada laboral
de playa, se intentaron identificar las mismas en los datos recabados en el trabajo de
campo.

De este modo surgen los siguientes puntos:

1. Existen estrategias de afectacion: reclutamiento interno o externo,
contratacion fija o temporal

2. Existen estrategias retributivas que se pudieron identificar, como ser
los salarios y dias de vacaciones extras segun el desempefio de cada uno.

3. Cuentan con estrategias de formacion que implementa la empresa.

Para ello requieren empleados polivalentes.

El duefio en la entrevista 6, segmento N°4, menciona lo siguiente:

INV: ¢En la organizacion existen politicas de seleccion de
personal?

A: Las politicas que yo utilizo son las de no contratar a personas
mayores de 35 afos y tampoco a las que ya trabajaron en otras estaciones
de servicio. Con respecto a las mujeres fuimos una de las primeras
estaciones en contratarlas.

En este fragmento se puede observar que por un lado, la seleccion la lleva
adelante el duefio. Al respecto se analizard la estructura organizacional de la
empresa.

Como especifica un entrevistado en el registro N°1, en el segmento 6, el
plantel laboral de la empresa estd conformado por 14 empleados, de ese total 11 son
empleados de playa, dos encargados, uno de ellos es la persona de confianza del
duefio.

Por lo relatado es una empresa pequefia, con un organigrama relativamente
simple, y que por lo leido en la bibliografia que trabaja con este tema, es comun
encontrar este tipo de estructura en las pequefias empresas.

Un dato para resaltar es que la misma es Empresa Bandera de YPF por lo que
debe seguir ciertas normativas y reglas impartidas por YPF, tanto en lo que hace a la

seguridad e higiene del lugar como a las normas generales de funcionamiento.
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Segun el registro 1 segmento 8, no cuentan con un organigrama formal, sin
embargo explicitan claramente como estan organizados. Se infiere de sus dichos que
el organigrama es informal, esta implicito, no tienen un instrumento escrito.

El fragmento de la entrevista que da cuenta de esto es el siguiente:

INV: ¢ Cuentan con algln organigrama?

J: No contamos con ningin organigrama porque la organizacion es
una pirdmide muy chiquita, en la cuspide se encuentra el duefio y Matias,
en la parte media estoy yo y abajo los encargados de playa.

Atendiendo a esta descripcion y sumado a que esta estacion es Bandera de
YPF, la estructura seria la siguiente:

I
1
]
I

Figura 1- Reconstruccion de Organigrama

Ambos encargados de la estacion ponen énfasis en que son bandera de YPF
por eso se grafica el organigrama de ese modo.

Por otro lado y continuando con el andlisis, se entiende que todo organigrama
representa los cargos, cualquier empresa debe contar con una estructura

organizacional conforme a las actividades, tareas o cargos que existen en la misma.
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Chiavenato (2007) explica que el cargo es la descripcion de todas las
actividades desempefiadas por una persona, englobadas en un todo unificado, el cual
ocupa cierta posicion formal en el organigrama de la empresa. El cargo constituye
una de las mayores fuentes de expectativas y de motivacion en la organizacion.

Contar con una estructura permite establecer funciones, mantener un orden
adecuado y el control para alcanzar metas y objetivos.

En el organigrama armado en base a los datos facilitados por los encargados,
se observa un cardcter integral, donde se intenta representar toda la estructura de la
organizacion, en ésta es posible observar la jerarquia entre los miembros y la
dependencia que existe entre ellos.

Por la distribucion gréafica es un organigrama vertical, estructurado de arriba
hacia abajo, encabezado por la persona de mayor jerarquia en la empresa, que en este
caso es el duefio.

Ese seria un punto a revisar por Babnik S.A, debido al tamafio de la empresa
todavia es manejable una estructura de este tipo, sin embargo seria conveniente que
estructuren su organigrama para definir ain més los roles y funciones.

Los procesos de aplicacién de Recursos Humanos incluyen la
ubicacion de las personas en los cargos y la evaluacion de su desempefio en
tales cargos.

La empresa es un sistema de roles. Un rol es un conjunto de
actividades y comportamientos que se exigen a una persona. Para que ésta
comprenda los roles que se le asignan, se somete a una socializacion
empresarial, es decir, un aprendizaje de los valores, normas vy
comportamientos que la organizacion exige. No obstante, el desempefio del
rol es complejo y esta sujeto a muchas discrepancias y disonancias. La
Administracion de Recursos Humanos llama cargos a los roles... En la
actualidad los cargos|...Jestan dejando de ser individuales y aislados
socialmente para convertirse en actividades de equipo con elevado
contenido social. Todo esto se lleva a cabo con el propésito de mejorar la
calidad de vida en el trabajo; es decir, el grado de satisfaccion de las
personas con sus actividades y la organizacion. (Chiavenato, 2005: p.325-
326)
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Tener bien definido el cargo y responsabilidad del mismo facilita una serie de
tareas y es la base para cualquier actividad interrelacionada con la administracion de
recursos humanos.

Por el tipo de organizacion y la cantidad de empleados, la mayoria de las
decisiones son tomadas por el duefio, es éste quien ya tiene establecido el perfil del
candidato, aclara que como politica de la empresa, definieron el perfil para el
empleado de playa, detallando los siguientes requisitos:

- Personas menores de 35 afos

- Que no tengan experiencia de trabajo en otras estaciones de
servicio (excluyente)

- Pueden presentarse candidatos de ambos sexos.

Estos requisitos son los que se tienen en cuenta al momento de seleccionar un
empleado de playa.

Marta Alles (2009) define la seleccion como “una actividad de clasificacion
donde se escoge a aquellos que tengan mayor probabilidad de adaptarse al cargo
ofrecido para satisfacer las necesidades de la organizacion y del perfil”.

La misma autora al intentar explicar qué se entiende por perfil dice que:

La acepcion nimero 6 de la palabra perfil, segin el “Diccionario de
la Real Academia Espafiola™, es el que mas se ajusta a nuestro tema. En
pintura, perfil es “contorno aparente de la figura, representado por lineas
que determinan la forma de aquella”, y en sentido figurado, la octava
acepcion, “miramientos de las conductas o en el trato social””. También nos
es util la definicion 4, relacionada con la geometria, que lo define como
“figura que representa un cuerpo cortado, real o imaginariamente, por un
plano vertical”. (Alles, 2009: p. 162).

Si se analizan los fragmentos que se transcriben a continuacion, esa misma
definicion de perfil encaja con este trabajo.
En la misma entrevista y el mismo segmento, el duefio expresa que:

“Al principio todos me cuestionaban el hecho de si una mujer podia
realizar este trabajo, pero siempre pensé que no tiene nada de complejo el
hecho de cargar nafta, GNC o revisar el aceite, es algo que todos pueden

hacer.”
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Al decir que es una tarea que “todos” pueden hacer, el perfil del candidato no
requiere de mayores requisitos, salvo los que remarca al principio. Es un puesto que no
implica el manejo de mayores destrezas.

Como datos objetivos si interesa la edad, sexo, educacion, experiencia previa en
el rubro.

En relacion a este Gltimo punto cuando se le re pregunté al duefio por qué no
tomaban gente con experiencia en el rubro, explico que es un puesto en el que es posible
aprender ciertas “mafas” para sacar rédito propio, la idea del duefio es tomar gente sin
experiencia y uno de los puntos que se valora es la honestidad del trabajador.

Por lo tanto la honestidad y transparencia son otros puntos a considerar en el
perfil.

Esto se puede ver claramente en el siguiente fragmento:

INV: ¢ Como es la rendicion del dinero por parte de los empleados?

