72702
UNIVERSIDAD “DON VASCO", A. C. 4

INCORPORACION No. 8727.02 A LA

;y’ Universidad Nacional Auténoma de Méxlcof /
"?gy:’_.,@

—

Escuela de Administracion y Contaduria

“La Supervisién como un Instrumento para
aumentar la Productividad en las Empresas

Distribuidoras de Bebidas Embotelladas de
la Cd. de Uruapan, Mich.

SEMINARIO DE INVESTIGACION

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PRESENTA:

| M c/?eyna[clo gémez cﬂ)angzl’
' <\ N ASESOR:

c P d”anue[ [é/uz c/?z},u

UNIVERSIDAD
"DON YASCO®, A C.

TESIS CON |
FALLA DE ORICEN 1977

URUAPAN, MICHOACAN, #I8.



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



AGRADECIMIENTOS

A Dios:

Mo e G e nds
Al e e

L P I LT Y

s Bidaee, B A2ty L),
v

o .wdul;, uw,!u.u

A mis padres:

¥ oo o

i, ! P
. ; :
T B ingad A

B e womps ol

o s masias

o e do Olq,k(’ff)w._/w v
o i 'f',-'l.um.uf Aernanas

., .o
8 Anza /wwé.)



Y 4

INDICE
pag.
THIFOUICCION. ... e 5
CAPITULOT
FUNDAMENTOS TEORICOS: LA SUPERVISION.
1.1 Historia de la Administracion. ... ... 8
1.2 CoNcepro de SUPEPVISON......................ccooiiiiiiii ittt 9
1.3 Fundamentos historicos de la Supervision.......................cccccccoiiiincniiinnn i 9
14 Importancia de la SUPErvISION. ... 13
1.5 Papeles que desempena un SUpervisor..................cc..c.coiiiiiiic 15
1.5.1 E1lSupervisor COMo instirucior..................c..ccooccmoniricrarineiesieees e 16
1.5.2 Necesidades de capacilQCion.....................c.cc..coocniiiiiiiciecee . 16
1.6 Responsabilidades generales del supervisor..........................cccoociinini, 16
1.7 Ubicacion del supervisor deniro de la empresa......................c..cccocoovvvieiiininnnn. 17
1.8 Origen de l0S SUDEIVISOFES....................c.oovccvviiviiiinirieeciees et e 19
1.9 Caracteristicas personales mas deseables para un supervisor............................... 19
1.10 Aptitudes deseadas para un SUPervisor.......................c..cccvieovnrenecnins e 20
1.11 Habilidades de [0s Supervisores. ..., 21
1.12  Problemas que enfrenta un Supervisor........................cccceeccnvenniceccnnennes 21
L3 ESIQAISHCAS. ...t 22
114 Supervision equilibrada...............................cccccoiiiiimiiiiniicc e, 22



CAPITULO 1T

1A SUPERVISION COMO ELEMENTO DE 1A DIRECCION

2

22
P,

2.3

L)

Lipos de aniondad de 1 SuPCrvISOT. ...

200 Formas de dirt@ir i Grupo.. e
& gruy

FAE MOBVACION. ..o cviirieiireviiniices e cvivserseesseesessstesssessbesssesebeerasassassanresarestenssnsaneen

2.1 TOFIAS MOUVACIONQIRS. .......vovevcrviscrcirenesisiinis e sisesessesestesibessassssasesanasens

2.2.1.2 Teoria de Frederick Herzberg......................cc..cocovviniiciini,

22.1.3 Teoriade Mc Clelland....................cccoococevioiiiiiiniiiin,

2.2. 14 Teoriade Victor H Vroom....................cccocccoeoooiiiiiiiiiieneen,

22.1.5 Teoriadelavaraylazandona..............................oeecveiinnn.

LA COMUMCACION. ..o
2.3.1 Lammportancia de 1a comunicacion. ..................coocccoeviiivevnecesoneieiennens
2.3.2 Lkl proceso de la cCOMUMNCACION. . .............cccocooooiiviiiniiiisicccic s
2.3.3 Medios de COMUNICACION................c.c..cc.oovimiciiiicii e
2.3.4 Formasde fluir de la cOMUNCACION....................ccovevcveieciiiiiiiai,
2.3.4.1 Conmunicacion descendenlte........................ccovvvevrirsiviinisiniareorans
2.3.4.2 Comunicacion ascendente............................cooeevvevnsennrinens e,
2.3.4.3 Comunicacion cruz@ua............................ccccccoeeconensieieieeee

