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B INTRODUCCION




@ INTRODUCCION

En México y en nuestros dias, es frecuente que existan empresas que
aun no han encontrado los medios més adecuados para capacitar a
su planta de personal; y atin mds grave es que no se hayan podido .
diagnosticar las razones por las que algun area en especifico o algdn
departamento no puedan lograr mayores indices de efiuencla y :
eficacia en su desarrollo. ;

Los directivos actdan pasivamente en muchas ocasiones esperando
que sus colaboradores les proporcionen informes de resultadas que
les permitan conocer la evolucién de su empresa; sin embargo, son
més las ocasiones en donde los directivos no manifiestan una
actitud critica .de los elementos que configuran estos informes, y
menos la estructura y comportamiento de su plantilla de Recursos
Humanos. Critica que les permita emitir directrices del qué hacer
para; me‘orar su organizacién y en consecuencia, los re:ultados de
la empresa.

,En este contexto, se puede afirmar que es com(n encontrar
directives' que no consideran prioritario invertir recursos
econdmicos en la capacitacién por no considerar de relevancia

. estos’ gastos. Sin embargo,-muchos de ellos no han tomado
conciencia de que los gastos en capacitacién son una de las mejores
inversiones; conresultados’a corto y mediano plazo, y que no
necesariamente implican ‘grandes gastos para su empresa, Es decir, -
no se hace’una reflex én adecuada en términos de la relacién costo-
beneﬁcio.

En’esta invi stigacién se’ prelende mostrar a través de un caso
préctico;: Ios beneficios de contar con elementos técnicos como un
Manual de:Comunicacién para Supervisores de Ventas y, en
consecuencia;;los beneficios que implicarfa su elaboracién y
aplicacién para: la‘'empresa. A lo largo del primer capftulo, se
: definirdn’los conceptos de Pedagogfa, Educacién, Andragogia y
comunicacién=de.'la- educacién para iniciarnos en la
fundamentacion’ pedagoégica de la educacién en el trabajo. En el
segundo ‘capitilo se hablard de la empresa, entendiéndola como
entorno para el desarrollo profesional. El capitulo tres hara
" referencia al trabajo y al ambiente como condicionantes para-un
buen desempedo del supervisor. Todo estopara l’malmeme
l’undamentarla importanciade dicho manual, SR

La’ elaboraclén de este tendré el fundamento teérico vy, en forma
muy especial, vinculacién del papel que tHleva implicita: la
participacion de un pedagogo considerando sus conocimlenlos .



sobre aspectos de cdmpdrtamiemo del adulto, caracterfsticas "
peculiares de sus esquemas mentales y formas de percibir. y asimilar.-

lo que el entorno de:su‘ambiente de trabajo le ofrece.:Asf; el =<

pedagogo por su preparaclén, puede concebir la” problematica’ de

capacitacién de una empresa’ de: manera“global, uniendo los, - '

elementos fundamentales .y plasmandolos en’ un proceso. educativo -

que le permita al dlrectjv y.al empleado:opciones de’ desarrollo"”

profesional mas s tlsfa 1

En sintesis,” esta:in e
demostrar los’ beneficio: la’ capacltacndn a'través del disefo e
implementacién’de v I“de’Comunicacién: para los
Supervisores de Ventas P e/itanto’ los directivos de la empresa
como el personalque;la Configura,: puedan mejorar y cumplir
satisfactoriamente la'misién de la empresa en la que colaboran,
‘todo ello con la partlclpacndn de un profesional de la Pedagogia que

pueda hacer realldad este proyecto en cualquier empresa.




B CAPITULO I




B CAPITULO |

“FUNDAMENTOS PEDAGOGICOS
PARA LA EDUCACION EN EL TRABAJO”

Para adentrarnos en un andlisis de tipo educativo, es necesario tener
bien claros los conceptos de “Pedagogfa” y de “Educacién”.

También, por el contenido a tratar, es necesario aclarar el término de =

“Andragog(a”, que se manejara con frecuencia en lo que respecla a
la educacién de Adultos dentro del campo faboral. L

Definitivamente, la Educacién y la Pedagogra representan
respectivamente, el aspecto prictico y el teérico de un: mlsm
proceso humano y son, por ello, mseparables

Lo que se pretende en este capitulo es ' esclarecer estos terminos para’

poder tratar los hechos educativos haciendo’reférencia‘a la:: .

terminologfia que se estd deflniendo, esto permitirdtun me|o :
entendimiento. ;

1.1.-DEFINICION DE PEDAGOGIA

preciso dejar claro qué es lo que Incluye
para saber en que consiste el tema a

aqur se presenta,

1.1.1.-Definicién elimolégica

signlfucado similar al de ‘ayot "esclavo" ue Ilevaba
muchacho joven”y, mas genéncamente, quien’ ponfa
condiciones de seguir sin: demasiad.

los futuros camlnos dela vida

=€l pedag :
hacia las capacidades y. responsabnlldades del hombre complelo, en
una palabra, es el conslructor del hombre del maﬁana" (1) .

{1 ¢fr, Enciclopedia Rialp, p.143 -




1.1.2.-Definicién real:

educar”.

Herbart la entiende como "clencna independiente y preparatorla de| ;
arte educativo”. (2} )

En general, la entiende como_ un.
auténoma, muestra lo'q ue se de
. educacién. .

Nassalf defehdlen

Schneider entiende por Pedagogfa “una ciencia cuyo objelo matenal
radica enla especulacién -realidad educativa de diversos pueblos o

“educativos®
expenmentado'

“mismo o sobrelotro’ para el’logro de un ob;eu o ideal ‘que ‘es su

lnformacldn nstructiva y su forma eductiva”.(5)

‘Zaragueta se basa en lo: mos lineamientos que a cada persona le" N
- dicta’su esplritu. En la mlsma persona ‘estd’ eI ideal la’ informacién Y.
la forma que se dese : : K . :

(2) idem
(3) idem
(4) idem
(5) idem
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1) ONTOLOGICA del grlego onfser’;

3) MESOLOGICA

Vsistematlza

Jerrquicamente dist_lhgue’ 2 fines:

1) PRIMARIO . "~ » Inmediato (desarrollo integral)
= .7 P e’Maediato (logro del conjunto arménico y
. perfectivo de habitos)
.. Ulumo (el hombre perfecto)

2) SECUNDARIO e E| mayor bien social, cultural y econémico; y
.  una serie de fines especia|es, segin las - :
dlversas aptitudes.

Zaragu‘eté'd?sﬁnygu»evEom& partye‘sve’_sé{nclale's dela Pédééog[ai(G) -

y, logos tra(ado”) Estudla
2)’ TELEOLOGICA'Y,

; Iogos ”tratado")
che cémo ‘debe realizarse. son técnicas o
ormas pedagéglcas que ofrecen. Ios
medios necesarios para conocer
s:coléglcamen!e al educando, aclua :
edagégi amen(e y organlzarla soc1a|mente

Cada autor define la. Pedagog desde ) punto de vlsla o con, base
en su experiencia. . Algunos se inclinan hacia la poslura que la define”
como arte,”otros_hacia la’ que’la”describe’ como“ciencia; unos Ia :
tros no; para unos es. leorra y para otros practicn etc.

16 ibidem, p.144 -



Después de haber mencionado Ias concepluallzaCIones de dlversos
autores, se puede conclulr una propia,’que se resume como slgue. ;

Ciencia Porque esun onjunto
verdades referentes a la

Arte X< n L
determinada,’como |6 es la'obra humana, en la que
ncarnando el ideal ;
Educacién’
Integral,
Del hombre:
Etapas. . as 0 etapa

8
evolutlvas por las que pasa todo ser humano.
t

Circunstancias

-Es Imponanle tener en cuenta |a base del ‘credo pedagéglco que‘el o
pedagogo ruso Antén ‘Makarenko promueve,iy que dice que hay’ ..
que ex|g|r l m-ﬁs posnble del hombre y sentlr el méxlmo respe!o por




1.2.-DEFINICION DE EDUCACION

Después de una visién general de lo que es la Pedagogfa, cabe el
andlisis del concepto de Educacién, que redondeara el contenido
bésico que fundamenta este anilisis.

Es mucho lo que se ha dicho sobre el término “Educacién”. Aqui se
analizaran los conceptos de algunos autores para llegar a un criterio
propio bien fundamentado.

Una vez aclarados ambos términos, serd mas facil el entendimiento
de la investigacién, porque se estard hablando en un mismo idioma.

1.2.1.-Definicién etimolégica:

Etimolégicamente, educacién significa, de una parte “conducir”’;
“educar” seré tanto como conducir, llevar a un hombre de un estado
a otro, de una situacién a otra. Mas también etimolégicamente, la
educacion significa “sacar de”, extraer”, segin el cual la educacion
serfa “la accién que se ejerce de afuera hacia adentro del hombre”.(7)

EDUCERE...."extraer","sacar", "hacer salir'(8)

1.2.2.-Definicién real:

Es conveniente hacer.también referencna a Ios conceptos ‘de
educacuf)n que algunos aulores importantes ha deflnldo. .

Victor - Garcla Hoz
“perfeccionamiento i lenclonal de’
humanas”.(9).

“una’persona’es el
de sus actos”.(10)

(8) idem.

10) g[g COROMINAS
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También sefala que la educacién’ constituye una .ciencia y unarte.
“Como arte, no existen reglas fijas ya que cada’ caso'es.diferent
pero a la vez, es una ciencia y como tal es necesarlo conocerla, hay
que estudiarla y dedicarle horas de traba‘o" (1)

Educar, dice Jean Chateau, es hacer un Ilamamient no sol fa
productividad 'inmediata, no sélo a los valores'de lacultura -
: presente, sino también y sobre todas las cosas, a unos valores que se*’
exnenden més allé de 1as culturas, méis alla de cualquler cul(ura. .

_‘Jean Chateau se inclina hacia una educacién que no consiste en
formar a’un ‘solo miembro de un grupo, como si fuera un trabajador

“de un hormlguero, sino en construir un ser que supere al presente y
se aventa]e a s( mismo.

:Después de plasmar los conceptos de Educacién que manejan
algunos autores, se conceptualizé una serie de ideas con respecto a
- dicho concepto

Por'lo tanto, es.un’ proceso contlnuo, permanente e
or el ‘qiie todo ser humana se perfecciona

fntegramente para entenderse;’ adaptarse asu medlo y trascender.

Porceso contln q | hornbre, al'ser perfectlble, no agota las

pos:bllldade deir mejorando. Es un proceso

- continuo porgue el hombre va, o debiera ir, ;.-

siempre en busca’de‘aquello que lo haga mas

: pleno esto'se vuelve mstemétuco. :

Permanente - "' Ya que todo ser humano, por st mlsma
v © -~ naturaleza;al no sentirse pleno,
-/ - permanentemente estard buscando aquello que
.+ lo satisfaga de tal manera que se vaya: .
perfeccionando. El proceso educauvo empieza
-desde’el nacimiento'y termina con .
culminacién de la vida (muerte)

Intencional Por que’ sin la voluntad del hombre no hay
: - proceso educativo.”

Todo ser humano - Porque todos y cada uno de los seres humanos -

: ... "son agentes educables. El ser hUumano es el anico
_capaz de tender razonable y volunlarlamenle a
la perfeccn:’m. :

(1) foidem. p10 .~ .



sintegramente Porque deben constderarse todos Ios aspectos
que dan unidad al ser humano: lo biolégico, lo
psicolégico y lo social, sin polarizar alguno, -
" darle mas peso a otro o Ignorar a un tercero.

Entenderse Antes que nada, cada ersona debe entenderse a
. sf misma para poder entender su entorno'y, en

general, el mundo que le rodea. Entendiendo y
aceptando su forma de ser; pensar y actuar,
podra entender y aceptar la de los demaés. Esto
implica volverse en st mismo para autoeducarse,
para descubrir aquello que se puede superar, y
explotar aquello’que ya'se ha obtenido.

Adaptarse al - Ya que debe saber desenvolverse en su
medio familia, escuela, trabajo, etc. Si el hombre es un
: ser social por naturaleza y tiene necesidad de
comunicarse, ‘debe aprender a interactuar en el
medio en que se desarrolla (mismo que le
proporcionara elementos para su superacién} y
del cual depende, en gran medida, su
- supervivencia.

Trascender . “La naturaleza humana, como caractet(stica
: ..o o= propia, posee la cualidad de ser trascendente, es
decir, sobrepasa sus propios Iimites para lograr
algo supenor.

Con todo ésto, se puede ver que Ia educacién estd en lodas partes, N
. _en todo.momento .y en todas y cada una de Ias personaS' yes, en
esencna, comunlcaclén '

cotidlanamente, perc surge aqui’la® ‘necesidad de!estar’ preparados
para que realmenle sea’ posmv sugnlflcatlvo lo que | transmllamos.

Se debe recordar, asilefio Paulo Frelre, que no
“existe educacién sin so iedad humana; y.no exlsle hombre fuera de
-ella; Aquf se confirma Ia lnleraccién en que vivimos los seres
humanos. - - . .




" contribuyen® a robustecer su cuerpo de doctrina.

- continuar el proceso formativo del hombre; de rescatar su talemo Y.
; funclén del desarrollo integral de la somedad

: A esle respecto,

-,un arte practica’y conslrucuva" (13) "o
VZAsf la’Filosoffa,: dentro del mundo’ socnal e
.nos ‘dara’ Ios valores y fines de la  educacién..Un nifio; puedemserf'
~determinada organizacién social ‘o ‘para’, adqu:r

‘conocimientos’ cientificos y técnicos que al llegaria‘la’ vida adulla' -
. puede rechazarlos o adoptarlos deflmtlvamente. o

1.3.-ANDRAGOGIA: EL CAMPO I.ABORAI.

El término “Andragogia” es un neologlsmo prcpueqto por la)
UNESCO para designar |a "ciencia de la formacién de los:hombres
de forma que se haga referencia no ala formacién del nifio {como '
indica la etimologia de Pedagogta), sino a'una educacién
permanenle" (12) . L

La educacién de’ adullos o Andragogla, que es’|a’cienci
estudia y analiza, tiene un caréicter lnterdisciphnarlo. Es una cnencl
porque llene ur ob]e!o de estudio y una metodologra.

La andragogl’a se fundamenta en una f||osof|‘a que Ias ciencias :
biolégicas; psicolégicas, sociales, ergoldgicas y: econémicas =

“Existe una psmologla andragégica que Imerpreta al’ que orlenta S

(educador) y al. que continta o inicia su educacién (adulto); existe,
aunque ‘atin emplrica, una metodologia andragégica (métodos | para
educar al’adulto); existe una praxologfa andragégica,’o. sea; la::+
manera préctica de educar al adulto (areas, lnsmuciones, medlos e
|ntenc» nalidad polftica, etc.). o :

Es un hecho andragéglco la necesidad que tienen los “pueblos, de

de’ ofrecerle ‘oportunidades de revalorizar su: condicién: h

Jense dice, sin darle a la andrago&,ra u c ra
ciencia, sino considerando a la- ‘educacién’de adulfos:
discplina:.“¢lla es de. hecho o descriptiva, normativa

desenvolvemos: los seres” humanos, . llamese capitalista

formado para practicar cierto credo religioso o polm'c ,para aceptar.
;algunos’ .

e e e ——
- {12 ¢fr, Diccionario de Ciencias de la Educncldn. T, p.89

(U)g_[. GALE, J., "Adult Education®, p.8
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Mientras para a‘PsicoIog(a andragéglca la” Psmologfa evolutiva“es *
“secundaria; la’ Psicologla diferencial, 1a social Ia ergolégica’y |
aprendizaje del’

“Asl, la melodologta pedagégica que serfundamenla tnicamenteen

: vapllcabllidad enla educamén de los adultos.

Esto indica que en la vida adulta comienza verdaderamente una
educacién para la vida, y que las ciencias que han'sido creadas y ;
desarrolladas por el hombre (adulto), no por los nifios, sirven-para ;. .*
sostener el andamiaje de su propla educaCIén, mdnvudual y.social de
cada ser humano. : S

La Blologl‘a aportara da(os |mportantes sobre ayturélézé

anatémica y. fisiolégica del_ hombre y tiene muchoque;dar a la

Andragogl’a, como, |a Psicologla, la Sociologra rgologia’y Ia
If : : ’

La Pslcolog[a orienta’ sobre su’ comportamlento y: especfficamente ™ .
sobre ‘sus formas de’ aprender, pues existen diferenciasientre el == ..
aprendlza]e'\del nifio que esta descubriéndose y descubriendo’el .

| del adulto que posee ya un cumulo de experiencias. -

dulto son fundamentales‘

la"psicologfa de un ser‘en evolucion o desarrollo, no tlene cablda ni :

“El" aprendlza]e del aduho éslin proceso emlnentemente pS|colég|co, o

“no_se-fundamenta sélo en la Psicologfa, sino también en’la

pero los métodos hacen en la vida social y ergoléglca por:lo-tanto, - .

“Sociologfa,’laEconomfa y la actividad Ergolégica. Esta u|l|ma 2
ba p

sncamenle en eI estudio del lraba;o humano. 3

No se debe pensar que Ios adultos son nifios desarrollados. El nifo -

. no'es un adulto en miniatura ni el adulto un nific maduro; el nifio'es

un ser en evolucuﬁn y el adulto es un ser evolumonado, aunque no -
este hecho del todo.  La Sociologfa, la Ergologfa:y otras_ciencias,
aportan‘conocimientos valiosos sobre la actividad humana,’ que son
interpretados” por la-Andragogla.en la orlentaclén que exlge y

_reclama la accuén educallva del adulto,

" El_hombre es un ser socnal Yy 1a ediicacion ‘es un proceso social,

porque se orlgma en“el seno de'la propla sociedad. EI adulto estd ’
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| ”La capacltauén de: adul!os funclona,

~surjan’ aquf y:all4 resistencias’ al.c
otras'sutiles y enmascaradas”.

- de los individuos,'y comprenden cualqule
que se ve envuelto un adulto. s

,"”Cada papel cea otras tareas de desarrollo y: cada’adulto necesita’

’ (lnherente asu condlclén hurnana

o En ‘ol campo abora H

el conocimiento dela necesidad de’ aprendnza]e pro

integrado a un niicleo familiar como cabeza o miembro del mismo, - .
trabaja para adquirir los medios para su subsistencia y los seres que
procrea, organiza su vida laboral (sindicatos,corporaciones, gremios, .-
federaciones, etc.), se adscribe a una- parcialidad politica, adopta -
una religion, interviene en el desarrollo'de los conocimientos:
cientfficos y tecnolégicos, participa en actividades competitivas
diversas; en fin, vive intensa y dindimicamente su existencia frente a

la naturaleza y frente a los demds hombres de manera social;

Por eso, su comportamiento en el variado mundo en que acttia,’es
objeto de la Sociologfa andragégica, porque ella dara la’ pauta sobre -
el .compartamiento social del ser humano en’su’vid ‘f ;d

cel seﬁanza
académica, magisterial, o puramente intelectual;: 'sino como! un
aprendlza)e vnvencial activo, paiticipante y practico”

(15):

monvacnén del aprendlza]e del ‘adulto:

Los’ papeles ocrales tlenden a encajar en Ia

“un-aprendizaje nuevo y especial, pero no todos tienen suficiente °

‘ mouvados a participar en su educacién”(17)

conciencia de su necesidad de aprender como para sentirse.

;Un auxtllar del papel social del trabajo es el nivel de aspwaclén, el

-grado esperado de realizacién con el cual cada individuo encara

(14) cfr. RODRIGUEZ, M., Comunicacidn y Superacion Personal, p.7
(15) jbidem, p.8

(16) cfr. VERNER, C., Educacidn de Aduligs, p.7
(17) ibidem, p.37
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‘nuevas “tareas de desarroll
;papel en la'sociedad”,

. De‘aqulla; lmpor(anc:

*“tlempo.’ Dicho estudio puede’|levar a la educacién de adultos én el .
5 ‘y, sobre todo, |a satlsfaccién personal.
'En el {ondo de toda educacnén para adullos extste .el:problema

‘fundamental: de estructurar experiencias de; aprendlzaje que
: sallsfagan las nece5|dades ‘de las personas y- alcancen los_ objetivos

una nueva tarea. “El nivel de asplraclén se; relaciona dtrectamente
con metas individuales, las’ cuales'a su .relacionan:con-un
papel social”, (1 8) :

somedad en‘su; paso por. la; vida}: Cada® papel produce’ una tarea'o
\ Estas, tareas exigen enseﬁanzas actualizadas si;

existe la necesidad’de’ ‘aprender’. cosas ‘nuevas’ para cumplir con las’:
o .