A: Cada empleado tiene su propia cartera con el dinero, es
responsabilidad de ellos el no tener mucha cantidad, hasta unos 1000
pesos, con ellos, cada vez que llegan a ese monto 0 un poco menos, tienen
la responsabilidad de ponerlo en un sobre y ponerlos en un buzén (ubicado
dentro de la oficina), con el nombre, cantidad de dinero y turno
correspondiente. Me pasd que varios robos que tuvimos fueron de noche y a
empleados que tenian encima 4000 pesos, cosa que saben que no pueden
hacer. Esto te hace dudar y se lo tiene que echar. Como también me pasé
con empleados que los asaltaron (siempre de noche y en la playa) solo con
350 pesos, eso te da la pauta que siguieron con las reglas. Yo les digo que
en esas situaciones entreguen el dinero y que no lo defiendan porque no es
de ellos. Imaginate si les pasa algo, el problema es mayor. En cada
expendedor tenemos un cddigo el cual automéaticamente funciona con cada
carga, por ende llevamos el control de cuantos litros y dinero se mueve.
Cada vez que llega la finalizacion de un turno, se toman los registros
correspondientes y se reinicia el codigo. El dinero de los buzones y el que
Ileva el empleado en ese momento, tiene que coincidir con la cantidad de
combustible y GNC cargados.

Por lo expresado en este fragmento, ademé&s de la honestidad y transparencia

cuenta mucho la responsabilidad.
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En este apartado se desarrollard el punto dos mencionado al principio del
capitulo, que hace referencia a ¢Cuéles son las estrategias retributivas que pudimos
identificar?

Chiavenato (2002) habla en términos de recompensas y las define como el
paquete total de beneficios que la organizacion pone a disposicion de sus miembros, asi
como los mecanismos y procedimientos para distribuirlos.
En una de las preguntas que se realizaron a los entrevistados se intentd analizar qué
politicas se implementan teniendo en cuenta el factor humano, esto debido a que la
empresa estad conformada por un grupo de personas que entregan su trabajo, tiempo y
talento para el logro de los objetivos que persigue la misma.

El duefio en el segmento 5 de esta entrevista deja claro qué le ofrece la
empresa al empleado:
INV: ¢ Tienen alguna politica de incentivos para los empleados?
A: Les damos dias adicionales a sus vacaciones dependiendo de su
rendimiento anual y los sueldos también los considero motivacionales.

El salario es un aspecto fundamental en la relacion del trabajo, segiin Chiavenato
(2002), “el salario puede considerarse de diferentes maneras: pago de un trabajo, una
medida del valor de un individuo en una organizacion, medida de estatus jerarquico en
las organizaciones”

En una entrevista informal el entrevistado dijo que un trabajador de playa
cobraba lo siguiente: “el piso es de $11.500 aproximadamente y dependiendo de la
antigiedad del trabajador cobra un poco mas”. Ademé&s de los beneficios que
corresponden por derecho a cada trabajador.

Cabe sefalar que en Argentina existen varios beneficios para los trabajadores de
cualquier rubro, entre ellos se pueden citar: las licencias por enfermedad del empleado,
vacaciones pagas, cobertura médica, licencia por duelo, licencia por tareas judiciales,
licencia por enfermedad de familiar directo, seguro de vida, licencia por maternidad,
entre otros. En esta empresa también son tenidos en cuenta y se constituyen en
beneficios canalizados por Babnik S.A.

Continuando con las politicas de la empresa en cuanto a incentivos, también lo
podemos ver en los fragmentos que siguen a continuacion en la Entrevista 1, segmento
4, realizada a uno de los encargados de la estacion.

INV: Vamos al tema de los empleados ¢Cuentan con alguna politica de

incentivo para ellos?
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J: Con respecto a los incentivos, lo que nosotros le damos es de acuerdo al
desempefio que tienen en forma anual; esto se evalla directamente con el
duefio de la estacion, de darles algun tipo de descanso o sumarle dias a sus
vacaciones. Tenemos esta politica porque si uno incentiva constantemente a
los empleados, se acostumbran y eso no sirve.

Asimismo, otro de los encargados en la entrevista 2, segmento 5, hace mencion
al mismo tema y aclara que a diferencia de otras empresas en las que los incentivos son
economicos, en el caso de Babnik como politica general se decidié hacerlo de este
modo, sumando dias de vacaciones o de descanso, segun el desempefio del empleado.

INV: Queda la ultima ¢ Cuentan con alguna politica de incentivo para los
empleados?

M: Generalmente los incentivos son econémicos en otros lugares, pero
nosotros no optamos por esa opcion. Nosotros no estamos de acuerdo
porque genera acostumbramiento. Los incentivos que le damos son de
acuerdo a como se estéd moviendo la playa, un dia libre, depende si hay o no
poca venta obviamente. Tratamos de acomodarles los horarios, en
momentos que ellos no puedan venir y les damos dias extras en sus
vacaciones. Si hay algo que beneficia a alguno pero perjudica a otro, ese
incentivo no es tenido en cuenta. Todos estos premios van a depender de su
desempefio en la playa. Nosotros intentamos que sea algo que no esperen,
porque si es esperado deja de ser un incentivo. (Risas)

El entrevistado también aclara que en algunos casos pueden flexibilizar el
horario a algin empleado si en la playa no hay tanto movimiento de ventas.

A su vez explica “Si hay algo que beneficia a alguno pero perjudica a otro, ese
incentivo no es tenido en cuenta™ éste es un punto no menos importante, el objetivo de
las politicas de incentivos es crear un sistema de recompensas equitativas para la
organizacion y los trabajadores.

Para que una organizacion alcance a realizar con éxito la implementacion de sus
politicas de remuneracion y planes de incentivo no se debe perder de vista el hecho de
considerar al trabajador como el elemento fundamental de la misma.

Como puede verse, la complejidad de la definicion del incentivo surge de la
naturaleza intangible del valor de un individuo, también de la subjetividad que implica

cuantificar el esfuerzo de una persona.
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Chiavenato (2002) sefiala que: “El salario es la retribucion en dinero o su
equivalente que el empleador paga al trabajador por el cargo que éste ejerce y por las
servicios que presta durante determinado periodo”.

A su vez se agrega a esta definicion de Chiavenato que la determinacion de
los salarios es compleja; al momento de decidir el monto del mismo son muchos los
factores y variables que ejercen efectos diferentes sobre éste. En suma, si uno estudia
distintas empresas puede ver que un trabajador puede recibir de la organizacion
compensaciones financieras y no financieras.

En el caso de Babnik S.A. las compensaciones son no financieras, y estas
tienen que ver con el reconocimiento, autoestima, seguridad en el trabajo y prestigio.

La remuneracion debe estar estrechamente relacionada con el personal y su
rendimiento y con la vision y sus valores empresariales que respaldan su
rendimiento. Dos de los factores mas importantes que influyen sobre el
rendimiento y los resultados son el clima de la organizacion (sus valores y
cultura) y sus practicas de gestion, que incluyen la remuneracion.

Estos conceptos (entre otros) son vertidos por Flannery, Hofritcher y Platten,
quienes describen el nuevo rol que las remuneraciones tienen en el presente y
tendran, segun nuestro criterio, en el futuro. Por un lado, faltara el trabajo para todos,
y por otro los perfiles serdn mas exigentes y dificiles de cubrir, en todos los niveles
(Alles, 2012: p.183)

En la empresa por una cuestion de usos y costumbres la remuneracion o
retribucién a los empleados no se hace en términos de incrementos salariales, sino
que se piensa en beneficios al personal.

Werther (2008) define a los incentivos como aquella amplia gama de
servicios y posibilidades de compensacion indirecta. Cada empresa tiene su politica
en este campo de compensaciones y el reclutador la debe conocer. Los incentivos
pueden ser de caracter monetario, de servicios o de garantias importantes.