2.3.5 Tipos de COMUNICACION. ...t

2.3.6 Redes de cOMUNICACION......................c..ccceoriviemiviiiiisiie s
2.3.7 No triangulacion en la comunicacion......................cccocccoeovenoriinnccnnrnnne,
2.3.8 Principales barreras de la comunicacion...................c.c..coovcooeevininccer i,

2.3.9 Comunicacion formal e informal....................cccocovoviccrinnncnioiinonecnn,

2(\‘

3/

33

35



CAPITULO 1T

1.4 SUPERVISION EN 1LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE  BEBIDAS
EMBOTELIADAS EN 1.A CIUDAD DE URUAPAN MICH.

30 Marco de FefereNCia. ... 42
3.2 Fntidades de OBServacion...........................ccoooiiioiiii i e 43
3.3 Desarrollo de la investigacion ... 30
3.4 Resultados de 1a iNVeSHZACION. ..o 35
3.5 Descripcion general de 1as reSpuestas..................c.cc.ocoooovniiiiiiiiiai 74
306 CONCIUSIONES.................ooveiieiesiis et e 76
3.7 RECOMENAACIONES. ..ottt 78
3.8 BIBHOZIASIQ ... 30



INTRODUCCION

La funcion de supervision surge como - elemento de la direccron por la necesidod de
vigilar las actividades  que  se realizan en la empresa un poco mas de cerca y estar mas en
contacto con el personal y asi darnos cuenta de los problemas que se le preseman, las
mquietudes y descos, considerando que es el personal uno de los recursos mas mportanies con
que cuema una orgamzacion y el que mds relacion tiene con la productividad, en muchas
ogasiones es el que puede hacer que aumeirte o dismiruya de acuerdo al empeic con que

desarrollen su trabajo, de ahi que a la supervision se le deba dar 1al importancia.

En el presente estudio se analizan la importancia, caracteristicas generales de los
supervisores, los principales papeles que desempeia, responsabilidades de los mismos, las
aptitudes y habilidades mas idoneas para su puesto, alguios aspectos sobre comumcacion y lu
utilizacion efectiva de ésta para el mejoramiento de las relaciones de trabajo y para evitar
problemas posteriores.

También se describen los tipos de autoridad y las formas de dirigir un grupo, las teorias
motivacionales y finalmente se hace una investigacion sobre éstos aspectos basada en 1 estudio
enfocado principalmente a cuatro de las empresas distribuidoras de bebidas embotelladas que
existen en la Cd. de Urudpan Mich., siendo éstas de las principales fuentes de empleo y enfocada
la investigacion al personal como principal recurso de cualquier organizacion y mas especifico
a la fuerza de ventas, puesto que es ésta drea donde mayor utilidad tiene la supervision como

elemento indispensable para cumplir con los objetivos eficientemente.



Se pretende descubrir ka importancia del supervisor para merementar la productividad de lu
empresa, que  ipo de motivacion predomuma, en gue forma fluye la commicacion y que
cartacieristreas tienen los supervisores de las empresas embotelladoras en la cidad de Urnapan
Ach

l'recuentemente sabemos de diversas empresas que cierran o concliyen operaciones
porgne no resulia ser negocio, es decir no se obtienen las wilidades esperadas 'y ;Porqué no se
obuenen estas utilidades?  Las causas pueden ser muchas, pero una de las principales puede ser
que no le permiten ningun campo de accién a la supervision, ya sea que existan desfalcos,
anmentos en los costos, mala disiribucion, nla)a atencion al clienre, etc. Todo esto es trabajo de
los supervisores que deben cuidar hasia el ultimo detalle para lograr la productividad deseada

para la empresa.