(19)°

como:la
permita:un’ estudio’ especiallzado sobre. el ‘adulto: y.que pueda‘ser
aplicado,i oncretamente, en'lo que’se refiere al ‘campo laboral,’que
es'la actividad:a:1a que el ser’humano dedica la ‘mayor. parte’de’su

trabajo”a’ logr:

na’mayor eficiencia, una me]or ir

de la’'empresa en la que trabajan. Esto no es tarea facil y no recibe la

' atencién’ que se merece. Es comtin lanzar programas al‘azar'sinun’-
- concepto_claro de, los fines para’los que se Ilevan ‘a'caboio de’ Ios

. comunicacién. 'y, concretameénte’’e K
organizacional, que es el punto que ird gulando y.fundamentando’el -
de é il .

Es un hecho palpab e que los lopg e
- organizacién se_pueden‘alcanzar.més facilmente si se’logra que las

- -Andragogfa; se puede fundamentar la pedagogia’para’|
en eI trabajo, que es el obleto de esludlo de este capltul,

ob]etivos que se desean alcanzar.

Habiéndose seﬁalado |os conceptos de Pedagogl‘a Educacién:y -
.educacién

Para Iograrlo, a: contlnuaclén se abordara elitema deila;’
Jcomunicamén,'

objeto antes mencionad

vier: tlpo

personas trabajen unidas, con propé i une: relacnonados con

los objetivos de la empresa.

(18) idem,
(19) ibidem, p.36

or.
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de la organizacién.:

Para Iograr ésto,’es lmportante vencer: esto.

Cuando se dice que es'un hecho palpable es po que es. frec ente
percibir en'las empresas un-ambiente *denso” de trabajo; es por que i
se percibe que las personas’ que “laboran en'la‘empresa no estan "

unidas, de que no se trabaja’caminando hombro con'hombro hacia .-

un mismo fin,_ que se cubren’ las necesidadesindividuales'y no las

- organizacién’y  contar con:un:plan:de: comunlcacnén lnterna que’.

. necesrdades partlculares dela orgamzacrén.

haga efectivos.los objetivos planteados'y que se~adecue a las‘ ‘

Asf el plan de comunlcaclén interna que se lleve a cabo debe ;
basarse en aquellos principios ‘o lineamientos que sustentan’la’’
filosoffa de la empresa y que deben ser comunicados a'todos sus
integrantes, con el fin de que en ésta transmisién pueda lograrse un

acuerdo de necesidades entre la empresa y los colaboradores. ;

1.4.-DEFINICION DE COMUNICACION

Es importante aclarar este concepto que, aunque quizé es muy
usado, no es necesariamente entendido en su justa.dimensién; por.
lo que se partird describiendo conceptualmente su sngmf‘cado S

1.4.1.-Definicién etlmoléguca- .
“Comunicacién” se dersva etimoléglcamenle del vacablo latlno
communicatio, que significa-hacer comdn, entrar-en_ relacién, :
participacién, intercambio.

“En sentido general aunque restringido a las relaciones humanas,
“comunicacion” es toda relacién de este tipo que supone una
transmisién de ideas, sentimientos, bienes o servicios, Abarca“tada’

la vida social y econémica, pues las relaciones en que la misma'se - ;

traduce implican una comunicacién ampliamente entendida, un’
entrar en relacion con olras personas. Se entiende especualmenle por
las relaciones sociales en cuanto transmisién de ideas y sentlmlenlos -
o, empleando una expresién comprensiva, de significados”.(20)

(20) cff, Gran Enciclopedia Rialp, T.3, p.119




1.4.2.-Definicién real:

El término comunlcacién, a pesar e hacer referencna a lo mismo,
ha sido planteado por. muchos autores, qulenes hacen lncaplé en
uno u otro aspecto de los que contempl

Flores de Gortarl dice: “La omumcacnén es un proceso
mediante el cual se transmiten’ signlﬁcados de una persona a otra; s
la_transmisién’ de'la’informacién,:  ideas,” emociones, habilidades,
por medio del liso de'simbolos, palabras u otras maneras de
expresion”. (21): En”general, concibe la comunicacién como un
medio y-no como' un fin'én sf para hacer comtin a otros algo que se
plensa o 'se sabe para alcanzar c:ertos objetivos.

6'la comumcac:én como la “basqueda de todos los
medios. de’persuasién que tenemos a nuestro alcance”.(22) Dejé
' claramente establecido que la meta de la comunicacién es el intento
" ‘que’hace el orador de Ilevar a los demds a compartlr su mlsmo

_.Gerald :Goldhaber: habla de que ”cualqurer mensaje sigmflcatlvo,
intencional 6 no’Intencional, comunicado por seres humanos,
representa’tina ‘comuinicacién”.: (23): De aquf que cuando un ser
humano:leida’significado_a cualquier mformacién, debemos

“suponer que. ha producido una comunicacnén.

VMauro Rodriguez sefala que “la comumcaclén es Ia esencia misma

“de la vida a todos los niveles. La diferencia entre un ser inanimado'y

un ser vivo, es que el ser, vivo posee un sistema de comunicaciones

. mismo:y también dentro de su medio”.(24),

. Establece Gna’clara’ distincién ‘entre los seres vivos 'y no vivos; y la’
‘basa pnncnpalmente en que-los vivos pueden comunicarse.:
Concretamente ;resalta’'la importancia y grandeza de la

ana con respecto a la de los ammales. :

i t se puede llegar a una conceptuahzacu’m gener
“abarque los’ aspeclos més importantes que se deben consuderar

COMUNICACION' Proceso mediante el cual una’ persona
transmite un mensaje de cualquner indole a otra persona, dentro de
un d mlnado entorno comun v retroalimentindose mutuamente

(21) cfr,, FLORES DE GORTARY, ., Hagia una gomunlgagmn Administrativa In(pyra , p 27
. (22) clr, BERLO, D, £l Proceso de Ja Comunicacidn, p.

(23} cfr,, GOLDHABER, G., Comunicacién Organ gﬂﬂg al, p.112
{29) cfr.,, RODRIGUEZ, M., UniCICie racion P /, p.16
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Proceso Porque implica una secuencia continua de
operaciones dinimicas. Este dinamismo hace
también referencia a la interrelacion de dichas
operaciones y de los elementos que en ellas
intervienen y que influyen unos sobre otros.

Persona que  Se refiere concretamente al emisor de un mensaje,

~transmite” - Los procesos de comunicacién en donde se lleva a

" ‘cabo una retroalimentacién, en donde se asimila lo

:.que se comunica y lo que se recibe, y en donde

puede ser posible el hecho educativo, solo pueden

. darse entre personas, ya que solo entre personas se

. da el proceso de ensefianza- aprendlzaje, [EXE
transmisién de valores , creencias, traduciones, :
conocimientos, etc. o

Mensaje de ' Hace referencia al contenido de la comumcacién, es

cualquier decir, a lo que se comunica. Este contenido puede -

indole variar dependiendo de las personas que intervengan

. en el proceso de comunicacion y de sus respec(ivos
intereses; del contexto en el ‘que se dé y'de la
retroalimentacion que produzca. Alserla. ;7.7
comunicacién propia del hombre en su quehacer
cotidiano, producira mensajes de diferentes tipos,
enviados a diferentes receptores y provocando
variadas retroallmenlaciones.

A otra Ya que para que pueda cerrarse el proceso de la
persona comunicacién, se hace necesaria la existencia de un
. receptor que capte el mensaje enviado, Enviar un
. mensaje no es comunicacién en s si no hay un .
"’receptor que lo haga suyo'y que a la vez
" retroalimente al emlsor y ambos confirmen el
ontenldo. .

Delermlnado
entorno
- comdn

| proceso ‘de la comunlcaclén tampoco se’
‘complementa si el entorno en el que el emisory el
eceptor se encuenran no es comun a’ambos. El
entorno comin implica un dominio del mismo -
-lengliaje, que es un claro reflejo del émbno en el

; ,que se desarollan Ias personas.,
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‘Individualidades y, por tanto, cada .persona, debido;a ‘sus’
7 diferencias,” recibe’l
;_acuerdo a‘su’ propia

= significado que desee a cualquier palabra o mensaje, olvidando que;
el receptor. es el ‘eslab6n'mas importante dentro del proceso de’

- diferentes mensajes, Por-tanto, la actitud del receptor, su situacién y.
: conocimientos influyen para que el mensaje sea recibido positiva o -

Retro- Tanto el emisor como el receptor cuestionan y

alimentacién  dan soluciones'sobre el praceso de comunicacién
mutua - que se estd dando, concretamente sobre el contenido,

;_del que se’ esté hablando

En general Ia comunicacnén se puede dar.de una persona
una_persona ‘a-un’ grupo o-de’un grupoa otro’ grupo La
comunicacién entonces, es el elemento dinamico, que los va“a unir.
Siniembargo,ien su:esencia, la: comumcaclén ,involucra

- mensajes, los organlza funcionalmente ‘de
percepcién o experiencia. Es decir,icada
persona’actda:con'base en los significados que le ha dado’a

negativamente, o bien, sea rechazado. Cabe mencionar que muchas’ -
veces no se toma en cuenta el cardcter personal de la comunicacién -
y se da por sentado que las palabras tienen un significado y no se'le " -
da importancia al hecho de que cada persona puede. asignar:el

comunicacién:: Si el emisor no llega a transmitir al receptor su’ .0
mensafe, es como si éste nunca se hubiera emitido, Concretamente, '

“la comunicacién’ se orienta a lo que el receptor comprende“ y no-.

soloalo’ que el emisor dice.
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_ llega-a sentirse fuera de’

“Una organizacié comprende, en‘esencia,” dos:tipos de recursos

1.4.3.- Comunicacién Organizacional

Se puede afirmar que la comunicacién unifica las diferentes’partes’
de un sistema organizacional evitando la duplicidad de tareas o la"
omisién de otras, Por lo tanto, ayuda a incrementar la fianza, a
estimular y motivar a los miembros de la organizacion )

de la empresa en la que laboran: Sin'la comunicacién, el trabajador
s€ ‘ésta, se siente._Un extrafio:y no’>una parte’
importante dentro de la organizacién

Por medio de la comunicacién, los erripleadd‘s‘ se vuelven partfcipes -

M 8 T Ryt D
- Técnicos -materia prima,”equipo, capital ="y humanos -trabajo,
“ideas, habilidades, Una’ organizacién ‘existe’ porque” uniendo os

recursos de'los individuos pueden |ograr més cosas juntos de lo que ..
podrfan en forma individual®/ (25) = - o500 o s

La organizacién requiere acoplamiento de sus recursos con la forma';
maés apropiada’ para alcanzar los objetivos de la:empresa.;Cada
miembro de la:organizacién tiene ‘que.recibir. la‘informaci6n:" "
necesaria para asf poder’actuar hacia un fin especifico. Esto’sélo'se’

puede llevar a cabo si el sistema de'comunicacién de'la

organizacién transmite la informacion adecuada, ya searen:las:

labores que ahf se realizan y en los objetivos que; se’ persiguen,’
buscando siempre vincular al personal con la organizacion.'De aqui’
la-importancia de la comunicacién organizacional:para el
funcionamiento de cualquier organizacién., . " *

Las organizaciones no pueden ser productivas sin adecuados
procesos de comunicacién, ya que ninguno de los miembros de fa
organizacién sabria cudles son los objetivos de la empresa, cual es -
el papel que cada quien desempefa, qué es lo que los dem4s estsn’-

(25) cfr. MYERS, T., Administracidn Mediante la Comunicacidn, p.4
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haciendo y, por lo tanto, no se podfa coordinar ninguna actividad ni
habrfa colaboracién entre las personas al no poder comunicar sus.

necesidades ni sentimientos a otros. " Cuando’ la comunicacién es ' .

eficiente, tiende a estimular un mejor desempefio y. una mejor
satisfaccién en el empleo. Las personas comprenden sus “trabajo
mejor y se sienten mas comprometidas*”, (26)

Segln Goldhaber, la comunicacién organlzaaonal S
mensajes dentro de una red de relaciones Interdepe dcentes" (27):,
En esta definici6n se tocan 4 conceptos |mpo ant ’

* Mensaje: - informacién percnb'da
dan un mensaje.

* Red: ) camino que slgue
_personas. :

. lnterdependencia' relaclones entre Ias personas que ocupan las
. diferentes posnclones dentro de la :
‘organizacion, i

teniendo en cuenta que una organlzaclén es’
“iun sistema ‘activo y abierto, sus conexiones *

-estdn en manos de las personas, es decir, las”’
redes por las que fluyen los mensajes de las
organizaciones estin conectadas por Ios seres :
. humanos que interactdan, -

« Relaciones::" <"

: "La comunicacién organlzacnonal es:un proceso de creacién,,
intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes dentro :

de un slstema de ob)etlvos determinados". (28)

: As[, se puede perclblr claramente el papel tan Importante que ;uega
" 1a comunticacién dentro de las organizaciones para el cumplimiento

de sus objetivos y, ante todo, para el desarrollo personal de cada
uno de sus colaboradores.

-Olro elememo que se requiere para lograr la Comunicacién

Organizacional es el acoplamiento de sus recursos con las formas
ma4s apropiadas para alcanzar los objetivos de 1a empresa. Cada

{26) ¢fr. DAVIS, K., £l comportamientg Humang en el Trabajo, p 445
(27) cfr. GOLDHABER, G.,Co_.uansm_anmm.p

(28) cfr. FERNANDEZ, C., La Comupicacién Humana, p.114
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miembro de la organlzacidn tiene que reclblr ia informacldn_
necesaria para asf poder actuar hacia un fin especifico.: Esto sélo se "
puede Ilevar a cabo si el sistema de.comunicaciénide’la
organizacién transmite la adecuada informacién’ de o que sucede :
en la organizaci6n, de las labores que en ella’ se realizan y de los "
objetivos que persiguen, consiguiendo asf vincular’ al’ personal’con’.
la organizacién. Es decir, debe buscarse que en una organizacién se
conozca con claridad lo que se quiere y para qué

En sintesis, las organizaciones no pueden ser productivas sin’’
adecuados procesos de comunicacién, ya que ninguno de’los®

. miembros de la organizacién sabrfa ctales son:los objetivos de:la’”

empresa, clial es el papel yue cada quien desempefia, qué es lo que’-
los demés estdn haciendo, por lo tanto, no se podria.coordinar::
ninguna actividad ni habrfa colaboracién entre las’ personas al no
poder comunicar sus necesidades y sentimientos a otros:: Cuando la,. -
comunicaci6n es eficiente tiende a estimular. un mejor. desempeﬂo yin
una mayor satisfaccién en el empleo. Las personas compre den sus
trabajos me]or y se sienten mas comprometldas :

1.4.5.- E nas de ¢ icacién en la empresa :

Fernandez Collado, en su libro “La CornunlcaC|6n Humana", senala

que dentro de las organizaciones han surgldo varlas teortas‘ :

1.-Teora Clésn:a' Sl
Se caracteriza por estar en favor de las estructuras pwamldales en las
organizaciones, por restringir la interaccisn entre los miembros de la’
organizacién, por procesos de comunicacién vertical con
informacién descendente, por procesos centralizados de control, por.
el establecimiento de reglas y reglamentos, y la motivacién de los -
trabajadores se basa en el temor y la necesidad econémica.. Esta
teorfa, ademdas muestra poco interés por los efectos que el ambiente
organizacional tiene sobre el funcionamiento interno de la<™
organizacién.

2.- Teoria Humanistica:

Los enfoques humanfsticos estan en favor de la participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones de la organizacién y por el
incremento de la organizacion abierta, por el flujo libre dela
comunicacién a través de varios canales, y por la integracién de’



20

‘abiertos’ ‘reconoce’que; Ias ‘organizaciones se componen:de

objetivos individuales y organizacionales, poniendo un gran interés
hacia el desarrollo y actualizacién de los trabajadores; se preocupa -
por el estilo de Iideraz o de los empleados por: los, procesos, de

interaccion. : ; :

Los humanistas muestran poco’ lnterés en’ los efectos que el medlo"

ambiente,organizacional ieneien el funcnonamlen(o de laSa_, i

organizaciones

yla umanfstica:'La teorra de los’ slstemas' .

“subsistemas flinclonales y subsistemas sociales que s€ encuentran ;

dinasmicamente’ relacionados. El ‘enfoque de”los sistemas abiertos

‘pugna porque’las organizaciones dependen de su medio ambiente y

[empresarlal es’el resultado, del" grado ‘en’que’ lin

que su desarrollo: depende de la forma en que se comprenda la.*

Ue es’eficiente” en el man6j0 ‘de las’ relacnones
e sus propios subsls(emas :

de: [a: organlzaC|6n, afirmaique;la-eficiencia v
rganizacion.

‘pueda‘“dar;un enfoque Semejante’a su:estructura politica y.a la’

. amblente, gent

configuracién de las variables situacionales. (tecnologfa, medio*
cultura) en Ias que se encuentra. ;

La mayor parte de las teorias organizacionales contemporédneas son ..
teorfas adaptables.y son el resultado -de considerar a'las :
organizaciones como sistemas abiertos. Asf se intenta“identificar. y*
entender-los patrones que existen entre los sistemas de la” -
organizacién y el medio ambiente. Dicha teorfa sugiere que _lo que .
es- eficiente en una organizacién puede no serlo en otra y que las
tareas, la estructura, la gente y los subsistemas ambientales, pueden-
variar de una organizacién a otra, por lo que el objeto de los
tedricos consiste en identificar las formas mds eficaces para
organizarse en relacién con las configuraciones varlables de; Ios
sistemas organizacionales. .
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o8 importante medio-para’ maximizar las relaciones Iabora s,

: Las organizac:ones son cada dia més grandes, més complejas,

relaclones humanas, Ios cuales van en sentldo opuesto
: 9

Al tomar-a la organizacnén como un’ ststemas abierto cuyas partes.»-
(susbsistemas) se relacionan ‘entre’sf con‘su ‘medio;ambiente, se da’
por sentado que’ cualqmer ‘accién’que;se.emprenda’ dentro’del
sistema va’'a afectar.a’las demés partés del mismo, es decir, todos fos i

resto de los’ subsislemas, se’ puede hablar de: capa
comunicacién; es decir,"de programas centrados en-la“
los individuos,en sus relaciones Inlerpersonales, para p
Ia eficiencia organlzacional

yiel. medio ambiente de la organizacién debieraser: tal

automatlzadas, maés” burocrdticas, crean. relaciane: dlslanles,
onales, que cos:flcan a Ias personas.

mucho en’, general cuestan. [xlsten, eso’sl;:

umanos’ con’que: clenta una orgamzacuén pueden °;

: .mcremen!arse descrubriendo habilidades’en’la gente,” aumentando .

" realiza por'medio

.haC|endo crecer en‘cada indiv

el nimero de individuos que.ya poseen habilidades y. experlenclas y.
idug sus proplos recursos. :

Uno'de. Ios ‘medios para’lograr:lo’ anterlor es Ia educacién, que 'se
ide’ la: comunlcaclén, es decir, la’educacion sélo

. puede ‘realizarse al enlrar en'juego un proceso de comumcacrén. .

Graclas a'la comunlcacié

es pOSlb|e transmﬂlr las expenencnas de
tra para que; puedan ser. asmnladas Yy

" 1291 <. RODRIGUEZM. MML&M@PMB
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. Acrecentar Ia armonl‘a Inlerlor orient.’mdola

. Proplciar

continuadas. Sin esta posubllldad de comunlcacuones el avance de Ia

humanidad no hubiera podido ser posible en nungin sentido.”; "=
Con esto, se puede ver que un sistema reeducador en este, campo ..
consiste en_repasar’las barreras y encontrar.los modos:de
ehmmarlas. Algunas estrateglas podrian se| :

L Concientizaral medio de actuaclén de las comp e)idades e Ia g
comunvcamén lnlerpersonal :

aquello que como™
; personas nos perfeccaona y plenifica: g S

. Cultlvar acmudes de interés por los demis /Y e
- -humanos por condiciones naturales somos soclables yenill o
. consecuencia necesltamos relacuonarnos para sati facer nuestras
necesldades. ; ‘ .

| vivi con; naturalldad y con deseo de comunicacion.