Para ir cerrando este tema se dird que los programas de incentivos dependen
de cada institucion y podran abarcar los aspectos financieros y no financieros,
directos e indirectos de la remuneracién, todos con un mismo fin, buscan motivar al
trabajador para que contindie aportando su méxima eficiencia a la empresa.

No hay que olvidar que tiene que ver también con un tema que es
relativamente nuevo y es la toma de conciencia de la responsabilidad social de la

empresa.
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Entendemos que estas politicas ayudan entre otras cosas a reducir la rotacion
de personal, a elevar la moral de la fuerza laboral y a reforzar la seguridad laboral.

En esta empresa la rotacion de personal no es elevada, contemplando que es
una empresa nueva la antigiiedad de los empleados va a un ritmo acompasado con la
edad de Babnik.

En la entrevista con el duefio, €l nos comenta como surge y hace cuantos afios
funciona la empresa:

INV: ¢Hace cuanto existe la organizacion?
A: La empresa surgio hace 15 afios, en un principio tenia un socio, luego
nos separamos y €l se abri6 otra estacion de servicio (YPF) en la entrada
de Palpala por el lado de la autopista. Esta estacion ya estaba construida
por lo que nosotros lo que hicimos, fue comprarla.
En los dias en que se realizaron las observaciones participantes, se les consult6 a
los empleados de playa hace cuénto tiempo trabajan y muchos manifestaron estar desde
que la compro el actual duefio, los que menos antigiiedad tenian estaban hace cinco afios

en la empresa.

Identificacion y analisis de las estrategias de Recursos Humanos los dias de

sobrecarga laboral en horarios picos de atencion.

En cuanto al punto 3, la empresa trabaja con una vision de empleados
polivalentes.

Contemplando los datos analizados utilizan una estrategia de RRHH que podria
denominarse defensiva, los empleados de playa realizan multitareas, el trabajo se
diversifica con el fin de reducir costes.

Puede decirse que son empleados polivalentes, cumplen multiples funciones.

Por ejemplo uno de los encargados en la entrevista 1, segmento 9, menciona lo
siguiente:

INV: H&blame de las funciones que cumple el empleado de playa.

J: Principalmente lo que haces es el despacho de combustible y la atencion
al cliente, como actividades secundarias lo que deben cumplir es el
mantenimiento de la estacion de servicio, como ser limpieza en general,
cobranzas, efectlan remitos, manejan caja. Esto es sintético, lo ideal seria

que les preguntes a los empleados de playa directamente.
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Por otro lado en la entrevista 4, segmento 3, realizada a uno de los empleados de
playa se le preguntd ¢En qué se diferencia cada turno?, la respuesta fue la siguiente:
M: Mira, a la mafiana estamos a full trabajando desde las 8:00 de la
marfiana en adelante, en la tarde durante la siesta es tranquilo, entonces nos
encargamos del mantenimiento y algunos papeles; y a la noche a veces por
ser dos nomas, se enquilomba mas. (Se rie). De noche hacemos la limpieza
y la descarga de camiones. Somos como Serenos.
Por lo expresado, entre las tareas que desempefia un empleado de playa el
encargado y uno de los playeros mencionan las siguientes actividades:
- Despacho de combustible
- Atencion al cliente
- Mantenimiento de la estacion de servicio (limpieza en general)
- Manejo de caja (Cobranza, remitos)
- Descarga de combustibles

- Sereno

Estrategia de disefio de trabajo.

Por lo descrito por los entrevistados los empleados de playa no se encuentran
rigidamente afectados a las tareas que correspondan a los mismos, sino que se observa
que se rigen por el principio de polivalencia funcional y flexibilidad funcional, a fin de
apuntar a la 6ptima productividad.

Si la empresa entiende que es necesario solucionar alguna contingencia, siempre
existe ese grado de flexibilidad que permite que se le asignen al empleado funciones y
tareas diferentes a las que en principio le son propias.

A su vez ese grado de flexibilidad es de ambas partes, tanto del empleado como
en el caso del empleador, si el trabajador requiere alguna flexibilizacion de tiempo o
algun cambio de turno por motivos personales, los permisos son concedidos, se propicia
asi un trabajo en armonia con el resto del equipo considerando las cuestiones de indole
personal.

Se observa que la empresa cuenta con un disefio de trabajo, la manera en que se
organizan el conjunto de actividades ayuda a su vez a tomar en cuenta todos los factores
que afectan a cualquier trabajo o labor, por lo que el disefio de tareas incluye cuestiones
como:

- Definicidon de funciones
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- Indicaciones de como se deben realizan las tareas (para ello la
formacion permanente resulta Gtil)
- La ampliacion del trabajo
- Los ritmos de tarea
- Las horas de trabajo
Otro punto a destacar es que el trabajo en Batnik S.A esta disefiado conforme a
las necesidades y posibilidades de la empresa, esto ayuda a su vez a promover en los
empleados un sentimiento de logro y autoestima por la tarea desarrollada.
El disefio de trabajo es una estrategia que ayuda a tratar problemas tales como la
sobrecarga laboral. EI mismo es considerado a veces como una forma de ayudar a

manejar el estrés en el lugar de trabajo.

Abordaje que la empresa realiza de la sobrecarga de trabajo del personal de playa.

Como politica de la empresa, tienen pautas de trabajo para la atencion al
consumidor, por ejemplo en la entrevista realizada al duefio, en el segmento 8 de dicho
registro nos explicaba lo siguiente:

INV: ¢Cudles son las politicas de atencion al consumidor que se
establecen?

A: Por parte de YPF tenemos politicas de atencion, por ejemplo,
el hecho de atender siempre de buena manera, empezando con un saludo
cordial pero sin mantener una conversacion. Preguntar siempre si el
cliente quiere llenar el tanque, no preguntar cuanto cargar. Luego
ofrecer los tipos productos de la empresa y la revisacion de liquidos.
Hay algunas cuestiones con las que no estoy de acuerdo como la revision
de fluidos, porque paso que las mujeres hacen esta pregunta y algunos
clientes le toman a manera de broma y la situacion se presta para otra
cosa. Si veo que la playa de combustible de GNC o combustible estan
congestionadas, hago que todos atiendan sin importar que playa le
tocara a cada uno ese dia. O caso contrario si no hay mucho trabajo les
pido que se pongan a limpiar la estacion. De ahora en mas fijate en las
otras estaciones como es la atencion de los empleados, esto es
fundamental para una clientela fija.

Esta politica forma parte de las estrategias de recursos humanos que implementa

la empresa, para la jornada laboral de los trabajadores de playa, ésta posibilita que al
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momento de sobrecarga laboral, puedan colaborar entre todos los playeros para
descongestionar las playas y brindar un mejor servicio a los clientes y de esta manera

evitar la concentracion de problemas cotidianos del personal de playa.

Sobrecarga laboral.

Atendiendo a lo expresado por el duefio en el fragmento de entrevista descripto
en los parrafos precedentes, respecto a la sobrecarga laboral, llamé la atencién que la
vision del duefio y la de los empleados difieren entre si. Para el primero no hay
sobrecarga laboral, sin embargo explica qué politica adopta la empresa en los casos de
congestion en la playa.

Olarte Avila (2007) explica que la sobrecarga laboral surge cuando una persona
se ve obligada a realizar una serie de actividades o resolver mas problemas de lo que
estd acostumbrado. La razon de la sobrecarga es la busqueda de mas productividad por
parte de las empresas. Esa busqueda no va de la mano con una organizacion eficiente de
trabajo.