La empresa cualquiera que sea wtiliza recursos humanos y todos son diferentes por lo
tamo se le debe dar nn trato especial a cada uno de ellos. Es la supervision ¢l nivel mas
adecnado para ser los encargados de proporcionar éste trato y para cuidar en mayor grado los

intereses de la empresa.

La supervision aparentemente es una darea que no reporta utilidades, por lo que muchos
empresarios han optado por ignorarla, sin embargo existen estudios que afirman que al
desaparecer ésta se incrementan notablemente todo tipo de costos, lo que nos lleva a una

disminucion de la utilidad.

Otra causa por la que es importante para mi este estudio es que se les debe dar un trato
mas justo a todos los trabajadores por parte de los supervisores, que se logre una relacion de

cordialidad entre directivos y empleados para que se mantenga una buena productividad y se



»”
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evite asi el cierre de empresas porgue también afectaria el nivel de empleo en la cundad,
considerando que éstas cuatro empresas son de importancioq en cuanio a la generacion dv

empleos se reftere .



CAPITULO 1
FUNDAMENTOS TEORICOS: LA SUPERVISION

1.1 HISTORIA DE 1.A ADMINISTRACION

La admnistracion en si es muy antigua, parte de ella ya se unlizaba desde tiempos
remotos, tiene su origen en la época primitva cuando los guerreros se organizaban en grupos
para llevar acabo la actividad de la caceria, cuando se trataba de grandes animales.

Mucho nempo después la administracion empreza a verse como una necesidad con la
mvencion de la maquma de vapor por James Watt en 1769, lo que posteriormente daria origen a
1o que se le Hlamo "revolucion mdustrial. "

L éstos tiempos se logra la produccion en serie, por lo que se desplazaban mays productos y ésto
dio Iugar a la accion de la admimstracion puesto gue se comaba con los recursos.

Un siglo mas tarde la administracion tiene un gran impulso cuando frederick taylor hace
un analisis de tiempos y movimientos y un estudio de la division del rabajo. Lo que pretendia
era eliminar tiempos perdidos y movinientos imecesarios que se hacian al efectuar una
actividad, por otra parte impuso el andlisis para una mejor y mas clara distribucion de las taréas
y quehaceres que deberia llevar acabo una persona.

Posteriormente surge la administracion moderna con Henry l-ayol, el que analizé la empresa y
la dividio en grandes dreas funcionales de las cuales se requeria interrelacion y eficiencia.

En la década de los afios "20" Elton Mayo le da un gran giro a la administracion al crear la
escuela de relaciones humanas, dandole una gran importancia al trabajador como parte de la
empresa, ya que hasta entonces los ojos de los empresarios solo estaban enfocados hacia la
produccion. hacia las ventas, hacia las ganancias, descuidando al trabajador como ser humano,

él suponia que el bienestar del personal renia mucha relacion con la productividad, y en efecto



asi lo pudo demostrar con los experimentos que realizo en Hawtorne.

Y asi como éxtos grandes de la administracion, posteriormente fueron surgiendo otras excuelas v
personajes gue de algaa manera contribuyeron con aportaciones para que la admmnstracion se
Suese mejorando dia con dia hasta Hegar a la gran crencia que hoy conocemos. Pero para fines
de éswe estudio se toma como base la escuela de relaciones humanas representada por Llton

Mavo.

1.2 SUPERVISION
CONCEPTO
La palabra supervision etimologicamente deriva de  super: sobre y de visum: ver,

implica por lo tanto ver sobre, revisar, vigilar.

Supervision.  Se le llama asi al conjunto de actividades que se realizan con el objeto de
vigilar, coordinar y controlar la ejecucion de una o mas 1aréas.

La ley federal de Istados Unidos define al supervisor de la signiente manera:
lodo mdividno que tiene antoridad, en interés del patrén para contratar, transferir, suspender.
despedir, recontratar, promover, destituir, recompensar o disciplinar a otros empleados, lu

responsabilidad para dirigirlos, ajustar sus demandas o recomendar efectivamente tal accion.