Todos hemos sufrido ‘problemas de comunicacién'y de relaciones
humanas. "Conocemos el malestar de una relacién tensa, equivoca,
hostil, demasiado agresiva. A pesar de que nuestra vida estd en la

. comunicacién, ésta se malogra en cada paso. Y esto sucede sin

culpa de nadie, lo mismo del lado del emisor que del receptor”.(30)
gPor quél, quizd porque los seres humanos diferimos en puntos de
vista, porque la unidad bio-psico-social que integra a cada persona
hace que nuestros criterios, puntos de vista, espectativas, etcétera,
tienden hacia rumbos distintos. Esta situacién ha estado siempre y
ahf estard mientras haya hombres, ya que las circunstancias de
algunos de ellos dan importancia a algunos aspectos, mientras que
otros se la restan,

Definitivamente, la comunicacién educativa, vista como un proceso
de mejora de las relaciones interpersonales en el trabajo, determina
en gran medida, la situacién de las relaciones laborales dentro de
cualquier tipo de organizacién. En consecuencia, la situacién en
que se den dichas relaciones dependeré el desempefio de los
empleados y, a su vez, la productividad de la organizacién.

La comunicacién organizacional es un proceso dindmico entre los

miembros de la orgnizacién,; por-lo que siempre estard en
interrelacién con las partes del sistema, ajustindose a las necesiades

(30} ibidem, p.42



23

de éste, y va a estar influenciada por el medio ambiente en que se
desarrolla.

La comunicacién organizacional es un proceso de creacion,
intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes dentro
de un sistema de objetivos determinados. Por lo que la importancia
de llevar a cabo la comunicacién educativa permite a los directivos
transmitir este fundamento, que es el que va a lograr el desarrollo de
las personas dentro de su dmbito laboral y, por tanto, el crecimiento
de la misma empresa que podrfa traer:la valiosa consecuencia dela- -
creacién de més empleos. : :

Por tanto, es. Imponante reconocer, que una organizacuén sera
efectiva.en la medida que sea capaz de mejorar:las relaciones
laborales que se desarrollan cotidianamente en el lugar de trabajo.y,
para estos fines, la comunicacién educatlva ‘puede brindar un
invaluable apoyo.

“"Las organizaciones que desean incrementar su productlvudad
dependen de sus empleados para conseguirlo. Mientras los
empleados se interrelacionan con sus iguales, sus subordinados o
sus superiores, amplfan sus conocimientos de los antecedentes,
experiencias, actitudes y conducta de las personas. Basandose en
esto, se establecen las relaciones de los empleados de la
organizacién". (31)

Se puede concluir que el dfa en que las empresas grandes,

pequefias o medianas, consideren principios basicos como el
respeto mutuo de derechos, la comprensién recfproca de
necesidades'y la coordinaci6n técnica de esfuerzos lograrén
constatar un verdadero avance, con dificultades quiza, pero siempre
avanzando. La base de dicho progreso se ubica en definitiva, en el
ejercicio de la Comunicacién Educativa.

(31} cfr. GOLDHABER, G., Comunicacidn Organizacional, p.63
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B CAPITULO I

“LA EMPRESA COMO ENTORNO PARA EL DESARROLLO
PROFESIONAL"”

Las empresas estan centradas en el logro de sus propios objetivos;
sin embargo, hay ocasiones en que dentro de estos objetivos, no hay
una clara determinacién de lo que la empresa, como organismo
integral, puede aportar a cada uno de sus miembros para su
desarrollo profesional.

Las empresas deben brindar aquello que es necesario para un pleno
desarrollo profesional, ya que esto, ademas de ayudar a las personas

a alcanzar un mejor nivel de vida, ayudara a la empresa a obtener
mejores resultados. Las empresas que se preccupan en realidad por
el desarrollo profesional de sus colaboradores, son empresas de -
éxito, es decir, son empresas que crecen mas, ganan mas,
desarrollan méas productos o servicios, operan en mas mercados y
retienen mejor a sus clientes. Esto confirma que el factor mis
importante en toda organlzaCIén es el factor humano. En esta época
de grandes cambios y movimiento, son pocas las empresas; que se.
detienen a pensar si estén dando oportunidades de desarrollo a“su
gente, si le brindan la capacnacién adecuada, 'si’éstos ‘estan
conformes con su desempeiio, si el trabajo cumple sus expectatlvas,
etc. En resumen, lo que cualqu:er persona ‘necesita, para o
desarrollarse profesionalmente. e

En este capitulo se busca dar una vlstén general de. to que es una
empresa, y concretamente una empresa comercualuzadora, que’esen
donde se desarrolla esta investigacién, para’concer el entorno’en el
que las personas pueden desarrollarse profesionalmente.’El hombre
es un ser social por naturaleza, por lo que las empresas deben ser
medio para el beneficio social; es decir,’1a empresa, como
organismo-inmerso en . la sociedad, debe ayudar a las personas a
desarrollarse dentro de la: organizacién para:asf desempefiar su
funcién social.

Existen empresas productoras de bienes o servicios, dependiendo de
su actividad. Los recursos humanos ocupan un lugar primordial
dentro de la generacién de bienes y servicios, ya que sin ellos no se
lograrfa el fin productivo; en este sentido, es importante que los
niveles directivos de cualquier empresa estén conscientes de que a
los empleados se les debe proporcionar condiciones favorables en
donde las relaciones humanas puedan desarrollarse, dando opcién a



tener un sentido de realizaclén 'y reconocimiento dent|ro de’su |abor'.
id los | rdial d

ésta constituye'la base para;
productividad ‘dentro. del trabajo’y’ en’consecuencia ‘estén: en’ o
mejores posibilidades ‘dé elevar. su nivel deé vida,: locéndolos en:

una situacién mas venta]osa que les’ permita
me]or remunerados. B x

1. DEFINICION DE EMPRESA

Es Importante tener la fundamentacion de lo que es una
cémo ha surgido para asf irnos adentrando en su estudio.

H.1.1.-Definicién etimolégica:

La palabra EMPRESA viene del latin in-prehensa; que significa cosa .-
emprendida. Describe una “accién’ ardu ificultosa- que‘
valerosamente se comienza. Intento o desegni hacer. una cosa”..”
(32). Con esta definicion podemos ver:qu mpresa’ reune v
coordina esfuerzos de personas para :lografiun objetivo'con’el :
maéximo de eficiencia. anme e

11.1.2.-Definicion real:

Para llegar a una definicién real de lo que es una; empresa, se
considera conveniente hacer algunas reflexiones histéricas, tales
como las primeras agrupaciones humanas. Cuando el hombre.
descubrié que la tierra podfa ser cultivada y que no era necesario
desplazarse para conseguir sus alimentos, se volvié sedentario, es
decir, se establecié en un lugar fijo y permanecio en é! por largos
perfodos. Los pequerios grupos, llamados clanes, crecieron y se
hicieron tribus, permitiendo esta union de fuerzas emprender
actividades de mayores dimensiones como la cacerfa de grandes .
animales. Este tipo de acciones requirié de un trabajo colectivo que,
aunque en forma rudimentaria, tuvo una organizacién y cierta .
divisién del trabajo, que aprovech6é mejor las habilidades de cada
individuo.

(32) cfr. Dicgionario Enciclopédico UTEHA, T. IV, p. 544
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. 9
eficientes, no estaban al acceso™de ‘cualquiér;individuo que; déseara

Por Io ‘que las empresas surjen. de; Una’ coincideéncia, de voluntades .
: llbres y esponténeas.

. nace ‘siempre .con

- organizacién.:Cada: objetivo’s

‘los mlembros de;la

(JJ};[;.RIEDEL,I,, 2 farmacién pata ¢l Ty old €Ly g ,;. 2
09 ldem, - R ;

El invento de la méaquina de vapor fué un gran avance enla carrera;
hacia la eficiencia, favoreciendo los procesos que dieron lugar a:la- p
llamada Revolucién Industrial. :

En este momento se rompe el esquema antlguo de organizacié6n.del
trabajo, cambian drésticamente las condiciones | ‘deempleo’y ‘surgen
nuevas caracterfsticas en la comunidad,’a’1a’ que se visualiza como
sociedad de consumo de blenes y servlcio'

Se fueron desrrollando nuevas mag

trabajar, ya que exiglan conocimientos’especiale:

no se tiene. la. posibilldad fisica: de acerlo,
nada’sirve’ ser. unespeciali
conocimientos o habilidades no’ se:pueden‘aplica
estos dos grupos dan offgena | 5a.

rendimvenlos

objétivos? organlzacionales elmedioy;la’ propia
irtge‘a varios grupos de’ personas.
Por. ejempl, b]e vos . de produccnﬁn 'y/o'servicio, satisfacen a
clientes o Usuarios; los objetivos sociales de’la‘empresa satisfacen a
isma;.y losiobjetivos econémicos a los

S2CHEN rmsma‘orgamzac:én. El" objetivo_ social
uende a ‘sausface a Ios grupos de pe onas’ que van a proporcaonar
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- para ‘ejecutar. las‘ operaciones (Gperarios),

. ;rendimienlo de Ia inversién es el

»producclones si éstas fueran lndnvnd

su esfuerzo a la organlzacuén De aquf que toda orgamzacnén :
administre correctamente sus recursos materlales, ;técnicos'y -
humanos, para alcanzar sus ob]euvos. )

El trabajo en la” empresa tiene C|ertas caracteristica partlculares
como lo es la divisién del’trabajo, la especnahzacté y'el efecto -
multiplicador." Este efecto es el:gue!justific: paricioniy ;"

consiste en producir mas en’ con}unto que:la:suma de:las.:

] o
de las tareas: de: una: empresa un’gripo’de’personas’ se’designan :
otros:para supervisar las ..
de modo: que el

operaciones.y. otro grupo administra:los; biene
4s"adecuado.

Asi;: se; puede ver cémo:la empresa es’una. umdad formada de

' recursos materiales, técnicos'y humanos ‘que giran ‘alrededor de una - -
" serie de’ ob]envos organizaclonales para producir bienes o servicios.
..De’aqui que la’empresa debe verse ‘como la unidad que es, y no
: polarlzar algunas’ de: sus partes: ni la_humana, ni.la técnica, ni las -

materias; sino sumarlas para que sean un complemenlo ante el todo-

; organizacnonal

’_'Por 16 tanto Ia empresa es el medio en el que las personas pueden
'alcanzar su desarrollo profesional

Il.2.~ EMPRESAS COMERCIALIZADORAS

Es lmponanle considerar los orfgenes histéricos del comercno, ‘ya
que representa una de las actividades pnmordlales del desarrollo de
la humanidad. :

Se consideran a los eg|p<:|os como las pnmeros comerciantes entre
distintos pueblos, y la primera ruta comercial que se conocié fué la: .
que unfa el valle del Tigris con el Nilo,: realizada’ por:los-arabes.
Hubo también un gran avance en los sistemas de transporte,’ como :
los barcos, que dieron |mportanC|a a l ‘ruta’ marl‘!lma del
Mediterraneo. ;

Los fenicios, lmpU|SadOS por la ‘escasez de maxerias primas,’ se
lanzaron al comercio en el Onente del Medlterraneo, donde’la
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gente de los distintos pueblos se aproxlmaba a comprar codlciados
productos como perfumes, especies, vinos,’lanas, articulos de
bronce, orn, plata y marfil, etc. Lo mis importante que llegaron a
desarrollar no fue solo la distribucién de estos productos en los
pueblos Barbaros, sino que también los’adiestraban en Ia
fabricacién de distintos productos., LA

Fué entre los siglos Xl y Viit aC. cuando los fenicios sobresalieron
en el comercio maritimo, debido a’la eficiencla desarroltada en la
distribucion de los productos. No solo se interesaron en el mercado
de oriente y occidente, sino’'que Hegaron también a partes del
Atldntico, de donde exlral’an el estaﬁo :

La necesndad de Ios el(.mentos de que carecl’an algunos individuos,
los hizo pensar.en cambiar 16" que tenfan‘en abundancia por esos
objetos o.materias’ primas’ que les'eran indispensables y que se’

“encontraban en las regiones vecinas, cuyos moradores, a su vez, se

(35) gfr, DE LA LLERA, A., El Comercio g través de los Tiempos, p. 5

beneficiaban también reaIIzando por medio del trueque, los.
primeros actos de comercio.

Después de Ios Femclos la his(oria des(aca la panlclpacién de Ios :
griegos, siendo éstos’ los que terminaros con el trueque y le dueron
una base monetaria a la actividad comercial.

En el primer periodo de la Edad Media; el comercio sélo tuvo
importancia en la parte del Mediterrdneo dominada por el Imperio”
de Oriente. “Una invasién acabé de entorpecer las actividades
mercantiles: los musulmanes que se aduefiaron de las principales
vias del comercio antiguo”.(35) .

En la época Moderna, la invencién de fa brdjula facilit6 los largos
viajes, realizando la comunicacién marftima hasta Asia y la travesfa
del Atlantico asf como el descubrimiento de América.

Aunqgue ya se hablan dado descubrimientos en lo refereme ala-

navegacion para el transporte de mercanclas, en esta época s¢ dan
dos grandes adelantos: En el siglo XV el puerto de Cadiz tuvo una -
gran importancia debido a la-influencia de productos trafdos de -
América, sujetos a fuertes impuestos, Se ‘habla también de la_

localizacién'de nuevos puntos geograficos’) por pane de qu .
portugueses en. e| svglo XVI en el Oceano Indlco. ‘
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;corrlenle y.en lasc operamones del mercad

Entre los siglos XVI y XVII empieza a surgir la intregracién de
empresas y sociedades mercantiles por acciones, inicidndose en
Inglaterra principalmente, aunque desde la Edad Media en ltalia
existfan las commendas, que son las sociedades en comandita. Para
el siglo XVI se retinen grupos de compaiifas comerciales para fomar
una corporacién. N

El principal objetivo de estas corporaciones era reunir un grupo
importante de comerciantes para realizar expediciones muy lejanas, .
que si las hubieran realizado individualmente hubleran sido muy
costosas y dificiles. .

Con la Revolucién Francesa (1789), cambian las fronteras, se provee
a pueblos combatientes, se elevan las producciones, 'se aprovecha
maés la maquina de vapor, la electricidad mejora_fos ‘métodos de’
fabricacién, el telégrafo y el teléfono impulsan los movimientos’
mercantiles.y, todo esto en.conjunto desa olla:fuertemente el
comercio a nivel mundial.

: Las lndusmas progresaban reglamentadas y. protegidas por el estado. .
‘Los’ obreros especializados se agrupaban'y, formaban gremios por, -
-separado..Con la conquista espanola;-se Impusleron nuevas ideas Y

_poco a poco se establecleron los sistemas europeos de_comercio;

P q
'empobreudo y lo separaron un’poco ‘del: consorcio mundial. de’los

'procedlmnenlos mexicanos. -

embargo, muchas. mdusmas se Iograron mantener:con’ rasgos y'

Después de Ta: Guerra de lndependenc

‘negocios.  Pero poco a’'poco nos hemos ido sumandg:al movimiento®:

L la Revoluclén Industrlal (1760- 1830) vque comenz(> en: Inglaterra -y
.de ahf se difundié a Francia, sirvié de medio de. desarrollo’ para el
comercio, ya que ayudé a.la acumulacidn de’ !capitales.:

mundial que, por los adelantos'y. los; lnlereses, hanreflejado el -
comercio’ internacional. en'todos los:puebl I} :
apoyarnos unos con otros para hacer posible ‘la vida'moderna

{En-esta’.
época, lo'que hacfa falta a |os artesanos no eran tos medios.de -
produccién, sino el contacto con los mercados. Los comerc:anles
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dominaron a los anesanos, pasando de traba]adores lndlwduales a
trabajadores asalariados. .

A mediados de éste siglo, el comercio estaba d |do por una
produccién masiva en donde se ofrecfaniailas’ personas productos
manufacturados, sin importar realmente lo que el cliente pensaba o
necesitaba. En la década de los setentas y ochentas, s& emplezan a
dar cambios ‘en las costumbres de compra, en donde no sélo se’
muestra interés en consumir lo que se guiere o necesita, sino que se
- obliga a los productores a conocer las’ necesidades y: gustos de los
consumidores a través de la investigacién de mercados, y no solo
esto, la gente empieza a pedir calldad .y 'servicio en Ios bienes y
servicios de los que hace.uso. L .

Il 2.1 -Caraclerisncas de la comercmluzacuén.\

La comercializacién signiﬁca mucho ‘mas que ‘vender o reallzar

. publicidad. “La comercializacion desempefia un papel esencial en

lo referente a’suministrar a los consumldores blenes y servlcios que B
- satrsfagan sus necesidades”.(36) :

Tanto la*fabricacion como la comerclallzaclén represenlan
“componentes vitales dentro de un sistema que se propone
suministrar a los consumidores bienes y servicios que satisfagan sus
necesidades. “En su conjunto, la fabricacién y la comercializacion
se combinan para proveer 4 utilidades basicas: forma, tiempo, lugar
y posesién, de los cuales proviene la satisfaccién del consumidor.
Aquf utilidad significa la facultad de satisfacer necesidades
humanas”.(37)

En términos mas simples, la tarea de fabricacién consiste en crear la

. utilidad de forma, mientras que la tarea de la comercializacién
:significa proveer utilidad de tiempo, lugar y posesién. Una
fabricacién destinada a tener éxito depende de una
comercializacién fructifera: lograr que las mercancfas correctas
lleguen al lugar correcto en un momento correcto, a un precio que
permita al comprador tomar posesién de esas mercancfas,

Este concepto puede reforzarse con la idea de Peter Drucker de que
la comercializacién es tan bésica, que no puede considerarse como
una funcién separada, ya que es la empresa total vista desde la:
perspectiva de su resultado final, es decnr, desde el punto de vista
del Cliente.

*(36) ¢fr, MC. CART-IY 1., Comercializacidn, p. 5
(37) lbidem, p. 6



.- 2) - Provee un serv|c|o efectlvo con

societarlo fundamenta! que evoluciona’de una manera’ necesaria e
inherente en el seno de una sociedad, para‘facilitar ‘la resolucién
efectiva y eficiente de sus necesidades en cuanto ‘al intercambio_de

los valores de consumo”.(38}
La comercializacién constituye a la vez un conjunto de actividade:
realizadas por organizaciones y un proceso social En
la comercializacién existe tanto a micro’como’ a‘macronivel y;: p
consigulente, se debe definir en ambos niveles

La micracomercializacién es la "realizacién_de aquellas: acuvudades .
que tratan de lograr los objetivos de una organizacién ant|c1péndose -
a las necesidades del producto al chente" 39 :

La macrocomercializacién’ ”consutuye un proceso socioconémico’
que orlenta un flujo' de bienes y: servicios de una economfa’ desde
los productores hasta los consumidores: en:una-forma’‘que:haga
corresponder de una-manera efectiva las’ heterogéneas capacidades
-de la oferta’con'una ‘demanda. heterogénea'y que’cumpla’a:la’
los objetivos a corto Y. ‘a Iargo plazo de la socnedad (40)

" "El concepto de comercualizacién ob|lga a establecer un sentido de :
. misrén”(41) Este enfoque' s .

1) "'Asegura que el gerente conoce cuéles son'y dénde estén fo:
““mercados de la firma,:

“producto.””
'3) . Colocael producto correct
- correcto. :
4)": Vende el mayor numero pOSlb|e de client
‘canales de venta y. distribucién mas eficiente
“5)-:Apoya adecuadamenle el ‘producto ‘con pub!

idad_y,promocifm o
de venlas. i o

“Este enfoque gira alrededor del cliente, pero requiere asimismo que
todas las actividades de comercializacién se concentren en
objetivos especificos de la compaiifa: ganancias, volumen de ventas
y objetivos de facilitacién en el mercado”.(42)

(38) clr, SWEENEY, D., Markeling: Management Technology or Social Process p. 7
(39) MC. CARTHV/ op.cit p. 7.