En el trabajo de campo se pudo observar que el duefio, en la entrevista 6,
segmento 3, ante la pregunta de si existen horarios picos de atencion al consumidor,
expreso lo siguiente:

A: Horarios picos no hay. Todo el dia se esta en movimiento,
obviamente por las noches y en la hora de la siesta no.

Sin embargo los playeros entrevistados explican que si existen horarios picos, a
continuacion se detallan las entrevistas y fragmentos que dan cuenta de ello.

Por ejemplo en la entrevista 3, segmento 4 se le consultd si experimentd
momentos de sobrecarga laboral por la alta demanda de clientes.

En su respuesta es muy claro y dice:

M: Si, todos los empleados lo vivimos aca. Hay momentos en que se
congestiona tanto que tenemos que andar a las corridas (risas). Llegé a
pasar que los clientes se quejan con el duefio, porque se tarda en atender, y
hasta insultan.

INV: ¢(Qué dias u horarios son en los que se congestiona el
servicio?

S: Depende del dia y la hora. De 12 del mediodia hasta las 2 de la

tarde es un horario pico. De 5 a 6 y media de la tarde por la salida de los



73

colegios; y de 8 a 10 de la noche cuando las personas salen de trabajar. En
esas horas estamos a mil.
Entrevista 4, segmento 4 y 5: (empleado)

INV: Hablando con tu colega me dijo que siempre tienen
sobrecarga ¢Experimentaste momentos de sobrecarga laboral por la alta
demanda de clientes?

M: Siempre pasa, igual te digo, apenas entré era mas pesado que
ahora. Hay horarios pico, por ejemplo ahora a la noche los viernes y
sébado que la gente sale a bailar es dificil trabajar porque vienen
borrachos, con musica al mango y hay que ir a tranquilizar. Somos dos
nomas a la noche asi que los findes andamos a las corridas con la nafta y el
GNC.

INV: ¢(Qué dias u horarios son en los que se congestiona el
servicio?

M: Los fines de semana a la mafiana y a la tarde son tranqui pero
durante la semana tenemos sobrecarga temprano cuando la gente sale de su
casa, al mediodia y a la noche cuando vuelve de trabajar.

Entrevista 5, segmento 3 y 4: (empleado)

INV: ¢Experimentaste momentos de sobrecarga laboral por la alta
demanda de clientes?

R: Si, vivi momentos de sobrecarga. Hay todos los dias en los
horarios pico.

INV: ¢(Qué dias u horarios son en los que se congestiona el
servicio?

R: Los dias que mas movimiento tenemos son los lunes y jueves, que
viene la municipalidad de Palpala, empresas de Rivarola, Pepsi, tenemos
casi 45 camiones entre esos dos dias y se nos hace pesado a todos. Después
cuando se congestiona el servicio es en las horas pico que son a las ocho de
la mafiana, a la una de la tarde y a la noche a las nueve que es el horario
donde todo el mundo vuelve del trabajo.

En los casos descriptos la sobrecarga proviene de un aumento transitorio de
trabajo, que, en algunas ocasiones, se prolonga durante espacios de tiempo dilatados y

en dias especificos.
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Segun los datos brindados por los empleados de playa entrevistados, los horarios

picos de atencion al consumidor serian los siguientes:

Momentos de sobrecarga laboral/ Horarios pico

Momentos del dia Horarios pico Motivo

Medio dia 12:00 a 14:00 hs. Cuando la
gente sale a
trabajar y lleva a
sus hijos a la

escuela

Por la tarde 17:00 a 18:30 Cuando
las personas dejan
su trabajo y a la

salida del colegio

Noche 20:00 a 22:00 Cuando

las personas
vuelven a sus
hogares y estan
terminando su

jornada

Viernes y Sdbados De madrugada Cuando
los jovenes salen

a bailar

Figura 2- Representacidn de horarios pico

Las situaciones descritas afectan a la calidad de vida del empleado, como se
registr6 hay varios momentos en los que se producen situaciones estresantes, por
ejemplo los insultos, en la entrevista a la playera quedd registrada esa realidad.

Es posible verificar que la sobrecarga laboral es un hecho sumado a ciertas
condiciones que conlleva la situacion de sobrecarga, entre ellas se pueden destacar las
siguientes:

- Estrés Laboral.
- Violencia (insultos, robos, acoso, etc.)

- Trabajo en turnos rotativos
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En las entrevistas se habla de trabajo a turnos que supone una ordenacion
del tiempo de trabajo. En este caso la labor es desarrollada por distintos grupos
sucesivos, cumpliendo cada uno de ellos una jornada laboral, de manera que se abarca
un total de 24 horas de trabajo diarias.

En la entrevista 1, segmento 6 realizada a uno de los encargados explica esta
situacion:

INV: De esos 11 playeros, ¢Como estan divididos los turnos?

J: Son 4 ala mafiana, 4 a la tarde, 2 a la noche y 1 descansa. Son horarios

rotativos por semana.

Asimismo en la entrevista 3, segmento 5 realizada a uno de los playeros este aclara los
horarios de los turnos:

INV: ¢ Qué tipos de horarios tenés?

M: Como te contaba los horarios depende de los turnos mafiana, tarde y noche. Son
rotativos. También lo que rotamos es todos los dias 2 empleados trabajamos en
combustible y 2 en GNC; y asi vamos cambiando. Ahora a la noche cada uno tiene su
parte.

A su vez en la entrevista 4, segmento 6 el empleado dice lo siguiente:
INV: ¢ Qué tipos de horarios tienes?

M: Hay tres turnos aca. Este de la noche que entramos a las 10 y salimos a las 6 de la
mafiana, de ahi el turno de la mafiana hasta las 2 de la tarde y ese hasta las 10 de la
noche. Nosotros rotamos todas las semanas.

En sintesis la organizacion de los tiempos se hace contemplando la cantidad de
empleados de playa que son un total de 11, 4 de ellos trabajan en el turno mafiana y

tarde  respectivamente, dos en el turno noche 'y uno descansa.

- Exposicion a posibles incendios y explosiones. En la playa hay varios carteles que

indican zonas de peligro.
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PELIGRO

descarga de combustible

RESIDUOS
PELIGROSOS

Imagen |- Carteles de aviso

En lo que respecta a la emanacidn de gases, se le pregunté a un playero y una
playera si tenian idea sobre los elementos quimicos con los que trabajan o si tienen
algun tipo de consecuencia, si ellos la habian sufrido. Ambos respondieron que no
conocian el riesgo ni tampoco habian padecido algin malestar.

- Exposicién a temperaturas y condiciones ambientales cambiantes, como el viento,
la lluvia y el frio.

En una observacion realizada el 14 de Marzo de 2016, fue posible identificar el

ambiente fisico. En las oficinas del establecimiento las mejor acondicionadas
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pertenecen a los encargados y duefios, cuentan con aire acondicionado y estufas,

dispenser de agua, camaras de seguridad, etc. Ademas de un amplio y comodo espacio.
La oficina que se encuentra en la parte inferior de la estacion es mas pequefia,

cuenta con dos computadoras ubicadas en una mesa y escritorio respectivamente. No se

observd ventilador ni calefaccion. No se ve personas permanentemente en este lugar.

Imagen |I- Exterior de YPF Babnik- Playa de Nafta

Como se puede apreciar en la imagen al lado del espacio donde figura el cartel
de ventas est la oficina pequefia.

Arriba del cartel se observan unas ventanas, alli funcionan las oficinas de los
encargados y del duefio.