1.3 FUNDAMENTOS HISTORICOS
" Comunmente un supervisor es descrito como aquel que vigila a los trabajadores, desde
éste angulo, los supervisores simbolizan algo negativo, asumen un papel de verdugos.
SUPERVISOR . Administrador que estd a cargo y coordina las actividades de un grupo de
empleados encargados de 1aréas especificas dentro de un departamento, seccion o midad de una
organizacion. " (Lester, 1992: 5-20)

Il trabajo de éstos se deriva de que en un tiempo era el encargado de un grupo de esclavos,



sufuncion era proteger los inierses de los proprerarios.

Ld docror Heneman dice que este era el honbre nias fuerie de la cuadrilla y que se impon
por sus punos. De wal manera gne cuando su papel era puesio en duda por alguno de lu
cuadrilla, ambos se encerraban en nit cuario y peleaban. cuando las puerias se abrian y
aparecia el mejor hombre sangiento y victorioso, ése era el supervisor.

A principios de la industria antes que existicran lantos departamentos staff, el supervisor era
el hombre orquesta, reclutaba, despedia y disciplinaba. Su objenvo era el producir al menor
costo, seleccionaba materiales, arreglaba el lngar de trabajo, hacia inventarios y aungue no se

diera cuemta resnltaba toscamente ineficiente. " ( Arias, 1989.:139-140 )

" La funcion supervisora como hemos visto supone ver que la, cosas se hagan como fueron
ordenadas. Aungue debe darse en todo jefe predomina en los del nivel inferior llamados por ello
supervisores, cabos, mayordomos, sobrestamtes, jefes de oficina, etc. Stendo en twdo caso
aquellos jefes que no tienen bajo su mando a otros jefes inferiores, sino solo obreros o

empleados de nivel operativo que realizan ordenes e instrucciones " { Reyes, 1990: 341 )

" EMPLIEADOS NO ADMINISTRATIVOS.  Trabajadores que operan bajo la direccion de un
gerente. Realizan actividades especificamente determinadas y son responsables solo de su propio
desempeio. usualmente se les conoce como simples empleados, que para éste caso también se
nombraran como. vendedores, trabajadores, subordinados.

FJECUTIVO. Es el gerente de alto rango que se encarga y responsabiliza del desempeno del
grupo de gerentes subordinados.

Los ejecutivos establecen planes a seguir al igual que objetivos y politicas generales.



La supervision es tan importante en la medida en gque se efectie satisfactoriamnete en ésa
medida sera el exito de la ejecucion. ( Sosa, 1986: 9-10 )
Lsta amoridad ( la supervision ) hace algo mas que estimmlar el rendinnento y la productividad
de los abajadores; el hecho de gue desarrolle diversas funciones aumenta la complepdad de la

relacton supervision - productividad.

" la supervision no debe entenderse como una restriccion a la libertad del trabajador  sino
como orientacion. Ll coartar y limitar /a_ voluntad del empleado hacia el trabajo, no solo es
caracteristica indndable de ima mala supervision sino  que entraia para la empresa misma llII;J
conducta contraria a su progreso, tampoco debe emenderse como una disminucion de
responsabilidades y facultades sino su correcto encauzamiento, mds que vigilancia es
conduccion y desarrollo, exisnendo confianza y libertad en donde mas fructifera seu.

“(Sannllan, 1971. 12 )

" La supervision significa la formacion de un cuerpo efectivo de mano de obra deniro de una
empresa asi como la motivacion a cada uno de sus componentes para que puedan llevar acabo la
mejor actuacion que pueda y no consiste linicamente en dar ordenes o vigilar a los subordinados
para cerciorarse de que siguen las reglas. " ( 1bid )

Los supervisores pueden hacer que los subordinados incrementen sus esfuerzos en el irabajo en
beneficio de las empresas y crear un alto nivel de productividad.
Cualesquiera que sean los vinculos emire el supervisor y la empresa, siempre existira un

supervisor que medie en ésa relacion.