(40} tbidem,, p. 8
(41) ibidem,, p. 29
{42) Idem.



33

,firma, de tal modo qu

‘cantidad,’ invierte menos uempo y esfuerzo,’ reduce’el
unidad aumenta la producclén y hay un

.. Aesta 4 e corresponde amblén la se ecci6n de materla prlma Y de:
Sela maqulnarla,

Se puede afirmar que la comercializacién implica una relacuﬁn
dinamica entre cualquier empresa con su mercado.

11.3.-Estructura organizacional de una empresa.

Por lo general, las empresas cuentan con cihco &reas en su
estructura orgamzacnonal para cumplir sus funciones. Sin embargo,
estas no son las Gnicas ni son los términos los tnicos que llegan a
emplearse.

Estas dreas abarcan todos los aspectos organizacionales que
atienden los recursos financieros, técnicos y humanos.

Si bien no se profundizara en su andlisis por no ser el objetivo
central de esta mvesugaclén, sf se ahondaré en el drea Comercial o
de Mercadotecnla.

H.3.1.-Area de produccoén

Su prlncrpal func16n es elaborar,los, produc(os y/o servicios de la

preguntas de: jqué cantidad debe
deben de intervenir?, etc.

El nivel de inventario es el punto’que se debe tener para no parar la

produccién en un momento dado.;Debe’ haber un:minimo youn
méximo en el inventario, es decir,’ simpre, debe haber malerla prima,
para que nunca se den negauvas al’ cllente ;
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Se deben de tomar en cuenta los: procesos productivos para
determinar la dls!ribucién de’la“planta dentro de los limites de!
espacio con los que se cuenta, Aquf cabe un minucioso estudio para
elegir el proceso més decuado; con menor costo y sin pérdida de
tiempo, :

La dasmbucién de la (flujograma de tiempos u movimientos)
ha de hacerse de tal forma ‘que se eviten interrupciones en la
mecémca de trabajo de cada persona y con movimientos uniformes.

El proceso adminls!rat esta érea serf:r

monetario de una organizac:én. Su objetivo
es Iograr laimejor aplicacion Y ‘reinversién de los recursos
monetarios. Para’lograr est
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¢ Externas.- pueden ser: mercado de dinero, que se refiere a
instituciones de crédito; descuento de documentos (entregados a
la misma institucion financiera) o proveedores y acreedores.
También puede ser mercado de capital, en donde, ademas de los
préstamos a instituciones de crédito, hay emision de acciones y
emisién de obligaciones.

a) Planeacién de Finanzas:

*Programa financiero de las operaciones para lograr los
objetivos generales de la empresa.

e Seleccién de fuentes de fondo o financiamiento.-

* Decisién y utilizacién de los fondos o dinero. E

* Formular las decisiones sobre las relaciones mas efecnvas
entre utilidades, volimenes y coslos. i

b). Organizacién en Flnanzas.

"' Presupuestos, costos, auditorfas, analisis de las relacnones
. financieras para determlnar la situacién flnancmra de la’
empresa. ;

3.3 Area dé Personal o de Recursos Humanos:

’ Encargada de obtener y mantener una fuerza de trabajo comenta,
: adecuada y que logre los objetivos de la empresa. ‘

*Existen algunas herramientas que se han desarrollado como técnicas
_.de administracién de personal, y son: .
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5.-

1.- Seleccion elegir a la persona que més requisitos cubra y
que menos inconvenientes presente para
colocarla en el puesto ideal.

2.~ Induccién hacer de una persona ajena a la empresa y/o a
un puesto, un colaborador articulado a los
mlsmos.

3.- Analisis d : descrlpcldn y especnﬁcac:én de! puesto.

puesto

4.~ Valuacién dar [iri \?albi’ eh'alnero a cada uno de los

) PR  puestos ‘de acuerdo a las actuvldades que
Medicién "
del desempefio
6.- ‘Motivacién . Iograr que; tas personas hagan lo que tlenen_
i que hacer con gusto ob(enlendo los =
: resultados planeado:
- Capacitacldn e nto (entrenamiento para
. una actividad manual), la capacitacién en sf
- (conocimiento'y desarrollo de habilidades) y el
ollo (de'| ‘personalidad del individuo).
8.- Higieney " evitar : ad_ades y accidentes dentro de la
~seguridad BN i

. industrial .

‘ . Acliyldéqes a reglizarl (anéligi_«} de pueslosi.'
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€)  Integracién en Recursos Humanos: -

. Prograrhis de'cép citaciéh, monvacnén e Inducclén.

d) Dareccnén en R ursos Humanos. :

. Superv sar que los programas se llevan a cabo.
. Que se cubran las necesidades del personal.

e) Control en Recursos Humanos:

. Asistencla del personal
. o Medicién del desempefio.
2 Reconoclmlento de méritos,

: ‘Cuando se habla de recursos humanos no sélo se hace referencia at

esfuerzo o la“actividad humana, sino también_a otros factores que
dan diversas modalidades a dicha actividad: conocimientos,
experiencias, motivaciones, intereses vocacionales, aptitudes,

‘actitudes, potencialidades, etc. Los recursos humanos son los mas

importantes de la empresa por que pueden mejorar y perfeccionar el
empleo 'y disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no

'sucede a la inversa,

Con esto podemos darnos cuenta del papel tan determinante que
juega dentro de la empresa el Area de Recursos Humanos.

H.3.4.- Area de Informética o Sistemas:
Es un &rea reciente que se ha ido integrando en Ias empresas para
h i

mejorar [os medios de comunlcaclén y aprove
recursos.

La computacién ha agilizado el procedlmnento de la comunicacién e
ha facilitado el trabajo y ha ahorrado tiemp

La funcién primordial de ésta ar
informacién de la_ empresa,: Tamblén

g y .
labora formalos que facnluen, =
los procedlmnenlos en la empresa o
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11.3.5.- Area de Mercadotecnia o Comercial:

Area encarada de hacer llegar al cliente el producto o servicio
terminado, poniendo a disposicién de un consumidor un satisfactor -
por medio de una contrapartida o pago. De aquf se derivan cuatro
elementos basicos:

1)
2)

3)
4)

Poner a disposicién: esto es la PLAZA (mercados y canales de
distribucion).

De un consumidor: por medio de la PUBLICIDAD (forma de .
comunicacién con el consumidor), “

Un satisfactor: PRODUCTO o SERVICIO.
Por medio de una compensacién PRECI

La Mercadotecnia engloba todas las actlvndades desde que ei :
producto es termlnado ‘hasta:que;llega’: consumidor La
funci | |
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El canal de distribucién es la ruta que sigue un producto desde el
productor o fabricante hasta el consumidor, Esta ruta puede estar
interrumpida por los intermediarios.

Elegir la ruta de distribucién es una decisién muy importante de la
empresa. Para ésto se deben de tomar en cuenta varios aspectos:

1) Tipo de producto, ya que no todos los productos se pueden
manejar igual.

2)  Localizacién geogréfica de los clientes, es decir, si estan en ef
pals o si se exportara.

3) Capacidad financiera de la empresa.

4) Penetracion en el mercado que quiera tener, o sea, a cuéntas
personas se puede llegar y por qué medios.

5) . Riesgo que se quiere afrontar para no tener pérdidas.

6) Nivel de servicio para que la empresa no se quede sola, sino
que se apoye en distribuidores.

7) - Recursos humanos y materiales con los que se cuenta.

8)  Cartera de clientes.

La PUBLICIDAD es la actividad o actividades que intervienen en la
presentacién de un mensaje no personal, pagado, de un

patrocinador identificado respecto a una organizacién y a sus
produclos,‘ servicios o Ideas.

"La comunicacién, mastva tiene como propdsito informar. al

consumidor potencial, desarrollar una actitud y, fmalmente,

‘conduculo ala compra o uso de bienes o servncms.

Flnes de fa pubhcida

L Ser una venta |nd|recta.
*'Ser un recordatorio.
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. 5|gu1entes cues!ionamlentos- "

'precuo de’un produc(o,rse toman en cuenta dos factores

. Para’establecer. el
. Intemos Y factores externos

Para poder hacer publicidad se debe considerar:

12 Grupo objetivo: a quién nos dirigimos (sexo, edad,
ubicacién geogrifica, contumbres, etc.)

29, Posicionamiento:  poner en la mente del consumidor el
producto.

32 Mensaje comercial:  qué deben notar, creer y/o sentir los
receptores.

42, Clasificacion del si se utilizara un lder de opinién piblica
mensaje (testimonial), si sera cualquier persona de la
. vida cotidiana o si se dan razones para que
algo suceda (prueba-efecto).

La publicidad no es, generalmente hecha por fa propia empresa,
sino por agencias de publicidad, aunque hay empresas grandes que
tienen su proplo depanamen(o de pubhcndad

La. p'aneaclén de.la publnc:dad sngue un . proceso basado en los

® ;Por.qué estamos ahf? -, ;
¢ ;D6nde podriamos estar?. -
e gCémo podrfamos Ilegar?

: d i’ ;

E PRECIO es un valor de mulua convenlencna Para determlnar el

Costo (materia prima y mano'de obra), utilidad
volumen de produccién; eficiencia con la que e

nivel del cons midor,

precio,” debe darse:un equnlnbrlo» enlre faclores
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S

El PRODUCTO tiene tres caracteristicas:
1.- Es tangible (se puede tocar)
2.- Es genérico (nos da algo de sf mismo).
3.- Es ampliado (aquello que compramos con el producto
“promesa bésica”).
Al producto va ligada la calidad, que es la satisfaccién que da a una
persona o grupo de personas. Entra la materia prima, el prestiglo de‘
la marca o firma y el tipo de elaboracién. : '
a) Planeacién en Mercadotecnia o Comerciali‘zacién:. B
* Determinar el mercado
* Determinar el producto

* Determinar los canales de distrlbucié

b) Organizauén en Mercado(ecnia o Comer allzacidrr_

c)

--# Buena comunicacién para coordinar el trabajo a realizar.



42

-que:anticipa
“servicios de los productores a los’consumidores; lo cual ocurre para

e) Controlar en Mercadotecnia 0 Comercnallzacudn.

. Penetracrén en el mercado de acuerdo a las ventas.

° Costo de la'Mercadotecnia

La: comerclalizacién a-gerencia comercial desempeﬁan papeles
importantes_en la sociedad’y en’las empresas-ya que. descubren y
atienden-las’ necesudades eilosi diferentes mercados. La
Comercializacién;'como ya'se ha visto, se ‘ocupa de'las ‘actividades
as’necesidades’! yorientan’el flujo ‘de bienes y

satisfacer.|asinecesidades de estos tltimos. y- para reallzar los
objetivos de Ia e nomfao de la’ empresa o firma .

En’cuanto’ gerencm en Ia Comerclalizacién, el

-gerente debe bliscar antluparse y luego satisfacer las necesidades de

un grupo’ panlcular :de clientes con un bien ‘o servicio particulares.

 Entre el ntimero casi infinito de produclos ofrecidos a los
+ consumidores; el gerente comercial debe estar seguro ‘de que su

“En general,

produ cto tendr4 éxito.

“La'gerencia tlene tres tareas b{nslcas que son

“1) establecer-un plan_o estratégia“’de caracter general: para la

empresa; 2) dlriglr 1a ejecucién de ese plan;'y 3) evaluar, anahzar y .
conlrolar el plan'en su funcionarmento real” ‘

Eslas

‘relaci6n de las'tareas de control.y planeacion es muy importante, ya-
que la:retroalimentacién’conduce’ con’ frecuencia a cambios ‘en’el:

plan general’o’ Incluso a un plantotalmente: nuevo.: De aqul que la’

" q
planeacién de las estrategias del | presente. En un*mercado dinamico;

“debe buscar contfnuamente buenas’ oportunidades y formular-:

nuevos planes. Los consumidores estin"siempre dispuestos a probar
‘algo nuevo.y mejor, lo:cual: puede tornar; obsoletos;los: planes en -
curso, pero presenta asi mismo nuevas oportunldades parn la,
firma".(44) . S :

*(43) toidem., p.31
(43) [bidem., p.32
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El gerente comercial debe desarrollar un plan o estrategia que
apunte a un grupo determinado de clientes, asf como ser
responsable del desarrollo de una estrategia comercial, que
signifique una actividad de importancia primordial, ya que sin una
plan bien definido no existen Ifneas directrices para la ejecucion o
el control,

Habiéndose desarrollado la estrategia basica, la gerencia debe
preocuparse por ponerla en prictica, aquf se incluye la seleccién de
personal, politicas de salarios, seleccién de superisores y
vendedores, tipos de comisién, etc.

Todas las tareas de comercializacién requieren una planeacién y un
control. “A primera vista, podria parecer que las responsabilidades
de planeaci6n y control sélo interesan a la gerencia de las grandes
compaiiias. Esta afirmacién no es correcta. Aun el granjero o el
mayorista mas pequeiio debe planear una estrategia”.(45)

De modo similar, todas las personas del sector de las ventas, por
més limitado que sea su territorio o departamento, deben poseer
también un plan de ataque.

Ya con una visién de lo que es la empresa, {y concretamente la
empresa comercializadora) y su importancia en el desarroilo
profesional, podemos concluir que, en la medida en que los
empresarios o directivos se esmeren por el crecimiento de sus
colaboradores como primer peldafio para llegar al crecimiento de
sus organizaciones, podran palpar los ob]envos para los que Ia
empresa opera o justificar la permanencia de la misma. :

Como ya se mencioné, las personas deben compartir los, ob;etlvos “

de la empresa en la que laboran para poder buscar en Ia mlsma su
desarrollo profesional.  *

Las personas inmersas en ‘el mundo laboral (hombres y mujere
pasan la mayor parte de su tiempo en la(s) empresa(s) en_lals) que,
desarrollan su vida laboral. Es por esto que la empresa debe ofrecer
los medios para que las personas se realicen en ese émbito

Aquf no se pretende tratar la realizacién personal en gene aI ya que i
esta implica otros aspectos que no son sé6lo el .del. mundo del
trabajo; un ejemplo es el ambito familiar, que da muchos ‘elementos -
a la persona para alcanzar su plenitud. Lo que’se pretende es

(45) tbidem., p.33
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delimitar aquello que es proplo e Ia vida aboral y que se hace en
las organizaciones, aquello que'logra’que;las personas se = .
desarrollen profesionalmente. Esto se basars en un aspecto concreto, | ..
el de la comunicacién,’ya,que; a’ laivez, denlro de:la organizacién
podemos ver una serle de aspectos que f nel desarrollo de la
persona. ;

Con este panorama de lo que es.una empresay, de su lmponancia,
en las personas que colaboran’en ella,'podemos-adentrarmos ahora..
en lo referente al amblente de traba]o como condncnonan(e para un

buen desempeiio. -
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B CAPITULO 1l

“PERFECCIONAMIENTO DEL AMBIENTE DE TRABAJO
COMO CONDICIONANTE PARA UN BUEN DESEMPENO"”

Para muchas personas el trabajo es un mal necesario, es algo que se
tiene que hacer por obligacién, pero que mejor serfa evitarlo.

Quienes asf piensan, hacen grandes esfuerzos para trabajar lo
menos posible y suefian que la felicidad en ésta vida consiste en
tener el dinero suficiente para dejar de trabajar.

Siendo que la mayorfa de las personas pasan més de la mitad de su
vida, sin contar las horas de suefo, trabajando, stendrdn que
resignarse a ser infelices todo ese tiempo que trabajan, y consolarse "
con la esperanza de que podran disfrutar el fin de semana, las

' vacaciones o, al término de 30, 35 o 40 afios, la anhelada .
jubilacién?

En éste capltulo se busca realizar un anéslisis de lo que es el trabajo

y el ambiente de trabajo para lograr un buen desempefio.*Esto en '
definitiva, podrfa influir en la visién y expectativas que_tiene cada

persona en el trabajo, en el placer y diversién ° disgusto y

aburrimiento que experimenta en su realnzacnén ;

11L.1.- DEFINICION DE TRABAJO
111.1.1.- Definicién etimolégica:

La palabra TRABAJO proviene del latin “tripalium”: aparato para
sujetar las caballerfas, de “tripalis”: de tres palos; de donde se
resume como “obra o cosa hecha por un-agente y produccién del
entendimiento. Actividad encaminada a producir algo... sin él, no es -
posible subsistir, satisfacer las necesidades de la wda, ni realizar Ja
mayor parte de los fines humanos”, (46)

La palabra trabajo tiene multlples slgnmcados ‘tarea, acuwdad
producto, esfuerzo, obra realizada. Ordmanamente se emplea como
sinénimo del acto humano de hacer o traba]ar. S s

£n casi todas las lenguns, Ia palabra lraba;o provlene de una rafz
que significa algo’ costoso. para “la’persona.”En términos generales
indica una tarea cualqulera “Se’ puede decir que es loda acuvidad
que tiene por fin la produccnén de una obra :

(46);&.&&@@4@@:@4 Tapz0
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“El trabajo es una realldad apasmnante que’ atrae Ia atencuén del K
hombre que camina hacia el afio dos mil”. (47) Cada dfa adquieren”
mas importancia los estudios relacionados coniel trabajo: La: .
Economia, la Psicologfa,’la Filosofia, Ias Clencvas de la EducaC|6n, .

se |nteresan por anali L

y'la.consideracién

fenémeno’ Inseparable del:hombre’en ‘cuanto’ tal sin embargo, un
_estudio:serio}y: ue"todassus perspectivas solo en el siglo

XX se_ha comenzado a realizar. El lraba;o, durante afios, no fué una

de las" preocupaciones’ priotitarias para_el hombre, al menos como

tema para ser. sistematizad ntmcamente. El trabajo era un hecho,
" pero'no’tenfa ‘todavfa;

psvcolégnca a

Rl

que-afecta a| hombre;;
‘socnedad

Si el trabajo’es definido-como el esfuerzo reallzado para: satlsfacer
una necesidad, odemos ‘ubicar’su origen-en’ el hombre, desde su
aparicién’ en:la_tierra, ya: que tuvo. que; satlsfacer sus: ne<:esrdades :
: bﬁs:cas- comer, ve tlrse resguardarse. : 3

'En un principio, su trabajo.no era’ muy dlferente al de los demés"
animales, ya que. aplicaba’ unicamente su’ fuerza y su’ destreza para
realizarlo: recolectaba fruta’de;los drholes con sus propias manos,

“atrapaba’y devoraba animales pequefios. Sin embargo, el hombre se

diferenci6 de los-animales por que en su evolucién aprendié a

elaborar. herramientas, con las que obtuvo mayores beneficios,

permméndole progresar por encima de las demés especies.

(47) clr. MARTINEZ, S. y LLANO, C., £l Trabaio, p.16
{48) cfr. JUAN PABLO Ul n Exer n 1
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Como ya se ha visto, el traba]o se ha convemdo para muchos en
problema que inquieta. “Es evidente que la toma de conciencia por’
parte del hombre, de su’relacién:con el trabajo,  es'uno’de; los -
sintomas mas “alentadores”y uno‘de,los factores;de progreso mas -
claros en la evolucnén positiva de la humanidad”(49)

2 Por | satisfaccién interna 1.que siente al efectuar una
accion:’ motlvacién intrinsec {

Engeneral;:‘La “a*la"del’ traba;ador y
por:lo’ tanto, e ‘ala"del: hombre ‘mismo”, (51) Un
hombre que no sabe valorar.su'trabajo ser4 diffcil que’se valore a'sf
mismo.’ Quien ho tiene conclencia- de la dignidad de su trabayo,

: dlffcﬂmeme tomara conmencla de la’ propla chgmdad

Con’todo esto, se puede decn que el trabajo es el medlo,

‘Indlspensable, la condicién ineludible para vivir Y lograr, los .
"objetlvos de los seres humanos. .