El puesto de trabajo de un playero exige la casi permanencia de este en la playa,
expuesto a los cambios climaticos, cabe sefialar que existe una especie de tinglado que
hace de techo de la playa pero sin paredes, esto se observa en todas las estaciones de

servicio, se destaca esa caracteristica para describir bien las condiciones.
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Imagen I11- Se observa la ubicacién de la Playa en una interseccion de la ruta, los empleados estan
expuestos a las corrientes de aire y diferentes condiciones climéticas

Los ruidos dentro del ambiente de la organizacion, no son elevados se dan en
momentos especificos, como ser en la descarga de combustible.

En lo que respecta a la vestimenta en ésta observacion y las otras se pudo
concluir que para la carga de distintos tipos de combustibles, la limpieza del lugar, la
venta de lubricantes, etc. los empleados no utilizan elementos de seguridad como ser
guantes, botas o barbijos. Pero en el momento de la descarga de nafta, los empleados del
camion a cargo de realizarla, si utilizaban guantes y una especie de botas (no son
empleados de la estacion Babnik, sino que son empleados de YPF)
Esta serie de condiciones, deben ser tenidas en cuenta por la empresa, al momento de
pensar la sobrecarga en una pormenorizada evaluacion de riesgos y se sugiere que la
empresa como politica de recursos humanos promueva la participacion de los
empleados.

Por un lado para que exista un mismo criterio, como ya se dijo en los parrafos,
difiere la opinidn o visién del duefio y la de los empleados en relacién a la existencia de
situaciones de sobrecarga laboral.
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Por lo esgrimido seria bueno fijar un dia al mes para identificar y solucionar
problemas relacionados con sus labores cotidianas, se entiende que la participacion de
los empleados permitird profundizar la evaluacion de riesgos y las situaciones de
sobrecarga que viven los mismos.

A su vez se contempla la rotacion de funciones, van rotando entre combustible y
GNC. Cada turno dura 8 hs.

Carga mental:

Con los playeros con quienes se dialog6, expresaron que trabajan Gnicamente en
la estacién, no tienen otro trabajo aparte. Esto también no puede ser posible por sus
horarios y los turnos rotativos, se hace muy dificil encontrar algo fijo en otro momento
del dia.

Con respecto a la relacion entre los empleados, ellos expresan que es muy buena.
Se llevan muy bien y a veces comparten salidas y comidas. Al preguntarles si alguna
vez tuvieron algun tipo de problemas expresaron que sabian que en algin momento uno
de los empleados més viejos tuvo cierto conflicto con un ex empleado, aunque
desconocen la razon. Fuera de eso, no hay nada mas.

El mismo duefio en la entrevista cont6é que él no quiere que sean amigos, sino
comparfieros de trabajo, y que prefiere que los problemas extra laborales se resuelvan
fuera de la estacion.

El promedio de antigiiedad de los empleados es de 3-4 afios (segln datos
proporcionados por uno de los encargados).

No se realizan reemplazos de puestos. Si una persona no puede ir,
lamentablemente se le descuenta el sueldo si no existe una justificacion por parte del
empleado. Una de las razones es que si alguien quiere reemplazar a otra persona, las
horas de trabajo diarias serian de 16 hs. lo cual por ley es imposible, y en caso de
hacerlo se tendrian que pagar horas extras. La empresa optaria por no arriesgarse a esto.

Con una de las empleadas con quien se habl6 de este tema es Viviana de 23
afos, que sigue viviendo con sus padres, por ende el gasto que tiene es minimo. El
sueldo segun sus palabras le alcanza.

Como ya se mencion6 no existe un sistema de retribucién monetario, sino que la
retribucion es a través de dias de descanso como modo de premio que se le concede al
empleado y es también una forma de reforzar las conductas individuales a recompensar

por los resultados de los grupos y equipos.
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Son pocas las empresas en Jujuy y se valora el esfuerzo de este empresario por
sostener las fuentes de trabajo y tratar de valorar el esfuerzo individual de sus
empleados de alguna manera.

En este caso la estrategia utilizada es la de gestion del desempefio, se entiende
que es esencial que una empresa fomente el desarrollo de los seres humanos que la
conforman, a partir de medir su compromiso y la ejecucion individual, para de esta
manera aunar criterios para aportar a la calidad institucional. Es una buena estrategia
para motivar a los empleados.

En este contexto descrito la formacion aparece como uno de los pilares para el
sostenimiento de la empresa. Es una estrategia mas de recursos humanos dado que la
organizacion utiliza herramientas y metodologias para capacitar a sus empleados.

Al respecto Marta Alles (2012) utiliza el término formacién en reemplazo de
capacitacion porque es un concepto més amplio, més abarcativo, cuestion en la que se
acuerda.

La autora realiza la distincién entre otros términos, tales como capacitacion,
entrenamiento y desarrollo de competencias; cada uno de ellos hace referencia a una

forma particular de formacion.

CAPACITACION: este término sera utilizado para referirnos a la
capacitacion formal, donde un instructor guia el aprendizaje, y que se
encuentra asociada a la clésica figura del aula; en estos momentos puede

complementarse con la capacitacion virtual en un aula virtual.

ENTRENAMIENTO: hace referencia a aquellos procesos de aprendizaje

que se desarrollan juntamente con la tarea, en el puesto de trabajo.

DESARROLLO DE COMPETENCIAS: es la forma con que los especialistas
se refieren al aprendizaje de materia de competencias (Alles, 2012, p.121)
En relacion a la formacion los entrevistados decian lo siguiente:
INV: Ahora quiero que me cuentes sobre la formacion en la
empresa ¢A vos te la brindaron?
J: La empresa si me brindé capacitacion interna, directamente
desde el duefio y bueno, también capacitacion que exige YPF al ser una

empresa abanderada, es decir nosotros somos bandera de YPF, por lo tanto
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ellos solicitan que se haga una capacitacion al encargado de la estacion de
servicio.
En otra entrevista uno de los encargados menciona lo siguiente:

M: Bueno [...] al ser bandera de YPF tenemos una bajada de linea por
parte de ellos, de como se tiene que desempefiar un operador de
playa...Esto es fundamental también a la hora de tomar un empleado nuevo,
si es capaz de adaptarse a esta organizacion, més lo que YPF nos exige,
esta adentro.

Cuando se habla de empresa bandera de YPF, se hace referencia a que YPF S.A.
vende en forma minorista los combustibles a través de estaciones de su bandera.
Algunas estaciones de esta red son propiedad de la mencionada, mientras que otras
operan a través de contratos de exclusividad de venta de combustibles es el caso de
Babnik S.A., la misma expende combustibles y lubricantes bajo los colores y bandera
YPF.

La estacion de servicio analizada se dedica al expendio de combustibles para uso
automotor y lubricantes bajo bandera YPF, por lo que el mercado relevante desde el
punto de vista del producto es la comercializacion minorista de combustibles liquidos.

Al hablar de empresa bandera de YPF se hace referencia a la marca bajo la cual
comercializan esos combustibles y lubricantes.

En la entrevista 3, segmento 6, realizada a un empleado de playa decia los
siguientes:

INV: ¢Recibiste alguna capacitacion?
M: Si nos dan seguido, el duefio paga la capacitacion y la verdad
que nos sirve mucho porque son cosas que utilizamos todos los dias.

Es claro que la empresa apunta al desarrollo de las potencialidades humanas, se
apoyan en el recurso humano como un pilar estratégico para alcanzar los objetivos de la
empresa, se piensa en beneficios para el personal, que a su vez redundaran en beneficios
para la institucion reflejada en rendimiento y productividad.

Entrevista 1, realizada a uno de los encargados de la estacion, segmento 3.

INV: Ahora quiero que me cuentes sobre la formacion en la
empresa ¢A vos te la brindaron?