149) MARTINEZ, 5. yLLANO C. o cit, p.23

Cabe seﬁalar que el trabajo no se agota en el 4mbito laboral de’ la
persona. “El trabajo es una actividad que podrfamos llamar
exterlorizante, es decir, que exige la proyecci6n del sujeto hacia el
mundo exterior. Y como |o més importante del mundo exterior son -
los otros, el trabajo conlleva necesariamente trascendencia soclal"
(52)

Una sola persona no puede abarcar todas las &reas de :
especializacién que en el mundo laboral se van delimitando. Es por
esto que debe haber profesionales para cada una de las actividades . |
que el ambito laboral va demandando. De aquf que e lrabn]o de

(50) COROMINAS, F., 3.
(51) MARTINEZ, 5. y LLAND C., 9. cit, p.2

(52 gfr, GARCIA HOZ, V., P gyg[;la Vtslb!n ¥ fgugncngn Lrlw;lblg p. IZJ




49

. laboral y; todo 1o que implica no'son mas que un medio para’que el’

plennud es un medio:

una persona se complementa’ quec
hacerlo complejo’y satisfactotio; Es decir,: Ia partic:pacién o
actividad que realiza.una’ persona’ ‘requlere entrelazarse con Ia de
otras para hacerla més completa, vend :

Una misién nmportante en la vida del hombre_es el logro’ de su
realizacién, El campo de’su’realizacién’concreta’ coincide, en
general, con el del trabajo profeslona El trabajo’ puede representar,
en particular, el: espacio.en‘que la’ peculiaridad del individuose
enterlaza con Ia comunidad brando’

valor”.(53) e

El vlnculo r\alural queiexi re o
profesional, como el campo para.una’ posible ‘realizacién, sufre en
ocasiones desvlacnones a‘causa: de’las’condiciones de trabajo
imperantes.

La valoracién del !raba;
evidente. “Sin’caer en el exceso pragmatista en”el ‘cual el hombre :
sirva al trabajo en lugar de ser.el lraba}o el quesirve al hombre, se
puede afirmar, sin: exa :
fundamental del’ 2Eltrabajo* hace; poslble la
forma mas completa’de la comunicauén, la’
cofaboracién, ido lio”.(54

Este prcceso “educ: ‘en’el_trabajo, deja actividad
hombre se realice.:Quiz4 por esto, es uno’de los’ medios mas :
importantes,’y de aquf el interés de ‘estudiarlo. No se debe’ polarizar' o

y pensar que el trabajo es el fin del hombre,

rabajo debe ayudar o

:a todos aquellos a los ctiales se les ha’ signado una'tarea o que estan -
- obligados:a’ “Configurar; trabajos’conperfeccién y a‘valorarlos

“justamente.
N

cada hombre el 'sentido. de su
jo ni:la’ hufda'del mismo' pueden:
A puede una auténtica colaboracién

Es: importante dar

(53 cfr, FRANI 0
54) Ibldem p. 101"
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" - término de referencia”.

N1.2.- AMBIENTE

Las relaciones del hombre con su’ amblente pueden refenrse de
manera especial: : .

a) al amblente na!ural en sentldo eslrlcto

b)

momentos especlale del’proce
“sustituyendo: la’relacién
d

Literalmente,”

etrabajar’en un:clima o’ambiente ‘dado pueden

! adaptarse los'hombres de manera muy diversa, Ademis, lo favorable
1

o desfavorble del ‘clima’o.ambi
rendlmlento del traba]o e

encla ampliamente el

Las personas tienen dlstlntas percepclones del trabajo y, en
dlferentes maneras buscan satlsfacclén en él : .

Bérbara Garsén, autora nor(eamencana ‘de varios" llbros sobre el .
trabajo, dice que las personas necesitan hacer n trabajo serio.y™
nstrumentar, los

:verdadero, es decir, determinar un:problem
medios para resolverlo, y luego ver sus esfuerzos.realizados en una

tarea terminada. Dice ademis, que los supervisores pueden ayudar a -
eto ‘a resolver, ya que’

sus colaboradores a ver su trabajo_ como un
eso debe ser un trabajo. -

" Los trabajadores deben saber que Ios supervisores quiere
su criterio y no la indiferencia y ‘el descuido,:la habilidad personal,-

no la dependencia de una maquina aulométrca, y el saber cémo

basado en la experiencia de lrabajo. i

{55) cfr, LAENG, M, Vocabulario de Pedagogl, p. 34
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Con esta genérica explicacion de lo que es la mecénica del trabajo,
se puede sefialar que se requiere de un ambiente que propicie el
buen desempefio de las actvidades que deben realizarse.

Bittel y Newstrom dicen que el ambiente de trabajo debe verse
favorecido con algunos enfoques basicos que ayudan a hacer més
atractivo el trabajo:

* Dicen que se debe ofrecer a los trabajadores una
oportunidad para la retraolimentacién de abajo hacia arriba
para averiguar fo que cada persona espera de su trabajo,
aun cuando no siempre se puede proporcionar.

* Muchas funciones de la supervisién deben verse como
facilitadoras, mas que como directivas.

* También dicen que es importante ser flexible cuando y
donde se pueda, ya que llegan a presentarse reglas
departamentales que no se acoplan a la individualidad del
trabajador, esto provoca que la persona se sienta encerrada
o sin esperanza.

* Finalmente seftalan que hay que tratar de ser parte de la
organizacion total conociendo a los jefes y las politicas de
la empresa.

Todo esto es lo que va creando ambientes de trabajo en donde las
personas trabajan con gusto, se empefan en su realizacién y van
creciendo profesionalmente.

Ademds, un buen ambiente laboral propicia también las buenas
relaciones humanas, ya que se van eliminando asperezas en el
entorno que daian la interrelacién humana. Si la persona se siente
bien en su trabajo es porque repira un ambiente agradable y por
tanto tendra 1a mayor facilidad de hacer contactos para intercambiar
ideas, conocimientos, puntos de vista, etc., con otros,

El ambiente se va forjando segin las relaciones humanas que se
vivan dentro de la misma organizacién.

En general, las relaciones humanas son més que un arte, pues
constituyen una amplia gama de ideas y principios, mas que un
conjunto de datos establecidos.
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111.2.1.- Relaciones laborales:

Podemos decir que cualquier interaccién de dos o m4s personas
constituye una relacién humana.Las relaciones no se dan
exclusivamente entre los miembros de una organizacién, sino en
todas partes. Lo que aqui nos interesa son las relaciones laborales,
que deben orientarese a la participacién franca, amistosa e
inteligentemente equilibrada entre los miembros de una
organizacién.

Las relaciones laborales deben guiar a una integraci6n del personal,
entendiendo por integracién el proceso donde se unifican y
coordinan todos los recursos humanos de la organizacién para
realizar eficientemente los objetivos de la empresa.

Como esta investigacién estd orientada a la empresa
comercializadora, se trataran las relaciones humanas en el campo
laboral desde el punto de vista del drea de Comercializacién o
Mercadotécnia.

En este contexto, las relaciones humanas tienen tres metas
importantes: 1) la obtencién de la cooperacién de otros, 2) el
aumento de la produccién por medio de las personas, y 3) el logro
de satisfacciones en el trabajo. (56)

1) Obtencién de la cooperacién de otros:

Obtener la cooperacién de los compafieros de trabajo es tan
importante como las de los clientes. Se ha dicho que “ningan
hombre es una isla”, esto quiere decir que nadie puede salir
adelante sin la cooperacién de los deméas. “Antes de que los
vendedores puedan lograr algo, debieron obtener primeramente la
cooperacién del jefe para conseguir el empleo. Después de eso
siguen coaperando con sus patrones, al realizar las tareas y observar
las reglas y normas de la empresa”. {(57) Es asl como se alcanzan los
objetivos comerciales de fa empresa.

2) Aumento de la produccién por medio de las personas:

Ei propésito de los propietarios y gerentes de empresas es obtener
beneficios mas altos en todos los aspectos y, para ello, buscan
constantemente nuevos modos de hacer que aumente la
productividad de los empleados. Por ejemplo: establecen normas,

(56) ¢fr, HISERODT, D., Relacignes Humanas en la Mercadotecaia, p. 2
(57) idem.



53

el estudio’'y la aplicacién de las habllid_ades

reglamentos y condidciones de trabajo que mejoran' a’eficiencia y:
el bienestar de sus empresas; “El 'aumento de la:produccién
mediante el mejoramiento de las relaciones'humanas’es también el ~
motivo basico para proporcionar un lugar de trabajoilimpio v .
atractivo, pagar buenos sueldos y satisfacer. las' necesidades de los™
empleados”.(58) Los jefes inteligentes reconocen que las buenas -

relaciones con los empleados son importantes para‘el éxito de ‘sus:
empresas. Los jefes que mantienen una atmésfera  que fomenta’ las
buenas relaciones humanas, estin motivados por el deseo de
aumentar la produccién, porque saben que la c!ave del éxlto estien
{a gente. :

3) Logro de satisfacciones en el trabajo:

Las satisfaccién por el trabajo que se realiza no depend lotalmenle
del jefe, sino también de los empleados, de sus “actitude:
esperanzas y de sus relaciones con los colegas.ifl
proporcionan los marcos de referencia para los empleados
el alcance de las tareas, las normas y reglamentos bajolos’ que
tienen que trabajar los empleados”. (59) - :

Distintos jefes o supervisores tienen modos. diversos de abordar’ fos i
principios de las relaciones humanas. Por tanto,’los empleados .

deben ser flexibles para ajustarse a toda una variedad de snuaclones’
de trabajo. ;

... los estudios indican que las personas [}
mayor frecuencia por no enterders;
compapieros de trabajo que por su
trabajos” (60) !

la Comercializacién o la Mercadotecnia; son tan importantes ‘como ..

humanas que la Mercadotecnia. Todo el proceso de’
bienes y servicios, de los prodiictorésa los ‘con dc
las buenas relaciones humanas" 61)

La necesidad ‘de Ias buenas relacuones ent sendedor y an. o
cliente es evidente, ya que en muchas ocasiones de'estas dependen .
las ventas de los productos y/o sevicios que se ofrece .

(61) thidem.p. 4
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- la-misma van.marcando.iL

. organizacién, ya que esto, llega’

»Muchos directlvos se esfuerzan por me)orar as relacnones hum

Hay una gran diferencia entre. la capactdad para ‘entenderse. con”
otras personas:.en el trabajo y:fueraide el..Por lo general las
relaciones. que se: establecen fuera’del trabaj

aproximadamente con’;la’misma:autc {
reglas establecidas; Sin ‘embargc hay excepclo es,
formales, por’ ejemplo en
‘contratos que se firman'y.
los'miembros de
otldlanas no

ponen en préctica, més bien

estan estructuradas, por eso es més facil ]
las relaclones que llevan a‘un: ‘entendimiento con‘ compafieros de’.
trabajo, supervisores. y'clientes; estructuradas .y deben_ser.:
reglamentadas para que en el dese pefio del trabajo COtldlanO se dé -
una buena ln!eracclén. :

De esta manera, se puede ver que el ‘ambiente de traba]o depende,
en gran medida, de [as relaciones humanas qglie se desarrollen én la
condicionar el desempfio de la
persona dentro de |a empresa. De“aquf que a’ mayor’ Integraclén del i
personal mejor amblente de traba;o y mayor productividad.- .

Las buenas relacnones humanas en el trabajo requueren tanto de lefes :
como de empleados. Los jefes deben comprender las necesidades y -
los deseos de los empleados y reconocer; la Importancia de estos

para la compafifa; y cada empleado debe entender Io .que desea su-
jefe y lo que le proporcmna.

pero es necesarla.la cooperacién de:los‘empleados, porque se -
establece un_equipo de traba]o en donde el empefoy pamclpacién ;
de ambas partes es necesario. Las: relacionés’humanas no’ mejoran -

simplemente porque los directivos:tienen‘una’ buena’ organizacrén,': B

comunicacién o habilidad.de’ dire
principios administrativos resultan indtiles’
cumplen el papel que les correspond
laborales, De aquf que, tanto
equipo, y del esfuerzo de todos y cada’uno depende el log
metas de la organizaci6n,”

Hasta’los"mejores -
s empleados no

110.3.- EL SUPERVISOR

“En la antiguedad, el supervasor era la persona encargada de un’-
grupo de jaladores de cuerda de remolque o de excavadores de

"pero tanto:las .

r_las:relaciones "
formen un:i
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zanjas. Era literalmente el hombre al frente, puesto que esa era su
posicién en el grupo. Su actividad consistia en dar el =uno, dos,
tres y arriba= que marcaba el ritmo del resto de los trabajadores”.
(62)

El termino SUPERVISOR tiene sus rafces en el latin, cuyo significado
es “el que mira por encima”. Se aplicé originalmente al maestro de
un grupo de artesanos. “Ese maestro era un verdadero jefe que podfa
ofrecer cotizaciones por trabajos, contratar a sus propios hombres,
hacerles trabajar tan duro como lo deseara y ganarce la vida gracias
a la diferencia entre lo que se cobraba por los trabajos y costos
reales, El supervisor actual combina algunas de las cualidades de el
hombre al frente (o Ifder) y del maestro (habil artesano
administrativo)”. (63) Hoy en dfa puede aplicarse este término para
la idea de supervisor que muchas empresas han desarrollado.

111.3.1.- Anilisis de su desempefio:

La Administracién es una ciencia tnica que se describe como el
“proceso de obtencién, puesta en accién y utilizacién de diversos
recursos esenciales para alcanzar los objetivos que ha fijado la
organizacién. Uno de los recursos méas importantes de la
organizacién son los empleados. Los gerentes dedican gran parte de
su esfuerzo a planear, organizar, emplear y controlar el trabajo de
esos recursos humanos. Una clara distincién entre los gerentes y
otro tipo de empleados es que el gerente dirige el trabajo de otros en
lugar de ejecutar ese trabajo él mismo”. (64)

“Los gerentes medios planean, inician e instrumentan programas

para alcanzar los objetivos més amplios fijados por los ejecutivos. |-
Ellos motivan, dirigen y controlan a los supervisores que Ies i

reportan”. (65)

Los mandos superiores e intermedlos son los que establecen las "
metas que la organizacion ha de alcanzar de acuerdo a su polenclal o

y mision. Ellos tiene a su cargo, directamente, a los supervisores
para disefiar los procedimientos a seguir; pero serfa diffcil que ellos
mismos los llevaran a la préctlca, es por eso que hay olro grupo de -
personas operativas.

(62) cfr, BITTEL y NEWSTROM, Lo que Todo Supervisor debe Saber, p. 6
(63} {dem.
(64) thidem., p4

(65) idem.




el maximo' rendimiento posible de’ la“fuerza de’ !raba;o de los-
; empleados para ‘Ilevar:a cabp planes y politicas de’ los’ e;ecutlvos Yy

p05|b|e que unos pnensen, otros diseien os

- procedimientos a* ‘'seguir y otros los ejecuten.”De aquf'la necesaria’ |
especializacién”y divisicn del trabajo para poder abarcar todosilos:
aspectos que la orgamzacidn debe cubrir de acuerdo a su actividad.

Bittel y Newstrom | dlcen que un supervisor promeduo, de acuerdo
" con’estadfsticas que describen a mis de 8,000 de’ ellos nenen las .
s:gulentes ‘cal cterr ucas 67):

. Tlene ‘entre 31 y 50 aﬁos e

' Ha'estado con los empleados no directivos’ entre 5 y.1
Ha sido suipervisor menos de 5 afios
Ha sido promovudo desde aba;o

profes:onales (1. de cada 3 tiene t(tulo)

. En esle perf:l se puede ver a una persona on’ cierta: prep, ;
- académica, con una considerable’ experiencia.y:con:la edad '
promedio. de una persona ‘madura..De’ aquf se’puede decir que el
grueso de los conocimientos de la mayorfa‘de los supervisores
fueron adquiridos mds en Ia préctlca queen la escuela.

Los superwsores, como calegorra ocupacional, forman el segmento
mayor de todas las fuerzas laborales. Ellos tienen el poder de
impulsar o detener la productlwdad de la mayorl‘a’ de las

.-organizaciones. " Los supervisores son hombres y mujeres que
mantienen el eslabén crucial entre los directivos y el cuerpo de
empleados, que son quienes ponen sus manos o aplican sus mentes
en el trabajo real de la empresa,

(66 bidem,, p. 5
(67} idem.
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“El reconocimiento y aceptacién hacia los supervisores por parte de
los directivos les ayuda a aparecer, finalmente, como miembros
esenciales y parte integrante del grupo directivo y a asumir todas las
responsabilidades de un administrador hecho y derecho.

El camino no ha sido sencillo. Muchas veces ha sido
lamentablemente lento. Incluso en la actualidad existen compafifas
en donde Ia situacién del supervisor es penosa”.(68)

Los supervisores deben aportar a su trabajo una gran cantidad de
aptitudes técnicas y de relaciones humanas.

El puesto del supervisor es tan exigente que la gerencia tiende a
buscar “superindividuos” para llenarlo. La mayorfa de las empresas
determina cirterios conforme a los cuales deben ser juzgados los
candidatos a supervisores. Para Bittel y Newstrom (69) algunas de la
cualidades m4s buscadas son:

Energfa y buena salud

Potencial para el Ilderazgo (ya que coordinara a un grupo de
personas)

Capacidad para desarrollar buenas relaciones personales
Conocimiento técnico del trabajo

Capacidad para manejar el ritmo del trabajo.. -

Capacidad de ensehanza para transmitir a sus colaboradores Io :
que ha de hacerse.

Habilidad para resolver problemas

Autocontrol en situaciones de presion

® Actitud positiva hacia la Administracién

Una persona que se ha designado supervisor, pasa de un estilo de
pensamiento a otro. Como trabajador, las preocupaciones del
individuo se refacionan con la autosatisfaccién en términos de pago .
y del trabajo en sf. “Como supervisor, primera etapa en’la escala_:
gerencial, esta misma persona debe colocar los objetivos.de’la’
organizacién por encima de cualquier otra preocupacién::

relacionada con el trabajo”.(70) Esto significa que el supervisor debe" -

preocuparse-por lograr:las cuotas establecidas, la:calidad'y los*
estindares de costos; luego, debe preocuparse por los traba]adores :
que realizan el trabajo y, por Gitimo, por sf mlsmo. X ; ;

Los supervisores proporcionan la unlén vnal emre Ias melas de la'
direccién y el significativo esfuerzo de los emp!eados. o

{68) lbidem., p. 5-6
(69) tbidem., p. 8
(70! thidern., p. 8-9
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Bittel y Newstrom dicen que las responsabilidades ;del superv:sor
71) ¢

abarcan 4, y ocasionalmenle 5, amplias 4rea:

1)

2)

3)-

4)

5)

Responsabilidad hacia la gerencia.- los supervisores deben,
sobre todo, dedicarse a’‘cumplir con los objetivos, planes y:
polmcas de la’'empresa;”La taréa prlnclpal de los supervnsores
es servir como “perno de enlace” para que la gerencia se
asegure de que éstos son efectuados por los trabajadores

que 5uperwsan. R ; T

Responsablhdad hacia Ios traba]adores.- los lrabajadores

esperan que sus supervisores les proporcionen direccion y

‘capacitacién, que los protejan de cualquier tratamiento

injusto y que garanticen que el lugar de trabajo esté limpio,
ordenado, equipado adecuadamente, bien iluminado y

" ventilado.

Responsabilidad hacia los especialistas de staff.- la relacién
entre la supervision y los departamentos de staff es de mutuo
soporte. El personal de staff debe proporcionar a los:
supervisores orientacién y ayuda, asl como prescribir
procedimientos que seguir y formas por llenar. Los
supervisores, a su vez, contribuyen con el trabajo del
personal de staff al aplicar correctamente sus consejos y
servicios y cumplir con sus requerimientos.

" Responsabilidad hacia otros supervisores.- el trabajo en

equipo es esencial en los niveles de supervisién. Existe una
gran interdependencia departamental. Los objetivos y: .
actividades de un departamento deben armonizar con los de
los demés departamentos. Esto a menudo exige el sacrificio

. de una meta inmediata por el bien mayor de toda la -

organizacion.

Relaciones con el sindicato.- los puntos de vista del sindicato
de trabajadores y los de la gerencia a menudo estin en
conflicto, y el supervisor y el delegado sindical se disguntan
con frecuencia, - Sin embargo, es responsabilidad del
supervisor hacer que estas relaciones sean objetivas para

vmantener el bienestar de la empresa y de sus trabajadores.

El comporlamlento del supervnor se mide de acuerdo a cémo o
administra®los recursos y cudles son los resultados que obticne de
ellos.” :

(71} thidermy,p. 11-12



59

Bittel y Newstrom también agregan que, de lo que se espera del
supervisor, destacan 3 aspectos:(72)

1.- Cumplir con los programas de produccién o de operacién.- la
tarea basica del supervisor es obtener la produccién, en
términos de calidad y cantidad requeridos.

Las cosas deben terminarse de acuerdo a la programacion, se
deben cumplir los plazos y los proyectos en el tiempo
programado.

2.- Mantener los costos de operacién dentro de los fimites.-
ademds de obtener la produccién, el supervisor debe lograr
eficientemente los objetivos de operacién.

3.- Mantener actitudes cooperativas con los trabajadores.- lograr
que sus trabajadores hagan las cosas cuando deben hacerlas,
como deben hacerlas y tan rapido como deben.

La gerencia mide el desempeﬁo del supervisor juzgando dos
aspectos generales:

lo. Quétan bien administra los dlferenles recursos disponibles
para |a realizacién deI trabajo..”

20. Quétan satlsfaclorios son_los resultados obtemdos.
En cuanto a Ia adminl cuén de recursos, se toma en cuenta:

e Instalaciones y equlpo erta drea del piso, escritorios,
bancos, herramientas, maquinaria de produccién, terminales
de computadora’ Su trabajo cansiste en lograr que estos
elementos operen productlvamente y en evrtar el abuso de

-Energra, pot y calefaccién, qu, aire

acondicionado; electricidad, agua.” Aquf la principal medida
de eficacia es la conservacion de estos recursos ev:tando su
desperdlclo

OMaterlales b4 prov iones: mate as prlmas, partes y monta]es
empleados-para’ hacer un prodticto; lubricantes, papeleria.

Las medidas principales son aprovechar al méximo Ia materia
pnma y evnar el desperdlclo al. maximo.. 7 ) -

72) lbidemn., p. 12
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eRecursos humanos: (a fuerza de trabajo en general y los
trabajadores en perticular. El supervisor hace poco o nada
€on sus Manos, por so su tarea mas importante es ver que
las personas trabajen con altos fndices de productividad en
todo momento.

eInformacién: a que brindan los departamentos de staff o que
se encuentra en los manuales de operacion, hojas de
especificaciones y planos. A menudo, su éxito depende de
qué tan bien pude utilizar los datos y conocimientos en estas
fuentes.

= Dinero: fos recursos anteriores se pueden medir por lo que
cuentan, aun cuando el supervisor rara vez maneja dinero en
efectvio. Sin embargo, se espera que sea prudente al tomar
decisiones que afecten los gastos y pueden tener que
justificarlos en términos de ahorros u otros beneficios.

En cuanto al logro de resultados, se ve que de lo anterior se
desprende la necesidad de que el supervisor administre bien los
recursos disponibles.

Se puede ver que, a la larga, el supervisor es evaluado por su
eficiencia para alcanzar 3 objetivos:

to. Produccién.- que se haga a tiempo, que la tarea cumpla
con los programas de entrega y con las
fechas de los proyectos.

20, Calidad no es suficiente el volumen de
y destreza de produccién, ya que el supervisor también
sus trabajadores.- es juzgado por {a calidad del trabajo de su

gente: defectos del producto, mal servicio
o quejas de los clientes,

30. Control resultados y esfuerzos de calidad pueden
de costos y verse limitados por la cantidad de dinero
presupuestos.- necesaria para llevarlos a cabo. .

Con base en su experiencia, la empresa AT&T (American Telephone
and Telegraph Company) elaboré una lista de habilidades que
deben cumplir los supervisores para desempeiiar efectivamente su
trabajo. Dicha lista se considera aplicable a casi todo supervisor y
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coincide con lo que muchos expertos han conclufdo. La
clasificacion de las tareas (73) estd en orden de su importancia;

1.- Control del trabajo

2.- Soluci6n de problemas y toma de decisiones

3.- Planeaci6n del trabajo

4.- Comunicaciones orales

5.- Comunicaciones en general

6.- Proporcionar retroalimentacidn sobre el desempeno a los
empleados

7.- Capacitacidn, orientacion y desarrollo de subordinados

8.- Provisién de comunicaciones escritas y documentales

9.- Creacién y mantenimiento de una atmésfera motivadora

10.- Administracion del tiempo personal

11.- Reuniones y conferencias

12.- Actividades de autodesarrollo

13.- Orientacién de la carrera de los subordinados

14.- Representacién de la compaiifa ante la comunidad

Los supervisores fortalecen su contribucién al proceso
administrativo mediante el desarrolio de sus habilidades técnicas,
administrativas y de relaciones humanas. Son parte del mismo
proceso que deben llevar a cabo cada dfa y que consta de 5
funciones:(74)

* Planeacion: determinacién de metas y establecimiento de
planes y procedimientos para alcanzarlas.

¢ Organizacién: ordenacién de trabajos por realizar de tal
forma que sean mas efectivos.

¢ Integracién: seleccién y colocacién del namero aproplado de -
personas a los puestos mas adecuados. )

¢ Direccién: motivacién, comunicacién y liderazgo.

¢ Control: regulacisn del proceso, sus costos y | Ias personas que
lo lHevarin a cabo. A

Los roles del puesto del supervisor se diferencian de los otros nlveles -
administrativos en que los gerentes pasan més tiempo planeando y

menos dirigiendo. Los supervisores se orientan 'més.a:las-
habilidades técnicas, al conocimiento del trabajo;: los: gerentes

(73) thidem., p. 15
(74) lbidem., p. 16
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planeacnén y control del traba;o. o : ;

sus dfas en blenvemda" (75)

medios se encargan de Ia habilidad para Ias relacmnes humanas, del_.
dad-,para ‘trabajar-
eficientemente ‘con’ ndlvnduos ly grupas;iy. los ejecutivos.se
concentran enlas’ habilidades administrativas;’ es-decir, en el
conocimiento de la organizacién'y de cémo estd coordinada; ‘en la*

Los supervisores eficlenles equnllbran P
habilidades entre el trabajo por hacer 'y el interés’por; las’personas
que desarrollan ese trabajo. -La supervision équ d
prestar atenci6n a los asuntos de las relaciones humanas |
las cuestiones administrativas y técnicas; es’ par
las personas como por el lraba]o.

en un dfa normal. Pero una cosa es segura
estd lleno de incidentes, "
enfrenta entre 50 y 60 problemas’ diariamente; %
cualquier cosa que un supervisor pueda hacer, para poner orden ER

En sfntesis, puede deC|rse que eI traba]o se caracteriza por Ia
necesidad de contar’con. la conformidad de los empleados, el .
ejercicio de la autoridad por parte de los gerentes y la subordinacién -

de los intereses’ del’personal a los objetivos de la organizacién. ™
Todo esto va créando un ambiente de trabajo que permite que, -
dentro de una organizacién, todos sean beneficiados,.ya que se
lucha por un mismo fin, se unen y coordinan los esfuerzos de cada - =
uno, se'miden y disfrutan los resultados obtenidos y la satisfaccién .

“del trabajo bien hecho en una motivacién que va mas alld’de un:

- 'sueldo o inlerés econémico.

_ gran rompecabezas que forma una organizacién, y a él, que estd'en

Como ya se ha dicho, los supervisores son plezas importantes en el

contacto tanto con gerentes medios y ejecutivos:comoiconilos™
mismos empleados, le corresponde lograr un verdadero enlace entre

~ los diferentes niveles para que todos estén en contacto; con las,,p.: .

necesidades de las personas, con las exigencias de |
los logros y fracasos que se obtengan.

el presa y COI’I

El supervisor enfatiza la responsabllidad de crear .y mantener.un
buen ambiente de trabajo en el que se'expongan |nqunetudes,.
intereses, necesidades, etc. y. sean Ilevadas a Ios ejecu(lvos. “En

(75) lbidem., p. 18-19



definitiva, esto da. como ‘resiiltado un ambvenle de conflaza porque
cada uno se siente ‘escuchado,’ atendido; 7 Estos son los ‘pequefios
detalles que van'eliminando’ roses entre’las: personas d

grandes sopresas ‘en el momento de medir resultados.

g ;
colaboradores que resultan’ inadecuados para ello: ‘mismos y i
que pueden modificar favorablemente su actuacién hacia Ios v

. Ser més justo y tolerante consigo m:smo y
colabo adores a's rIo on | os demas

. Expenmemar un amblente de mayor respeto entre Ios
mlembros de la organlzaclén.

Flnalmeme, cabe mencionar que, dentro.de una empresa, como

". organizacion ‘social que es; es importante ser y sentirse aceptado
para elevar la calidad de las relaciones interpersonales; pero para
esto, antes es necesaria la aceptacién de uno mismo, con las propias
y peculiares caracterfsticas, y. la aceptacién de los demas con. el
" respeto que merecen su forma de pensar y actuar. -

Se puede conclmr que mlenlras mejor sea el amblente de trabajo,

mayores posibilidades habrd de que las personas trabajen
productivamente y todos, conjuntamente, logran Ias metas.
propuestas.
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DERIVACION PRACTICA.

Como se ha podido ver a lo largo de esta investigacién, la
comunicacién es un proceso continuo que involucra la habilidad
para enviar y recibir mensajes. Ademds, ésta puede incrementar la
productlvndad de una organizacién cuando proporciona la unién de-
planes Yy acciones. Ni la motivacién ni el Ilderazgo pueden gererar
accién sin la comunicacién, :

Ya han pasado los dfas en que el traba]ador era conslderado y
tratado en las empresas como:una simple: méquina.«Se han
superado, -inctuso, los tlempos en queiel traba]o hombre era:
objeto de estudios tnicame el

producnvudad mecémca

El trabajo.se esté humanizando; hoy.se
centro. medularde;la empresa, alrededo
deman funciones
preocupacién

" .Obreros, supervisores; 205y ejecutivi )
supervivencia'y;al ' progreso ‘del ‘mismo organlsmo social,’ El trabajo
* de’unos repercute en el bienestar de los demas.’ Si’las ' méaquinas se’
- detienen, el organismo pellgra,.sl las ventas “decaen; la empresa,
sufre;  si la direccién:tropieza’se; resiente ‘en toda:la’ orgamzacton,‘f
todo’ ello depende al fin y»al cabo, del traba]o del hombre. ST

L.as empresas deben estar concientes de lo |mportanle que es que Ios o
trabajadores se’sientan reaimente’ integrados a ella'y que al‘lograr. .-
Ios ob]etlvos dela empresa, logren realizar los suyos proplos. :

La empresa debe uuluzar todas Ias herramlentas que tenga a'su
alcance para lograr que las personas esten contentas con su trabajo
y',-ademas, bien informadas. La informacién constituye la. base
principal ‘para la toma de decisiones. Por tanto, el proceso de
‘comunicacién ocupa una posicién central en el sistema.de la” .
_organizacidén , afecta el control y la facultad de tomar acuerdos, la
influencia y el poder, las relaciones entre las personas. : :

También hemos podido ver a lo largo de éste trabajo, que las
empresas dan cada vez més importancia a la comunicacién, ya que’
el desarrollo de un sistema organizado depende en gran medida de
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_si’para que los procesos se

efectien eflcazment

Dado que Ia comunlcacién es una fuerza.vital 'y domlnanle en |a
vida organizacional, y concretamente hablando de fa comunicacién’
entre supervisores® de ventas'y vendedores, se desarrollé una
investigacion de’campo en'la que se pudo esclarecer la’ neceS|dad
de un mslrumemo que facilite dicha comunicacion.

- Luego,de esta investigacién de campo, se elaboré un manual

didéctico para supervisores de ventas, que les facilite la

comunicacién con sus vendedores.

. AIV.1. DATOS PARA LOGRAR LA DERIVACION PRACTICA -

IV.1.1.- Problemtica:

‘Los supervisores de ventas se enfrentan cada. dfa a dlferentes

Falta de un instrumento-que |nforme y orient
- ventas sobre la. d 3!

~vendedores para proponer’ un instrimento

‘Para, esta ‘inve

situaciones derivadas de una problematica de comunicacién,::

El supervisor no sabe como presentar a sus vendedores Io que Ia'
compafifa pretende y/o los vendedores no entlenden o-que su
supervnsor Ies transmite.

.los’supervisores de .
COMUNICACION ON’SUS’

al papel. que jueganen el procesoAde |

igacién’ de campo gi
comercializadora.de vinos" 'y licores:con mayor: penetramén en’el’

“mercado hacional 'y. reconocida’ internacionalmente. El ;universo lo ",
" conforman los 120 superwsores de ventas que en promedlo Iaboran NP

en ésta.‘
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IV.1.5.- Seleccién de la Muestra:

Debido al papel tan impontante que juega: la "fuerza de ventas” en
esta empresa, se pensé en un medio que permita’a los’ supervisores
de ventas una mejor y més eficiente.comunicacién con sus
vendedores. De aqul que la muestra representativa para diagnosticar
las necesidades de comunicacién esté compuesta por supervisores
de ventas de algunas diferentes duvlsiones reglonales del pais en que
se encuentran orgamzados. :

DIVISION SEDE ESTADOS QUE ABARCA

Pacffico Tijuana . - 'Baja Caluforma Norte, Baja California
Sur, Chlhuahua, Sonora y ! Svnaloa.

Norte Momerrey' : Nuevo Leén, Tamaullpas, Durango y
Coahmla. -

Occidente Cuadalajara

Bajio Le6n
D.F. D.F

Sur Veracruz
Centro Puebla

1V.1.6.- Carac(éfié 'c&s :

Para evitar la influe cia de'la'tray fio actual de Ios
supervisores, se eligieron | aliazari34 -para:feunir.a.
aqueHos que mayor nimero de vendedores tienena’su cargo 'y que

se: ubican ‘en las zonas geogréficas mas impor!ames del pafs-en
cuanto’a ventas, se opto por que I’ueran del: D. F., Guadala;ara y:

Monterrey




IV.2.- INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS:
1V.2.1.- Diseito del instrumento:

Para la deteccién de necesidades se utiliz6 como instrumento “el
cuestionario”, elaborado con cinco preguntas abiertas sobre las
cuales cada supervisor podria aportar algo de sus vivencias y asi .
llegar a aigo concreto. ;

Se pens6 en un cuestionario de este tipo para que no hubiera Iimites .
en las respuestas, sino que cada uno pudiera expresar’su punto de ",
vista a su modo de ver y vivir las chversas sutuacmnes*a las: ‘que Ios
supervnsores se enfrentan. :

IV2 2.- Fase Piloto‘

: Cada pregunta era ”enmarcada con’un predmbuto del. instructor de
la sesién en torno a la misma; Luego ‘de esto, cada supervusor podrfa "’
hacer referencia en su cuestionario a‘sus’ propias vivencias:con un ’
poco més de profundidad, ya que se_le adentraba.Un’poco en’cada -
cuestionamiento para“que Ias respuesta no fueran‘a quedar en la’
superficialidad.
El cuestionario fue construfdo con ase en lo'q )
desempefio, se elaboraron' las preglintas’y. fueron validadas por los
directivos del 4rea de ventas'y el Dlrecto de’ Recursos Humanos. En
la primera. sesién llevada |
cuestionario funcionaba muy._bien y. arro;aba datos muy exactos, por
eso se de|6 intacto el resto de |as sesiones (otra’en el D.F. Monterrey C

gCuéles son |as verdaderas’ contnbu ones que el supervisor
" dé ventas produce paraila comercializacién de los
. de la empresa?- :

: gEn qu( grado,
festén produ' end

3. gCu{:Ies son las consecuenclas de i

inefectividad de'los -
supervnsores? RS SR
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Como 'ya'se “mencioné, ias venta‘as‘de ip i :
que permite a'las personas a fas que se les esté aplicando, expresar' ST

" IV.2.3.- Presentacién de Resultados:

4.-  ;Cuéles son Ias razones por. Ias que se desplde aun vendedor?
1De qué manera puede evitar el supervisor que esas distmtas
fallas del vendedor se presenten o crezcan?

5.~ gQué hébltos o maneras de ser del supervisor de ventas han
“influfdo o'dado |iigar

mucho mas que un sl’, no o de vez en cuand

A continuacién se enlistard el concentrado que globaliza:las
respuestas a cada pregunta para tener una wslén del semir ¥ pensar
del mismo supervisor: . o R

RESPUESTAS DE LA PREGUNTA # 1

JCUALES SON LAS VERDADERAS CONTRIBUCIONES Qb E EL
SUPERVISOR DE VENTAS PRODUCE PARA LA .
COMERCIALIZACION DE LOS PRODUCTOS D[ LA EMPRESA?

* Establecer cunjuntamente ob]etlvos cla os
revisarlos continuamente.

® Corregir desvuac«ones en eI momenlo oportuno.’:
P

* Dar segmmlenlo
. cobranza,

. Asesorar, guiar,y:cap I
Ios ob]ellvos personales'y de |3

*_Ser un comunicador efei:uvo (claro y preciso)

TEOE

0
A TS BIRLTTEE

sl B LA
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. Hacer sondeos para ver el mercado y comporta

. Deleclar y potenciar las habilidades del ven edor para .

® Vigilar que se cumplan las polfticas de la Compafifa.

e Llevar un control sobre los recursos asignados para
administrarlos racionalmente (materiales, articulos
promocionales, etc.)

® Conocer a fondo las politicas de ventas y verificar que los
vendedores cumplan con lo establecido en los mismos.

« Control estadfstico para planear el lraba;o con Ob]e!lVOS
cuantificables, :

e Conocer la situacién familiar, estado ‘anfmlco, fortalezas, S
debilidades de cada vendedor. Esto implica saber escuchar.

e Lograr la efectividad de sus'subordinados (haciéndoles ver: -*:
lo que se espera de ellos)..; : i
eTransmitir a los represenlantes los sistemas'y procedlmaentos ‘

de la Empresa. ;

« Ser mediador entre gerentes ¥ vendedores para solucionar. -

problemas y facnlltar ‘el

producto y ‘de Ia compe!encua.
. Cubrlr vacantes y vacaclone% de Ios vende, or

. Estlmular la ded:cacuén e |nsp|racién de Ios vendedore. o
(gular accmnes)

Aaumentar su capacidad,

® Plantearse metas a corto, mediano y Iargo plazo e
informarles a cada vendedor. : o

® Evaluacién.
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® Realizar clinicas de ventas conjuntamente.

® Asesoramiento permanente para que alcancen el dominio
de herramientas, lineamientos de ventas, pollfticas, nérmas,
etc.

* Promover el estimulo de Jucha y conquista a los propios
colaboradores.

® Desarrollar el espiritu de equipo.

® Crear un ambiente de trabajo.

® Promover y ampliar la relacién amistosa y comercial con los
clientes. Que los vendedores valoren a los clientes para

tratarlos de acuerdo a las caracterfsticas de cada uno.

® Supervisién del presupuesto de ventas (que los productos se
vayan cubriendo por linea).

o Estar en contacto directo con los clientes mas importantes
(cada 15 dias aproximadamente) para dar solucién/ayuda a los
problemas que se presenten. Realizar itinerarios.

® Crear estrategias y acciones para que cada representante se
desempeiie adecuadamente.

® Predicar con el ejemplo.
o Estar en constante entrenamiento con vendedores en el
campo de trabajo.
RESPUESTAS DE LA PREGUNTA # 2
IEN QUE GRADO, HABLANDO EN GENERAL, DEL GRUPO DE
SUPERVISORES, ESTAN PRODUCIENDO REALMENTE SUS
CONTRIBUCIONES?
Este dato se expres6 porcentualmente y, de cuatro grupos de

supervisores (34 en total) se lleg6 a un promedio de 75.12%, con un
minimo de 72% y un méximo de 77%.
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RESPUESTAS DE LA PREGUNTA # 3

JCUALES SON LAS CONSECUENCIAS DE LA INEFECTIVIDAD DE
LOS SUPERVISORES?