J: La empresa si me brindd capacitacion interna, directamente
desde el duefio y bueno, también capacitacion que exige YPF al ser una

empresa abanderada, es decir nosotros somos bandera de YPF, por lo tanto
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ellos solicitan que se haga una capacitacion al encargado de la estacion de
servicio.

Entrevista 4, segmento 6:

INV: ¢Recibiste alguna capacitacion?

M: Nos dan capacitaciones casi todos los meses. A veces acé o sino
nos mandan con otros playeros también de YPF a otras estaciones.

Entrevista 5, segmento 6:

INV: ¢Recibiste alguna capacitacion?

R: Capacitaciones nos estan dando todos los meses o mes de por
medio.

INV: Y cdmo son?

R: El duefio paga la capacitacion. Viene un tipo a darnos
capacitacion sobre manejo de combustible, sobre los matafuegos, sobre
todo ese tipo de cosas.

Todas las acciones y capacitaciones enunciadas anteriormente permiten
vislumbrar que no es sencillo alcanzar un clima organizacional adecuado para motivar
la fuerza laboral, armonizando los intereses y objetivos de la organizacion con los de su
personal.

Sin embargo, se tiene que tomar en cuenta la gran importancia que tienen los
programas de capacitacion para los empleados, ellos lo valoran como algo positivo y
como incentivo dentro de la organizacion.

Cabe sefialar que la formacion y desarrollo del personal puede ser informal o
formal, por la primera se entendera a aquélla que refiere a lo que aprenden dia a dia, a
través de la relacion con sus pares de manera espontanea, la persona se va formando
constantemente, con el ejemplo, con las actitudes de otros pares 0 sus superiores,
cuando un encargado le dice a un empleado de playa como debe hacer las cosas por
ejemplo. En casi todo lo que hacen implicitamente se colabora en la formacion. Por eso
hablamos de formacion como un concepto mas amplio que la simple capacitacion.

La formal; refiere a las acciones de formacion planificadas en sus distintas
modalidades por la empresa.

Por lo expresado en las entrevistas, tienen diversas modalidades, en general son
cursos presenciales, se brinda entrenamiento en el puesto de trabajo y se pone énfasis en
la necesidad de capacitar en Higiene y Seguridad Laboral, como medida preventiva y

que no puede quedar librada al azar.
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Marta Alles explica que formar en el ambito de las organizaciones, implica
formar a una persona, es lograr que genere una mayor aptitud para poder desempefarse
con exito en su puesto de trabajo. (Alles, 2012: p. 122).

La formacion que brindan en YPF Babnik para sus empleados serian
oportunidades para el desarrollo y avance personal, dado que tienen posibilidades de

formarse dentro del servicio y en horarios fuera del horario laboral.

QUINTO CAPITULO. OTRAS CATEGORIAS DE ANALISIS QUE SURGEN
DEL PROCESO

Con el fin de explotar toda la informacion obtenida a través de las entrevistas, en
este apartado surge un dato que no es menor y es la cuestion de género que si bien no
aparece entre los objetivos de estudio, en el registro aparece como una constante.

Como especifica el entrevistado en el registro de Entrevista N°1, en el segmento
6, el plantel laboral de la empresa esta conformado por 14 empleados, de ese total 11
son playeros empleados de playa, dos encargados, uno de ellos es la persona de
confianza del duefio.

En la misma entrevista en el segmento 7, especifica que en total son 5 mujeres
(todas en playa) y 9 hombres, de esos 6 son playeros, dos encargados Yy el duefio:

INV: ¢ Cuéntos hombres y mujeres trabajan ac4?
J: Ahora son 5 mujeres, todas playeras y 9 hombres, que serian 6
playeros, el duefio y nosotros dos encargados.

Como puede observarse hay una importante participacion de las mujeres, algo
que se resalta como positivo, dado que va en consonancia con las politicas impulsadas a
nivel nacional y tendencias internacionales, donde se contempla la incorporacion de la
mujer al mundo del trabajo, desde el tratado de Beijing hasta la actualidad.

Asimismo cabe reconocer que el tema reviste relevancia social dado el actual
debate sobre los procesos de igualdad en general, que se vienen desarrollando en la
sociedad argentina en este Ultimo tiempo, entre los cuales se posiciona la igualdad de
género, el tema del multiculturalismo, la lucha contra el racismo, la discriminacién y en
especial la reforma del cddigo civil respecto a la figura de los contrayentes, esto en
Argentina.

No es un fenémeno social aislado, sino que se trata de un largo proceso de lucha
por parte de las mujeres y que en este tiempo reciente comenzaron a encontrar eco

desde las politicas publicas del Estado.
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Si nos detenemos en algunos dichos de la entrevista N°6, segmento N°4,
realizada al duefio de la empresa cuando explica las politicas de seleccion del personal
destaca en su discurso que fueron una de las primeras estaciones en contratar a personal
femenino.

INV: ¢En la organizacion existen politicas de seleccion de
personal?

A: Las politicas que yo utilizo son las de no contratar a personas
mayores de 35 afos y tampoco a las que ya trabajaron en otras estaciones
de servicio. Con respecto a las mujeres fuimos una de las primeras
estaciones en contratarlas. Al principio todos me cuestionaban el hecho de
si una mujer podia realizar este trabajo, pero siempre pensé que no tiene
nada de complejo el hecho de cargar nafta, GNC o revisar el aceite, es algo
que todos pueden hacer. Lo que si me complico con el tema de las mujeres
es el horario rotativo, ya que de por si realizarlos es complicado, pero al
principio no queriamos que ellas trabajen de noche, cosa que luego tuvimos
que obviar y lo empezaron a hacer, igualmente lo que no realizamos es que

dos mujeres a la vez ocupen el turno nocturno.

Es posible observar también por lo relatado por el entrevistado que se dan las
condiciones para poder hablar de igualdad de trato.

La OIT (2008) habla de Igualdad de oportunidades y de trato en el empleo y la
ocupacion.

Segun este organismo “Hay dos aspectos complementarios en la igualdad en el
empleo: la igualdad de oportunidades y la de trato. Igualdad de oportunidades significa
tener las mismas posibilidades de solicitar un empleo concreto, de ser empleado, de
asistir a cursos de educacion o formacion profesional, de adquirir ciertas calificaciones,
de ser considerado como cualquier otro trabajador a la hora de pensar en un ascenso en
todas las ocupaciones o puestos, incluidos los dominados por un sexo o el otro. Igualdad
de trato presupone el mismo derecho en cuanto a remuneracion, condiciones de trabajo
y seguridad en el empleo, armonizacién entre la vida laboral y la vida familiar y
proteccion social. La referencia a empleo y ocupacion equivale a que al amparo de
dicha proteccion contra la discriminacion no sélo estdn los empleados, sino también
otros segmentos de la fuerza de trabajo, como los trabajadores por cuenta propia, 0

trabajadores independientes, los propietarios de empresas y los trabajadores de dmbito
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familiar sin remunerar. La promocién de la igualdad en el empleo se encuentra un paso
mas alla de la prohibicion o la eliminacion de la discriminacion (que puede ser descrita
como igualdad «negativa», que consiste simplemente en la ausencia de desigualdad) y
supone un enfoque mas dindmico y positivo. Requiere constancia en el esfuerzo por
conseguirla, asi como la puesta en practica de medidas concretas y suficientemente
provistas de recursos, asi como un sistema de evaluaciones y controles periodicos”
(OIT, 2008: p.89)

Como politica de la empresa y como medida de seguridad deciden no poner dos
mujeres juntas en el turno noche, dado que las veces que sufrieron robos fue en ese
horario.

A continuacion se destaca lo contado por el entrevistado en la entrevista N°6,

alli da cuenta de la cantidad de robos en esta empresa a horas de la noche.