& No cubrir cuotas, coberturas y atencion a clientes.

 Pierden el control del avance y seguimiento de sus
representantes.

e El supervisor pierde autoridad ante sus representantes al no
tener contacto y atencién a problemas de ellos.

» El supervisor puede llegar al conformismo de no hacer més
de lo que considera suficiente.

e Invasiones de la competencia al no reaccionar
anticipadamente ante el mercado.

® Los supervisores no atienden debidamente las peticiones o
sugerencias de los vendedores, ya que muchas veces
argumentan: “No , se haré esto que ya ests decidido”.

® Pésima imagen de la empresa hacia el exterior por no
cumplir lo prometido a los clientes.

® No detectan a tiempo problemas de los vendedores en su
relacién de trabajo, ocasionando que estos se sientan
desmotivados por no ser atendidos y en consecuencia no
cumplan los objetivos.

¢ Desconocimiento de los vendedores ante las instrucciones
de su supervisor: no son consistentes,

* Pérdida de presencia en el mercado y en exhibiciones por
falta de supervisoria.

 Fajta de conocimiento de problemas y estrategias a
desarrollar por no informarse del mercado.

 Conflictos entre colaboradores, acasionados por 1a falta de .
interés del supervisor en ellos. En consecuencia, no hay
trabajo en equipo.
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¢ Da oportunidad a un manejo deshonesto de los vendedores
sobre los recursos econémicos, ya que nunca es auditado en
el campo.

¢ Los vendedores brincan jerarqufas al no obtener solucién a
sus problemas por parte del supervisor. .

RESPUESTA DE LA PREGUNTA # 4:

JCUALES SON LAS RAZONES POR LAS QUE SE DESPIDE‘A’ UN
VENDEDOR? ;DE QUE MANERA PUEDE EVITAR - EL:SUPERVISOR
QUE ESAS DISTINTAS FALLAS DEL VENDEDOR SE PRESENTEN O

CREZCAN?,
A) RAZONES:

8) COMO EVITARI.O: :

Falta de interés por su trabajo, le falta emptije a'su aba;o
Deshonesto, cuando llega a robar.
No es elemento adecuado pues no tiene el perf h
Malas relaciones comerciales con losclientes e esa zona, . v
Expresiones negativas sobre la empresa. :
Desviaciones que no se han podido correglr, cometer siempre los -
mismos errores. . e
Mala imégen. ™
Impuntualidad. a5
:Desleal asu jefe y a la Companl’a.
Falta de criterio. : Sk
No es confiable

Falta' madurez. - : ; :
No hay ganas de contribufr al creciml nto de la Empresa
{falta amor a la camiseta), "
Conflictivo, inconforme, busca problemas entre el grupo.,
Malos hébitos.

Relaciones mapropladas con sus com
No sabe manejar la lnformamén

Motivandolo, capacitdndolo;™
Estar al pendiente de su compona
trabajo.

Buscar la zona en Ia que el vendedor pueda lener un mayor -
desarrollo, .

ento ‘en el desarrollo del
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e Nose traba;a

-e Comunicacién deficiente {paca claridad):

‘- No escuchar

* Mostrarle al vendedor que es conciliador y no confrontador.

* Seguimiento de sus reportes.

* Amplia comunicacion.

« Evaluacién constante (mensual). Retroalimentacion.

® Realizar una completa y verdadera asesorfa.

* La preparacion inicial de los vendedores debe ser responsabitidad
del supervisor.

® La capacitacién debe ser permanente ( el primer mes con el
supervisor es determinante para ver la capacidad del vendedor.)

¢ Induccién completa. )

® Poner en observacién a los vendedores para detectar problemas.

* Antes del despido tratar de modificar fallas.

* No “brincarse autoridades”.

* El supervisor debe ser mas amigo que l4tigo. : .

* No perder la autoridad (antes del gerente est4 el supervcsor para’ "
evaluar), NN

* Demostrandole al subordinado que el supervisor !lene e
sensibilidad. :

¢ No siendo prepotente,

RESPUESTAS DE LA PREGUNTA # 5: ) o .
JQUE HABITOS O MANERAS DE SER DEL SUPERVIéOR HAN.

INFLUIDO O DADO LUGAR A QUE NO HAYA SIDO =
TOTALMENTE EFECTIVO?

e Desconocimiento de la zona de trabajo
* No saber delegar responsabilidades.’:
* No estar al pendiente de problemas inmediatos.

* No organizar el tiempo para estar'con ‘todos sus representantes s
- .

. prioridades).
* Mala madelacién (no se ensefia con el ejémplo).
e involucrarse en la toma de decisiones.
 Conformismo. Falta'de ambicién y deseo de prog eso
¢ No reconocer.logros de su gente (motivacién).
- Actitudes de prepotencia ante’el vendedor.:."

« Falta de sencnllez (creer saberlo (odo)
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® Falta’ de automotlvac:én

« No dar seguimiento.

* No asegurarse de las cosas (darlas por hecho).

* Falta de atencién personalizada (de cada acci6n de cada gente). -
« Darse cuenta de errores y no corregirlos a tiempo.

¢ Tolerar lncumplimle to falta de respeto al trabajo.

* Falta de caricter para eX|grr.

' No ser’ orgamzado

* Falta'de humildad.

“.Toda esta valiosa informacién otorgada por los mismos supervlsores -

de ventas,: permite darnos cuenta de las_ necesidades que estos -
presentan en‘el desarrollo de su traba]o. R

“'Recabar estos datos nos lleva a pensar en eI dlseno de un medlo que :

permita que los supervisores de ventas incrementen la productividad g

de su trabajo, eficientando la comunicacién con sus vendedore:
{Para poderdar atencién a dichas necesidades se pens6, antes que:
‘nada,‘en‘un: med|o que’ permna a los superwsores ‘de_ventas una -

“’a) Cén sus vél‘idedores.
b) Con sus gerentes.

Esto Ies ayudaré a auloevaluarse, para’ poder Iuego determinar: la’
situacién de cada uno de sus vendedores; también’les permitira -
aprender.a conocer un poco mas a las personas qu ‘les rodean; "
. conocer’ masala Empresa ya traba]ar en equlpo. L

;Pero retomando la idea de gue una persona adulta a, I Jargo de’su ' 
vida se va creando hébitos, formas de pensar, ‘etc.. que con el paso .

. del tiemposon diffciles de cambiar, se .vi6 que se ‘requiere;todo un

"“un valioso reto.

proceso educativo para lograr esa mejora queé es necesaria en. el
desempefio de su trabajo. jPor qué?, Porque para mejorar.se debe ™
estar ‘conciente y de acuerdo con el cambio, y. cualquner tipo‘de -
cambio_es para un adulto como una prueba de res:stencna, més que i
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“Las o'pcio o5’

_Recu rsos didécticos ha

cubrlrse uego del

V3. PROPUESTA
“Comunicacion: Manual didéctico para supervisores de ventas”
Luego del diagnéstico se pudo detectar la riecesidad que tlenen los

supervisores de ventas de estar capacitados para Iograr una eﬁclente
comunicacién con sus colaboradores. ; .

Es necesario resaitar la lmportancla.que t'ene ”ponernos tos:.
zapatos” de un adulto, ponernos a ver cémo es’ su percepcién de las .
cosas, qué es o gue qulere y qué es lo qu

De aqul surge la ide
supervisores de ventas’ ponerse ‘en’.con
permitird desempeﬁar mejor sts funcione

Antes de haber decidido-el:tipo de ecurso g
funcionar, se concluyé que, de antemano’ debfa ser cien por ciento |
didéctlco para ue (uera accesible al d it :

uchos,’pero.en este caso'se debfa’ buscar'
aquél que’ me;or se adaptara’a:los’ requerimientos ‘que’ debfan
gnéstico de necesidad,

a) Folleto informativo

.vio.q :
toda |a mformacuén que’s necesitaba inclufr'en la.forma en gue se .
"Ademés :

manejar formatos o docunientos Independlememente. Se pensé’
también que no'tha’ avser un’recurso del cual ‘el supervisor pudiera
hacer uso en cualqui momento y en cualquner Iugar.

Luego de lo o -este anéhsns de. opmones, se’vio' que lo_mejor era
disefiar 'un,Manual,’ cliyo ‘contenido’fuera o ‘mas accesible a fa

“lectura, que incluyera toda la informacion que el supervisor necesita
y que pud:era echar mano de ella en cualquner momento.

ue se tendrfan que
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‘necesidades que pudieran detectarse, Se cansideré necesario que la
“forma de plasmarlos debfa ser lo mas did{:ctlco poslble para fac
B eI aprend:za;e de los supervasores.
'A la par se ha establecndo un proceso de segu:mlentos con'el que se

~ademés permite reforzar/actualizar lo ahf ‘establecido’con el ‘fin ‘de

. Dicho proceso de seguimlenlo consisle basicament

Dicho manual era buena 0pc:6r| para formar pa te de- las
herramientas de traba;o del supervisor de ventas

Este Manual estd disenado y‘dirlgldo especlalmen!e a: Ios .
supervisores de 'ventas'de una’empresa’comercializadora;: Aunque. -
esta elaborado sobre’datos’ oncretos de.una’déterminada’ empresa, "
puede ser accesible a cualquier otro supervusor de v g
informacién. que’contiene:es | ndamentacvé de'la "ducaCIén" .
parala’comunicacién :
principios”aplic
comercnallzacuin.

podra ‘estar evaluando constantemente el buen uso del Manual: Esto

‘necesidades de. los:

seguir: permanenlemente atenduendo fa
supervusores o : :

revisar.
periédicamente- el.uso de los formatos: :que en’el. ‘Manual se’

Alncluyen, para -ver qué tanto dedlcan los supervisores “al proceso de:

me;ora conllnua

.Como la Iectura del Manual debe ser fo mas’ agil'y-amen posible,j

) (supervnsor de ventas).

se concluyé que lo mejor era incluir enla mayor, parte del-mismo,

‘cuadros sinépticos, esquemas, formatos y. en’general“no utilizar. -

textos muy’largos que pudieran llegar a cansar o dlstraer al lector‘

Todo esto se apoya en el manejo de una upograﬂ‘a sencnlla y grande
que dé la impresién de una lectura rapida. .

1V.4.- PRESENTACION DEL MANUAL



COMUNICACION

Manual para
Supervisores
de Ventas




INTROD ION

La intencién de elaborar este manual es
proporcionar guias basicas que te faciliten la
comunicacion con tus representantes de ventas.

Conscientes del papel tan importante que juegas
en la comercializacion de nuestros productos,
hemos invertido largo tiempo en plasmar esta
valiosa informacién. Este esfuerzo se vera justificado
si estudias y dominas las guias y orientaciones que
contiene y, sobre todo, si las pones en practica.

Como en muchas otras cosas, siempre hay
posibilidad de mejorar. Por ese mativo te pedimos
comunicar cualquier observacion o idea para
optimizar TU manual.

Seguramente coincidiras con nosotros, una vez que
lo hayas terminado de leer, en que el papel del
supervisor de ventas va mucho mas alla de lo que
muchos pensaban.

jAdelante y mucha suertel

Direccion Comercial.




Antes de comenzar, vamos
a recordar...

ZCual es la razon de ser del
supervisor de ventas?

Lograr la efectividad y maxima
productividad de todos y cada uno de tus
representantes de’ventas, mediante el
alcance de las metas en distribucion,
exhibicién, cuotas de ventas, cobranza y
participacion de mercado, evidenciada por
una buena comunicacion.




ZComo lograr una buena
comunicacion?

A lo largo de este manual
conoceras algunos aspectos
importantes que te ayudaran

a comunicarte
eficientemente con tus
representantes de ventas
para lograr un mejor
desempeno de tus
actividades.

i ADELANTE!




Es un proceso (%
en las relaciones humanas
mediante el cual se transmite
informacién y comprension de
una persona a otra.




{Qué hacer para que tus
colaboradores entiendan lo
que les quieres transmitir?

Que no te de miedo repetir
ocasional mente lo que has dicho.

Puedes pedir a tu colaborador que te
repita lo que acabas de decir.

Logra que te hagan preguntas para
ver si hay dudas.

Pero el mejor consejo es ser especifico
y evitar un pobre entendimiento
derivado de palabras poco claras.




La comunicacion activa a

la organizacién ... .como?
Lo usual Lo ideal

Uniendo planes y programas
mediante la comunicacion.

La buena comunicacion es
especiaimente importante para
que logres generar espiritu de
equipo en tus representantes.




Gerenigy - (Gerents,

i et
| Supervisorl | Supervisorl

Representantes Representantes
de ventas de ventas
Recuerda que en la comunicacién la
informacidén no debe ser en un solo

sentido; es importante el intercambio
para que ésta sea mas enriquecedora.

B



Es necesario que -elijas el método de
comunicacién que vas a usar. He aqui
algunos consejos:

1° Define las tareas que vas a encargar y
sus objetivos. (Si es necesario, hazlo
también por escrito).

2° Determina si la comunicacion sera con
un solo colaborador o con todo el

grupo.

3° Si es con todo el grupo, invita a todos
a participar. Procura que todos se
comprometan y construyan espiritu de
equipo.

4° Sé un facilitador y ayuda al equipo a
examinar problemas y progresar con
el fin de lograr metas.




Comunicacion eficiente
de persona a persona.

Es conveniente adaptarse a cada
persona para lograr el maximo de
familiaridad.

Las personas son unicas y desean
que sus diferencias sean
reconocidas.

El apresuramiento, el tono de voz,
el estado de animo, gestos y
ademanes, pueden afectar el modo
en que reaccione la otra persona.

Precaucion

con estos detalles

uﬁ)



Comunicacion eficiente
con grupos.

Como el grupo de tus colaboradores es
uniforme, el establecimiento de la
comunicacién es sobre bases que te
ayudaran a obtener unidad Yy
coherencia de equipo para fomentar
reacciones colectivas favorables.

Aprovecha este

importante aspecto




Sobre losmétqdos de
comunicacion...

No hay un método mejor que los
demas, sino que cada situacion
requiere su propio metodo o
combinaciéon de métodos.

La comunicacion mas exitosa es
realizada por supervisores que:

1} Analizan rapidamente la
situacion que enfrentan.

2) Conocen y usan varias formas
para lograr que sus ideas,
instrucciones y sentimientos
lleguen a los demas.

LI—Z



No se ensena
ni lo que se dice
ni lo que se sabe,

sino lo que se hace.
Jaures

Sea lo que sea lo que les digas a tus
colaboradores, ellos se sentiran mas
impresionados por lo que les
comuniques mediante tus actos.

Lo que haga y el modo en que trates a
tus representantes de ventas seran la
mejor prueba de tus intenciones

RECUERDA
@ Predicar con el
ejemplo !

LIE



cuchar completa la tercera
parte de tus comunicaciones.

Es un proceso activo que
requiere contacto visual,
postura corporal dispuesta y
algun estimulo verbal.

Para mejorar tu capacidad de

escuchar:

= No anticipes lo que alguien
te dird. No presupongas
nada.

= No interrumpas, deja que las
personas terminen de hablar.

= Encuentra la razon por la
que la otra persona require
de tu atencion. Comprende
su necesidad.

= No reacciones demasiado
rapido. No intentes sacar
conclusiones antes de tiempo.

12



Hay algunas situaciones que llegan a
presentarse:

| Ejemplo I

La otra persona esta
divagando lejos del
asunto.

I . Solucion I

Regrésalo al tema
central mediante
preguntas sutiles.

El colaborador esta
equivocado sobre un
tema o politica de la
empresa.

Aclarale.

La discucion pierde
su proposito.

Deja la platica a
un lado y actua.

Un colaborador se te
acerca para que le .
soluciones un
problema con tu
conocimiento y
experiencia.

Dale una respuesta
directa y ayudale

a encontrar una
solucion.

'.E



éTus colaboradores
creen en ti?

Para lograr que tus
representantes de ventas crean
en ti, sé franco. Asi construiras
una mutua confianza y la gente

aprendera a creerte.

Otro punto importante es acoger
lo que tus colaboradores te dicen
con una actitud receptiva.

Sé franco, honesto
y abierto
.en todas tus
conversaciones
y da razoén de tus
acciones.

w



El informar a tus
colaboradores de
sus inquietudes
sobre lo que
sucede en la
empresa implica:

1° Aceptar tu
responsabilidad de
mantenerlos
informados en asuntos
de importancia. Lee,
observa, haz
preguntas. Anticipate
en asuntos en los que
la gente esta
interesada.

2° Si te sorprenden
desinformado,

aclarar que no sabes la
respuesta, pero que la
investigaras para el dia
siguiente.




Peligros en la comunicacion

Hay supervisores que en su afan de
comunicarse con gran interés, acaban
sobrecomunicando: hablan mucho y
escuchan poco, o son indiscretos y violan
confidencias.

Debes saber qué empleados estan
interesados en escuchar y qué cantidad de
detalles necesitan saber.

Otros supervisores se meten en dificultades al
expresar su punto de vista en asuntos tan
personales como politica, religion, valores

sociales.

Por otro lado, se debe tener cuidado con la
gente mas sensible, ya que hay quienes
pueden sentirse agradecidos. Ante esto,

el tip es tener tacto.

i CUIDADO!




También es importante la comunicacion
que tengas con tus gerentes, ya que
ellos también necesitan informacion de
tu parte. Por lo general, tu jefe
necesitara saber:

El progreso hacia las metas y estandares
de desemperio: entregas, resultados,
calidad.

Asuntos que pueden causar
controversia. Explica tu punto de vista y
aclaralo con hechos.

Sobre cémo se sienten los colaboradores
i: = con los que no tiene trato directo y
“~sobre las actividades que predominan.

Ik



TU AUTORIDAD

Las ordenes e instrucciones son la forma mas
directa de comunicacion para demostrar
autoridad.

Debes asegurarte de que tus representantes de

ventas estan de acuerdo con tu razonabilidad

para que con mayor facilidad comprendan que
es lo que se debe hacer y hacerlo.

Una buena comunicacion te ayudara a cumplir
con estas dos responsabilidades.

Los mejores resultados los obtendras cuando la
orden sea correcta para determinada situacion.

Las érdenes son mas efectivas cuando se
selecciona acertadamente a la persona que ha de
cumplirla y cuando se verifica que se lleven a la
practica en el tiempo y forma que se ordeno.




Ordenar pidiendo,
no imponiendo.

Las personas resisten el
hecho de estar en un puesto
donde solo reciben
imposiciones.

Esta comprobado que la
gente dara mayor valor a su
jefe y cooperara con
disposicion si las érdenes se
transmiten como peticiones.

La gente siempre tiene algo
que decir respecto a decisiones
que les afectan; por eso,
mientras mas puedan participar,
mas se comprometeran con la
empresa y trabajaran con
mayor ahinco.

[~



£Qué hacer cuando un
colaborador se niega a hacer
lo que se le ha pedido?

Antes que nada, NO evites el
problema. Revisa que la orden sea
razonable, la eleccion de la persona
para llevarla a cabo y la
probabilidad de que hayas sido mal
entendido. Quiza se puede
modificar la orden y ser aceptada.

Si el colaborador se sigue
resistiendo, estas enfrentando un
problema de disciplina. Habla
tranquilo, pero firmemente con él
en un lugar privado. Evita una
confrontacion en la que alguno
pueda salir perjudicado, pero
resuelve el problema.




Acciones que evitan que el supervisor se vea
en problemas cuando dirige, ordena, asigna o
instruye.

1 No luches por el poder, proyecta que la situacion
no es un capricho tuyo.

2 Sefirme con los asuntos que son importantes.

3 Selecciona las palabras que transmiten mas
claramente tus ideas y cuida tu tono de voz.

4 No supongas que te han entendido. Confirma la
comprension preguntando sobre lo'que has dicho.

5 Busca retroalimentacién inmediatamente. Descubre
a tiempo malos entendidos y solucionalos.

6 No des demasiadas ordenes. Sé breve y especifico, y

da tiempo a cada orden.