INV: ¢ Como es la rendicion del dinero por parte de los empleados?

A: Cada empleado tiene su propia cartera con el dinero, es responsabilidad
de ellos el no tener mucha cantidad, hasta unos 1000 pesos, con ellos, cada
vez que llegan a ese monto 0 un poco menos, tienen la responsabilidad de
ponerlo en un sobre y ponerlos en un buzon (ubicado dentro de la oficina),
con el nombre, cantidad de dinero y turno correspondiente. Me pasé que
varios robos que tuvimos fueron de noche y a empleados que tenian encima
4000 pesos, cosa que saben que no pueden hacer. Esto te hace dudar y se lo
tiene que echar. Como también me pasé con empleados que los asaltaron
(siempre de noche y en la playa) solo con 350 pesos, eso te da la pauta que
siguieron con las reglas. Yo les digo que en esas situaciones entreguen el
dinero y que no lo defiendan porque no es de ellos. Imaginate si les pasa
algo, el problema es mayor. En cada expendedor tenemos un codigo el cual
autométicamente funciona con cada carga, por ende llevamos el control de
cuantos litros y dinero se mueve. Cada vez que llega la finalizacion de un
turno, se toman los registros correspondientes y se reinicia el codigo. El
dinero de los buzones y el que lleva el empleado en ese momento, tiene que

coincidir con la cantidad de combustible y GNC cargados.
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Por otro lado por lo relatado en las entrevistas por los playeros y encargados; los
turnos, la rotacion de personal, el uniforme, es igual para todos sean hombre o mujer, al
igual que las politicas de incentivo y los salarios.

Esto es un requisito fundamental para la igualdad en el trabajo, que consiste en
la igualdad de oportunidades y de trato.

El empleador podria anticiparse si reconocieran que al tomar la iniciativa y
afrontar la situacion correctamente, estd dando un paso hacia una mejor y mas eficiente
gestion empresarial.

Evidentemente dentro de las politicas de seleccion de personal de la empresa, el
interés estd en hacer todo lo posible para escoger el mejor candidato en base a sus
aptitudes, tomando en cuenta todas las circunstancias relevantes (y el sexo no es una de
ellas).

Se entiende que si se pensaran las ventajas directas de optar por el principio de
igualdad en el trabajo algunas de las que podriamos nombrar son:

- Laposibilidad de escoger entre un abanico mas amplio de competencias;
- Y contemplar que una seleccion sin discriminacion también mejora los procesos
de formacion y de promocion.
El mandato de la OIT (2008) para promover la igualdad de género destaca lo siguiente:

Promover los derechos de las mujeres en el trabajo y alcanzar la igualdad entre
hombres y mujeres contribuyen principios fundamentales que sustenta la labor de la
OIT desde su fundacion en 1919. La OIT promueve la igualdad de género como
elemento intrinseco de la meta del trabajo decente a escala mundial y la mitigacion de
la pobreza, y como instrumento para favorecer una globalizacién méas incluyente. Este
compromiso estd plasmado en varios convenios y resoluciones adoptados por la OIT.
Mas recientemente, en el informe de la Comision de Igualdad de Género a la
Conferencia Internacional del Trabajo celebrada en 2009 que sefiala que “la igualdad
de género es una cuestion de justicia social y se funda en un enfoque basados en los
derechos y la eficiencia econdmica. Cuando todos los actores de la sociedad pueden
participar, hay muchas més posibilidades de lograr la justicia social y la eficiencia
economica, asi como el crecimiento econdmico y el desarrollo. Se han de determinar y
saltear los obstaculos culturales, econémicos y sociales a fin de lograr el respeto de los
derechos humanos de la mujer. La discriminacion por razén de sexo a menudo
interactia con otras formas de discriminacion. Habria que establecer politicas y

programas para hacer frente a las maltiples formas de discriminacion contra la mujer”
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El trabajo de expendedor de combustible fue tradicionalmente una labor
con predominancia de la presencia masculina. Hoy, con estos cambios introducidos
por algunos pioneros como este empresario, es posible comenzar a imaginar un
ambiente de trabajo distinto, si somos capaces de conciliar las habilidades de
hombres y mujeres en relacion con el trabajo.

Ahora, cabe definir qué se entiende por trabajo, segin el diccionario de
estudios de género y feminismo (2009) este concepto alude a “relaciones humanas”.
Comienza como una actividad dedicada exclusivamente a satisfacer las necesidades
vitales de la familia y de la comunidad, pasando por distintas etapas, como la
esclavitud y la servidumbre. Desde la instauracion del modo de produccion
capitalista, emerge el trabajo abstracto asalariado y dominado, que se consolid6
durante un corto periodo, como una relacion fruto de una “pacto social” que otorgaba
reconocimiento, estabilidad, salarios elevados e indexables segun la inflacién y la
proteccion social, en contrapartida de la aceptacion de la paz social, la disciplina, la
subordinacion y una rigida organizacion de trabajo. Esta forma entr en crisis, desde
mediados de la década del 70, como consecuencia del periodo de acumulacion. En
éste contexto instald el debate entre quienes postulan estar ante el “fin del trabajo” y
quienes sostienen que el trabajo asalariado no ha finalizado.

Las definiciones de este concepto son multiples y, al igual que tantas otras, estan
atravesadas en sus origenes, exclusivamente, por la historia de lo universal, el discurso y
la vision de lo masculino, para ser luego reemplazadas por una historia que se declara
“mixta”, donde se asiste a la toma en consideracion de las mujeres.

Una propuesta de reconceptualizacion de la nocion de trabajo fue hecha por el
Grupo de Estudios sobre la division social y sexual del trabajo, en los afios 70 del siglo
XX. Asi la temética fue ampliandose y restructurdndose, por medio de una actividad de
reconstruccién-destruccion, para incluir el sexo social, el trabajo domeéstico, no
profesional, no asalariado y no remunerado.

Esta problematica de la division del trabajo entre hombres y mujeres en la esfera
profesional y en la esfera doméstica permitié poner de manifiesto toda una serie de
divisiones, como las existentes entre produccion y reproduccion, salarial y familiar.
Asimismo, permitié revelar que las categorias socioldgicas habian sido construidas a
partir de la exclusiva consideracion de una poblacién masculina y contempladas como si
fueran universales. Se trata de categorias como las de calificacion, movimiento social,

tiempo social, pleno empleo (Hiratay Kergoat, 1997).
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El enfoque desde la division sexual del trabajo introdujo en el centro del anlisis
la comparacion entre varones y mujeres, considerando el trabajo productivo y el trabajo
doméstico de manera articulada. En la actualidad, ésta articulacién se ha convertido en
un tema central merced al aumento de la participacion de las mujeres en el mercado de
trabajo que comenzé en los afios 60 del siglo XX en los paises centrales, y en los afios
70 y 80 en los paises como Argentina. Al tratarse la esfera productiva y reproductiva en
sus relaciones reciprocas lo que se plantea ya no es tanto la determinacion de una esfera
sobre la otra sino las modalidades de articulacion entre las transformaciones familiares y
la del sistema productivo. Esto trae a la escena los vinculos entre el trabajo economico y
no econdmico, las relaciones de género en el mundo del trabajo y en el de la familia.
(Wainerman, 2003)

Sin embargo no se puede dejar de lado que a pesar de las politicas igualitarias
impulsadas, aln es posible encontrar conceptos relacionados con la desigualdad de
género.

Véase el registro de entrevista N°3, segmento 4, realizado a una de las playeras,

la misma comenta lo siguiente:

INV: ¢Experimentaste momentos de sobrecarga laboral por la alta
demanda de clientes?

M: Si, todos los empleados lo vivimos acd. Hay momentos en que se
congestiona tanto que tenemos que andar a las corridas (risas). Llegd a
pasar que los clientes se quejan con el duefio, porque se tarda en atender, y
hasta insultan.

Como puede analizarse esta entrevistada menciona situaciones de violencia, en
este caso la joven recibi6 insultos por no atender rapido a un cliente en una situacion de
mucha demanda a la vez, ante una repregunta y la consulta a otra playera, ésta también
comentd haber recibido insultos de algunos clientes en otras ocasiones, a veces por no
tener el cambio justo, cosa que no pasa con los hombres que trabajan con ellas.

Al pensar sobre este tema nos parece logico sefalar esta situacion, y resulta
necesario desarticular la idea de pensar que la dominacion y la violencia es algo natural
en la sociedad.

En el segmento 8 de la entrevista 6, el duefio menciona haber tenido que tomar
ciertas medidas que van en contra de lo que exige la politica de atencion al consumidor
de YPF:
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INV: ¢Cudles son las politicas de atencion al consumidor que se
establecen?

A: Por parte de YPF tenemos politicas de atencion, por ejemplo, el hecho
de atender siempre de buena manera, empezando con un saludo cordial
pero sin mantener una conversacion. Preguntar siempre si el cliente quiere
llenar el tanque, no preguntar cuanto cargar. Luego ofrecer los tipos
productos de la empresa y la revisacion de liquidos. Hay algunas cuestiones
con las que no estoy de acuerdo como la revisacion de fluidos, porque paso
que las mujeres hacen esta pregunta y algunos clientes le toman a manera

de broma y la situacion se presta para otra cosa.

Pensando sobre la categoria que se correspondia con este fragmento se pensé en
el término presion.

La OIT (2008) menciona que el acoso y la presion (también conocidos como
intimidacion u hostigamiento) en el lugar de trabajo pueden tener lugar en forma de
diversos comportamientos ofensivos. Se caracteriza por los ataques perjudiciales
persistentes de caracter fisico o psicolégico, normalmente impredecibles, irracionales e
injustos, a una persona o a un grupo de empleados.

Como se sabe el concepto de violencia es méas amplio que la agresion fisica,
existen otras conductas susceptibles de ser consideradas como violentas. Por el hecho de
brindar un servicio y trabajar con personas e interrelacionarse con las mismas, la
violencia es un riesgo al que un empleado est4 sometido, por eso se entiende también
que seria importante que estas situaciones se aborden al interior del equipo de trabajo, y
entrenarlos para detectar y manejar conflictos con los clientes.

Para futuras investigaciones éste seria un tema interesante para indagar, a fin de
trabajar para superar aquellos enfoques sesgados y disefiar estrategias de recursos
humanos que permitan analizar las realidades laborales con un enfoque de género, con
el fin de favorecer la igualdad de oportunidades laborales para las mujeres.

La igualdad en el trabajo no es un problema del otro, sino el de todos, no es el
problema de mafiana, sino de hoy; y no es una cuestion secundaria, sino un asunto que

si se ignora va en contra de nosotros mismos como sociedad.
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CONCLUSIONES

En materia de Gestion estratégica de recursos humanos se pudo inferir que la
empresa lo que hace es tomar un conjunto de decisiones y acciones que sirven para
trabajar en el caso de las situaciones de sobrecarga laboral que por més que el duefio no
las reconozca conscientemente, el mismo dice que ante las situaciones de
embotellamiento en playa se organizan de determinada manera. Se observa una
contradiccion al interior de su discurso sin embargo se realizan acciones para paliar esta
situacion.

Puede decirse que en la empresa existe un enfoque sistémico en la que la misma
trabaja en consonancia segun su entorno, en la que contempla a los trabajadores como
empleados polivalentes y no desde un enfoque parcelado que limita al trabajador y lo
encasilla en una sola accion.

Sin embargo el tipo de Gestion de Recursos Humanos no es participativa, las
decisiones las toma el gerente que seria el duefio.

Por otro lado se observa que no son proactivos no hay una actuacién anticipada,
primero se presenta determinada situacion y empiezan a trabajar a partir de eso, serian
mas bien reactivos.

Otra estrategia de Recursos Humanos identificada es la que hace referencia a la
seleccion y contratacion de los empleados y en esto se observa la politica de igualdad de
oportunidades y trato de empleo, siempre respondiendo al perfil de empleado que
requiere la empresa.

Para trabajar sobre las situaciones de sobrecarga hay diferentes recursos que
sirven para atenuar esas condiciones y otras politicas que se constituyen en incentivos
para cada trabajador. Sin embargo en las recomendaciones que siguen a continuacion se
hacen algunas consideraciones en relacion a este tema.

Es una empresa que considera a los empleados como personas se trata bien al
personal, eso se manifiesta en cosas concretas, en salarios dignos, confianza, planes de
formacion, eliminacion de discriminaciones de género y de toda indole, proteccion de la
salud de los empleados, entre otros. El punto débil seria el de apelar a politicas genuinas
de participacion, no estaria demé&s que se puedan crear y generar espacios donde los
trabajadores piensen ideas innovadoras para mejorar el rendimiento, bajar la sobrecarga
y de este modo mejorar la calidad de vida y aumentar también la productividad, son

aspectos que van de la mano.
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CONSIDERACIONES Y SUGERENCIAS

Como recomendacion a la empresa se pensé en organizar los turnos de
manera flexible, seria simplemente una propuesta. En varios paises se
fueron desarrollando experiencias en los llamados “grupos auténomos
temporales” que consisten en disefiar un sistema de organizacion del
tiempo flexible.
Este consiste en ofrecer diversos horarios de trabajo, pudiendo elegir al
trabajador aquel que considere mas conveniente.
Puede ocurrir que se llegue a prever un horario para cada persona, con
los Unicos condicionantes que impusiera la tarea (necesidades de
produccion, clientela, etc.). El principal inconveniente reside en la
complejidad de organizacion, pero dada la posibilidad de que las
personas adapten el horario a sus necesidades personales, este sistema
estd demostrando ser muy bien aceptado tanto por los mismos
interesados como por las empresas, ya que se reduce el ausentismo.
Algunas sugerencias que podrian servir para reestructurar el trabajo son:
- Apoyo psicosocial a los trabajadores/as, con estrés (carga de trabajo,
incidencia de los turnos, por ejemplo una sesion de coaching cada dos
meses).

Apoyo de seguridad de la policia local(rondas y visitas periodicas sin
horario fijo), en el turno nocturno y primeras horas de la mafana y
cambios de turno, en este caso es el duefio quien deberia presentar notas
y gestionar ante el Ministerio de Seguridad de la Provincia.

Distribuir de manera légica, los turnos de trabajo, teniendo en cuenta la
incidencia negativa sobre los ciclos bioldgicos del organismo, de los
cambios de horarios, de comidas, suefio, etc., que ellos provocan. En
general los especialistas sugieren que haya pausas en el trabajo y que se
contemplen ciclos cortos de turnicidad. Debido al pequefio tamafio de la
empresa no es posible sumar mas personal, por lo tanto dentro de las
posibilidades de Babnik lo que se podria contemplar es que en el turno
noche puedan dormir o simplemente descansar cada uno una hora entre
las 3:00 y 4:00 de la mafiana. Que es una franja horaria en la que la

demanda de atencion de clientes es baja.
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Armar un organigrama de la empresa y realizar un andlisis y descripcion de los
puestos de trabajo que como se dijo en uno de los capitulos por el tamafio de la
empresa hoy todavia es manejable, sin embargo definir esto ayuda a contemplar

otras cuestiones en el area de Recursos Humanos.
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