7 Proporciona suficientes detalles para lograr un
buen trabajo.

8 Ten cuidado con instrucciones contradictorias. Se
coherente cotidianamente.

9 No abuses de tus representantes de ventas mas
dispuestos olvudémdote de los que no son muy
cooperativos.

10 No abuses de nadie. Distribuye el trabajo con
Justicia.

11 Y sobre todo, no juegues al jefe. No abuses de tu
autoridad para obtener respeto y cooperacion de
tus colaboradores.




Un aspecto importante que debes
considerar es la proyeccion de una
imagen firme para que puedas dirigir un
grupo unido con normas establecidas y
lograr incrementar la productividad.

A continuacion encontraras
algunas sugerencias que te

ayudaran a proyectar una
imagen mas firme.




Mejora tu apariencia: No exageres, pero cumple con ios
requisitos del puesto. Vistete para el éxito.

Toma decisiones firmes: Con confianza. Demuestra que
puedes manejar la toma de decisiones.

Establece un ritmo mas rapido: Muévete con energia.
Conviértete en un modelo de productividad.

Maneja los errores con calma: Cuando las cosas vayan
mal, retine los hechos y desarrolla una solucion. Muestra
tu fuerza interior.

Comparte incidentes humoristicos: Equilibra tu autoridad
con el sentido del humor. Ayuda a todos a divertirse un
poco.

Demuestra tu habilidad para comunicarte con tus
superiores: Asj tus colaboradores se sentirdn mas seguros
y producirdn més, sabiendo que los representas ante

sus superiores.

Se una persona positiva: Permanece en contacto con tus
representantes. Sus actividades positivas dependen de
las tuyas. . .

Se honesto, gana la confianza de tu equipo.

Se siempre muy puntual.

Marca aquellas sugerencias en las que crees que debes

poner mas atencion y proponte cambios.

E‘_S



Por otro lado, en la medida en que
incrementes la confianza en ti mismo,
lograras obtener mejores resultados en tu
trabajo y tu comunicacién sera mas eficiente.

El siguiente ejercicio estd disefiado para ayudarte a
descubrir el nivel de confianza en ti mismo. Marca
el numéro al que perteneces en cada afirmacion.

De acuerdo En desacuerdo

s Mis superiores no me intimidan 5 4 3 2 1
= Los problemas complicados no

me trastornan 5 4 3 2 !
= Puedo tomar una decision y a-

pegarme a ella. S 4 3 2 1

= Soy suficientemente fuerte
para defender a un colabora-

. dor que lo merezca. 5 4 3 2 1
sTengo la preparacion suficiente

y la actitud para ser un buen ,

supervisor. 5 4 3 2 1
=Hablar en publico no me asusta 5 4 -3 2 1
» Basicamente, mis superiores son R .

personas como yo. 5 w4 "3 2 1
*No evito “enfrentamientos” B .

cuando se requiere. 5 4. 300020 I
a Realizo mis acciones con . : ' '

seguridad y firmeza. 5 B 32 [

Haz la suma de todas tus respuestas
Si la puntuacion fué: :

400 mas Eres un ganador en lo que respecta
a ser un supervisor de éxito.
Menos de 40:- Sefial de que necesitas aprender a
- tomar una postclén mas firme.

1z



3.-

4.-

5.-

6.-

7.-

8.-

9.-

10.-

|AUTOEVALUACION I

2Por qué es tan importante para la empresa tener
una comunicacion eficiente?

(Como puedes obtener un alto grado de credibilidad
entre tus representantes de ventas?

¢Se corre el peligro de sobrecomunicar? (Por qué?

2Queé técnicas te ayudan a escuchar mas
efectivamente?

£Qué haras cuando uno de tus colaboradores te
desobedezca deliberadamente?

¢Bajo que condiciones debes dar ordenes?

Escuchar tiene algun papel en el proceso de dar
ordenes?

¢En que consiste la especificidad de las 6rdenes que des?

£Qué estas haciendo por proyectar una imagen
firme?

¢COmo haz incrementado la confianza en ti mismo?

Si luego de responder estas preguntas tienes dudas o
sientes que algun punto no lo haz comprendido del

. todo, j vuelve a leer, aclara tus dudas !

Ii7



EVALUACION DEL
SUPERVISOR DE VENTAS

Es importante que te autoanalices
para conocer tus fortalezas y
debilidades, pero también es

importante saber como te percibe tu
gerente o jefe inmediato.

A continuacion encontraras una
evaluacion que te ayudara a seguir
mejorando tu desempefio. Pide a tu
jefe que marque con una cruz lo que
considere que se acerca mas a tu
manera de ser y comparalo con la
tabla que viene al final de lo que debe
ser tu meta en cada aspecto.




EVALUACION DEL SUPERVISOR

CONOCIMIENTO

| 2 3 4 5
Conoce muy bien a Cree conocer a su Los conoce aunque le Su conocimiento es Le preocupa su gente
su Equipo. Sabe como | Equipo porque convive | falta profundizar en su | superficial y en base y trata de conocerlos
es como sientey como | con ellos, todos los conoecimiento a las apariencias. cada vez mejor.
piensa cada uno dias
PLANES DE ACTUACION

Cree que el equipo lo

No les comenta las

-Su EqulpD conoce

El equrpo conoce ias

Su equipo conoce |

sabe todo porque ¢l se | metas del area ‘bien que se pretend ‘metas aunque no. aceptablemente los
lo ha dicho pero no hay vhacer qué medios tiene | ‘siempre tiene claro medios que tiene pero
seguimiento para cémo | para lograrlo y cémo “:.| " no saben bien que se
cer lo que realmente i .+ pretende.
su gente ha asimilado
DIRECCION i -
Cada uno sefas arregla | Estudia con su equipo mprovisa y pierde el
como puede. los resultados de ‘cada . iempo masdelfa’
semana y establece el - Jenta.
plan para la siguien d S
_NO olvida ningan “aspectos de 1a gestio
“aspecto de la gestion
DESARROLLO

Tira fuerte de su equipo. |

los enseria, les exige,
les hace crecer.

i SU gente Crece, nose:.

‘debe precisamente aél,’ | g

preocupa sélode .
-los que él consldera
oS Mejores a otros no

Iés hace mucho caso. -




CONTROL

1 2 3 L 4 5
Quiere firmarlo todo, Sabe en todo momento | Se fia de lo que le 1 Aunque a veces se Piensa que controla
peronoseenteradenada. | . lo que esta hac:endo su | cuentan, sin filtrarlo - '}~ despista un poco, mejor cuantas mas
gente - demasiado. Vi nuncaseleescapa " |- horasestienla
: o :mportante oficina.
LIDERAZGO i : ; :
Su equipo solo nota que Tene d!l' Cultades para Mésﬂ quggirigir lo que |, No es un lider nato. .

€l es el jefe porque no
para de decirlo.

liderear. su grup

pem su gente o
acepta bien,”

EVOLUCION : R e
Mejora dia a dia como | Apenas se mueve o fo Le cuesta poner jos- .
Jjefe de Equipo. hace hacia atras. i X
MOTIVACION

Habla pero no actia.

Es capaz de monvarlo

Es capaz de ver las
cosas en su conjunto,
desde arriba y a medio
plazo.

u vision de las cosases

limitada'y a corto plazo. ‘Cuando’se le’ apunta.

OBJETIVIDAD

Le influye mucho 1a di
tima impresion recibida.

En todas sus cosas

siempre hay tina fuerte
carga de subjetividad. ; :

_las cosas no le tocan

Ve siempre fas cosas .-
abjetivamente.

Es bastante objetivo si

demasiado.

Es obJeuvo pero
tal b ien apas:onado




APERTURA

1 2 - 3 4 L
Admite sugerencias, pero Esta abierto a cualquier No admite faciimente lo | Estd permanentemente | Admite las cosas aun-
tiene que parecer que sugerencva que fe pa- .que no entre en sus inquieto por mejorar las | que a veces le cuesta
se le han ocurrido a él.  lrezca valida. "0 cuadriculas. cosas. un poco. :

EQUILIBRIO SRR S . RIS )
Normalmente es ponde-] No se sabe nunca por ;1. Su actuacion es sefena | Da bandazos con dema- { No suele ser fadimente
rado aunque le influyen y equilibrada. Es pruden-| siada frecuencia. A alterable ysu llnea L
sus estados de animo. te e infunde confianza. | menudo desconcierta. es fiable. :
DIRECCION

Es discreto sin
tenérselo que decir.

Se calla, paro algunas ve-
- ces se le escapa alguna

insinuacion.

Tiene que decir aigo
para darse importancia
delante de los demds.

Puede cauarse e
cuando e p:de.v 5

ANALISIS

No es capaz de hacer
un andlisis minimamente
riguroso.

Tiene una buena capacn-
dad de andlisis pem ave
ces no. encuentra el so-;
siego necesario para po-
nerloen pracnca ;

Analiza los problemas y
las oportunidades inter-
relacionado bien sus ele-
mentos y estudiando en
profundidad todos los

aspectos esenciales.

interrelaciona bien los ele-
mentos aunque le faita
profundidad cuando los
analiza.

Sus analisis son exce-
sivamente prolifos, se
pierde en el detalle.

ALTERNATIVAS

Su identificacion y valora-

Sabe valorarlas ien pero

Para el no hay mas que

Sabe identificar las distin-

Sabe bastante bien

ci6n de alternativas es | no es capaz dé - uné nica saliday hay | tas altemativas, valorarlas | como hacerlo pero a

superficial. las todas. y escoger la mejor. veces es demasiado
B precipitado.

SOLUCIONES

Es capaz de encontrar Sus scﬂuclones son 56l A veces la solucién y la Sé quita de encima los Le da excesivas vuel-

buenas soluciones aun-
que a veces le cueste po-

dan, viablesy constructl-
vas. Decide con valenda.

nerlas en prictica.

decmén demasrado
comp!ejas atmpelladas

problemas creando otros
mayores para mas tarde.

tas, tiene demasvados
temores.




DELEGACION

2. -3 4

imagen.

]
Delega lo esencial y no | No tiene claro lo que - | Delega mas bien de Delega basicamente en | Sabe la responsabilidad
es capaz de delegar lo tiene que delegar. - - acuerdo con las funcién de las personas. | que puede delegar en
laccesorio. RN situaciones..’ : ' cada persona y en cada

: : i situacion.

ES ANTE TODO : : ‘ G
Un protagonista Un hombre de accion, sAUn orgamzador un coor- | Una persona
preocupado por su o 7 | di dor, un lmpUlSOl’

<} cumplidora, .

COSTOS

Es consciente de tos
costos de la gestion,
ly procura administrar
lo mejor posible.

Los COStOs MO sOM sU

:[se preocupa, pero de vez

Es mas sensible al cos-
1o que seve, que al :

EVOLUCION

Aprende a buen fitmo

Apenas se mueve o lo

L, ejora graaualmente > N e;ora claramente como

Le custa poner los me-

de sus experiencias y de | hace hacia atrds. aunque se pare alguna - | Jefe. dios para correglr sus:
las de los demas. vez. carencias.’
RESPUESTAS
LO QUE DEBE SER TU META-

*CONOCIMIENTO i * APERTURA 4

*PLANES DE ACTUACION 3 * EQUIUBRIO 3

* DIRECCION 2 * DISCRECION 1

* DESARROLLO 1 * ANALISIS 3

* CONTROL 2 * ALTERNATIVAS 4

* LIDERAZGO 3 * SOLUCION 2

* EVOLUCION 1 * DELEGACION 5"

* VISION ! * ES ANTE TODO 4

* OBJETIVIDAD 4 * COSTOS i




LA GRAN DISYUNTIVA DEL SUPERVISOR
i ELIGE AHORA !

SUPERVISORES DE EXITO  SUPERVISORES QUE
ERACASAN

e Logran resultados de ventas a * Individuos NO sensibles a las

través de sus colaboradores. necesidades de sus colaboradores.

= Asesoran, guian y capacitan a s Faita de interés por la autoprepara-

sus representantes. cion,

= Establecen objetivos claros y = Aquellos que permiten que el puesto

precisos y los revisan continuamente.  "seles suba a la cabeza”

® Se esmeran en ser buenos - = Quienes son desorganizados y hacen

comunicadores. mucho trabajo de oficina y poco en el
€aMPO.:- -

» Son lideres que estimulan el - P
trabajo de equipo para lograr « Los que no logran las ventas planeadas.
la alta productividad. R S

e Conoceny se interesan en la
situacién personal de sus
colaboradores.

' desarrolian a sus

105 que no pueden manejar la
dualidad *amistad-autoridad” con sus
colabor, ;

= Son excelentes “modelos”
y predican con el efjemplo.

= Dominan todas y cada una de

sus funciones y mantienen una » Quienes consideran que el trabajo

excelente relacién con los "+ Intenso es del Representante y ellos
clientes clave, -+ solo dirigen desde la oficina.

= Son excelentes administradores » Quienes se dedican a los 5 clienes
del tema promocional ¥ logran un clave exclusivamente y no conocen

uso optimo de estos recursos. el resto de su mercado.

» Son creativos y fomentan en su
equipo 1a creatividad.

2 QUE CAMINO VAS A SEGUIR?




B CONCLUSIONES




Il CONCLUSIONES

A lo largo de la investigacién pudimos ver la importancia que juega
la educacién en el mundo laboral de toda persona.

Es un hecho que el desarrollo profesional debe darse en un
ambiente de trabajo que propicie y brinde oportunidades en las que
toda persona pueda encontr r oporlunndades de desarrollo.

Podemos decir que la Empresa es'u lmponante agente educauvo.;.
Estd inmersa en'la‘vida:.social'y ejerce’influenciasobre’la:. .
comunidad profesional,llegandoas(’a: la¥ personalidad indi idual .
fofrecléndole modelos de'conducta a los alrededores :

Spranger dice que el,hombre no piensa como €l mismo, sino como -
.se piensa entre los del grupo.'Si a ésto’ agregamos qiie 1a influencia
del amblente’se acentda’ mientras’ més’ compromete: el traba]o ala
vida del hombre,’podemos‘decir que’las necesidades que vive hoy:
.en dfa el-mexicano’ hacen que se!involucre mas con el afin de :
protejer su puesto'y -asegurar su‘supervivencia:: Esto nos ‘lleva-a*
‘pensar_que el ambiente laboral debe’ brindar estimulos ‘aducativos
que permltan alas personas su desarrollo profesmnal

Por otro Iado, podemos ver que la comunlcamén estd tomando un
papel cada vez mas estratégico para el logro de los objetivos de las
organizaciones:mexicanas.:Sin embargo, son muy pocas las
empresas que planean y disefian sus sistemas de comunicacién; ésto
ocasiona que l6s medios de comunicacién con los que cuenta la
: Empresa’ no sean utilizados de acuerdo a sus caracterfsticas y por
consugulente no cumplan con su misién.

» A través de ml experiencia (quiza corta aun), he podido darme
cuenta de‘la importancia que tiene la comunicacién en las
empresas. Mi desarrollo como pedagogo en 4reas de Recursos
Humanos, basicamente de empresas comercializadoras, me
permitié percatarme de la interesante -relacién que se entabla entre
un supervisor de ventas y sus representantes; y a la vez, pude
percatarme que esta relaciéon en muchas ocasiones se ve afectada
por falta de capacitacién en la importancia de la comunicacién,

El 4rea de Ventas me [lama mucho la atencién porque ahf la gente
- debe cubrir cuotas, estindares, metas, etc.; esto implica para cada’
uno plantearse retos constantemente y luchar por ellos. -

Quizé alguien podrfa decir que retos puede plantearse cu‘alqui’er'a{'“-



pero creo que la evaluacidn de Ios mismos es las éreas de ventas es
atin més estricta’ que’en otras,’ porque. ahl los:nimeros hablan, ya
sea en volumen de dlnero o de servicios o productos vendados.

comunicacién de que’se valen Ios supervnsores para ‘coordinatse con %
sus represemantes de’ enlas, en especual eI que es objeto de esta ..
i FEL

La lmplementamén de un Manual dadéctlco que asesore a los:

supervisores sobre la tarea cotidiana de'comunicarse con’sus
colaboradores, represent6 una serie de retos que, al irlos afrontando,
me ensefiaron que el ser humano es capaz de lo que se proponga, y * .
que’ el trabajo brinda oportunidades valiosfsimas para entregarnos a

" una’profesién, a una filosoffa organizacional, a una forma de vuda y

de Iucha por la propia superacion.

Tamblén pude darme cuenta de que el pedagogo juega un papel de
suma-importancia en toda organizacién.-Lamentablemente son -
pocas las empresas que han asimilado. esto;’ pero:he podido
constatar que las que lo han logrado tienen pleno‘conocimiento de -
que la educacién en el trabajo es factor determinante ‘para‘el
crecimiento de cada persona, para el incrementode-la
productividad en las empresas y por tanto para un o mejor. He
aquf un reto més para los pedagogos. E

Este Manual no represema unicamenle:largas ‘ornadas de. traba}o
con las personas de Ventas; es adema4s, una-constant
convencimiento con los directivos de: la’Empresa para_hacerles’
la necesidad de recursos de és!a I'ndole

ver:

conciencia de que lo que ahf se ha pl smado. es’ valio:
buen desempeﬁo.

De poco o nada servnrfa ‘elaborar.instrumentos. pe
directivos no apoyaran su aplicacién .o silas personas a las. que se
tes dirige no'los utilizan: por ‘conviccion.-D sde aquf comnenza la
labor del pedagogo, ya que debe anallzar p

‘labor de :




de ambas partes. dll’eCllVOS y colaboradores; para’ que e de!ermine
la mejor manera de ‘atender sus neceS|dades y requerimientos.”

la tarea educa!lva es:

La p|aneaC|6n reallzac:én y evaluacion’d
labor completa: del pedagogo.
practica 1o planeado quiz serfa; un: desperdlcm- nivdejar sin
segumnenlo l6 que. se: ha: smplememado. Enel caso;del Manual
realizado;’ el 'seguimiento.se sigue dando a:la fecha como en un
principio.: Los formatos se snguen elaborando y revnsando_
paulatmamente g : )

Un reto que representé ‘la"elaboracién de éste Manua| fué eI de-

‘aprender a’trabajar'con un:instrumento de apoyo dentro de-un

sistema ya establecido. Por otro lado, en nuestro pafs no somos muy
afectos a leer manuales o instructivos; generalmente aprendemos a

- usar las cosas de manera mas pragmatica y a base de probar las
' cosas e intentar por diversas caminos.

Por esto,'este Manual no pretende ser un instrumento rigido y
cerrado, ni debe limitar la creatividad de los supervisores de ventas;
sino que debe servir como base para consultar criterios esenciales'y
ayudar.a que en la organizacién se hable el mismo idioma y se

. entienda mejor. Gracias a su contenido y forma, el Manual pudo

superar estos retos y los usuarios se familiarizaron con el mismo.

Pero quiza uno de los retos 'mas importantes fué lograr el
COMPROMISO , un compromiso establecido desde la Direccién
General para hacer una organizacién mas y mejor comunicada con
el convencimiento de los beneficios que la comunicacién brinda
para lograr que el esfuerzo reunido en el Manual sea implementado
con éxito en el drea de Ventas de la organizacién. La Direccion
General puede y debe iijar politicas y criterios de comunicacion y
posteriormente, a través de seguimiento y apoyo, hacer que los
colaboradores de Ventas se comporometan con ellos. :

El reto y compromiso como pedagogo inmerso en una organizacién’
es demostrar en la realidad practica de la Empresa, las posibilidades
de apoyo a los objetivos ! la urganizacién que puede brindar un
Manual de comunicacion y demostrarlo con resultados tangibles de
acuerdo al crecimiento de las empresas mexicanas,

Ahora que este trabajo ha tinalizado, tengo plena conciencia de la:
gran responsabilidad que comn pedagogos tenemos. He tenido ' la

No’podemos: planear sin flevar-alla-. - -



oportunidad de lncurs onar en el émblto empresarlal sin embargo, &
estoy convencida’ de ‘que nuestro’papel’ como® educadores’ests. en’
todos loa dmbitos; con sere. humanos de todas las edades'y estratos
socioculturales [ :

Conffo e q P B
interesados en ‘el tefna’ para que haya'cada dfa mas profesionales de

- la educaci6n pensando en’ el mundo laboral, en el fascinante émblto

de educar en el lrab
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