Para ser capaces de aprender y ejecutar bien su actividad, lox supervisores deben aportar
asu puesto g larga hsta de cualdades  y capacidades. lay capacidades frecuentemente
reguendas a los supervisores, meluyen energra y huena salid, asi como capacidad para convivw
con olras personas, saber como hacer el trabajo, comrrol de si mismo ante las presiones del
medho, dedicacion y  formalidad, habihdad para resolver problemas. potencial de hderazgo y
nna creencia genmina en la comribucion gue una buena admimsiracion puede hacer para el
logro de los objenvos de la organizacion.

Lox supervisores deben responder a los miereses de todos los miembros gue forman la
organizacion: I equipo diréctivo, los empleados, el grupo siaff, otros supervisores y cnando lo
hay el smdicato. La  funcion  mas critica gue un supervisor debe desarrollar con respecto a
todos éxtos miembros, es la de actuar como enlace o interfase enire los objetivos, planes y
politicas de los alos diréctivos y los empleados quienes, de hecho, ejecntan el trabajo de la
organzacion.
La eficacia de los supervisores se mide con base en dos parametros principales:

a) Segun la forma en que los supervisores manejan los recursos disponibles.

b) La cantidad y calidad de los resuliados que ellos obnienien de ésos recursos.

" Como administradores, los supervisores estdil comprometidos con el proceso
administrativo de planeacion, organizacion, integracion, direccion y control. Ellos aumentan su
eficiencia en éste proceso por el desarrollo de sus habilidades técnicas ( o saber como ) y sus
administrativas ( planeacion, implantacion e innovacion.) y sus habilidades para las relaciones
humanas, comparados con los ejecutivos, los supervisores se basan mucho mds en sus
habilidades técnicas que en sus habilidades adminisirativas. Aunque la habilidad para las
relaciones humanas es importante en cualquier nivel de direccion, frecuentemente ésta se

convierte en el factor de éxito o fracaso de los supervisores.



PROCESO ADMINISTRATIVO. Son cmco las funciones principales que los gerentes cumplen
en la orgamzacion: niegran ésta secuencia general, ke planeacion, orgamzacion,miegracion y
direccion y control.

Encel cumphnnenio de sus responsabilidades. los supervisores deben de cnidar de no
exagerar al presionar en exceso a los empleados en la produccion o en sobreproieger a dichos
empleados.

. Los supervisores mas eficaces equibran la balanza enire los imtereses por el wrabajo y los

concernientes a las personas que deben hacerlo. " ( Lester, 1992: 5-20)

1.4 IMPORTANCIA DE LA SUPERVISION

Todas las organizaciones cuentan con recursos humanos, ademas de los técnicos que
también  requieren de cierta vigilancia.  Basicamente en esto radica la importancia de la
Supervision, mas aun si tomamos como punio de apoyo el hecho de que dependen en buena parte
de ésta los resultados que se tengan previsios para la empresa ya que la supervision es el nivel
mas adecuado para vigilar y coordinar tanto los recnrsos humanos como técnicos y en algunos
casos financieros para que lodo funcione corréctamente.

RECURSOS HUMANOS. Todas aquellas personas que desempefan alguna actividad o
Suncion dentro de una empresa.
RECURSOS TECNICOS. Todas aquellas maquinas al servicio de la empresa, incluyendo el

equipo de transporte.

ks bien sabido por todos que asi como hay personal eficiente en las empresas tambien lo

hay de los que no les dan mayor imporiancia a su trabajo sino sélo para obtener dinero y no



ponen el empeno, el imerés y la volunad suficiente para hacer bien las cosas, por lo tamo es
trabajo de la supervision el lograr que éstas personas cambien en bien de la empresa o que por
o menos reahcen su trabajo adecuadamenie y con la responsabihidad debida hacia el papel qne
debe desempenr.
LIICIENCIA. Hacer las cosas correctamente y a la primera vez.  Cumplir los fines con la
menor candad de recursos.
Il supervisor es la persona que debe encargarse de gque  cada  trabajador realice las

Sunciones gue les corresponden 'y que las haga como deben ser.

La supervision debe encargarse de que a cada trahajador le sean proporcionadas las
mstalaciones suficientes, en las condiciones mas apropiadas y necesarias para llevar a cabo su
actividad, ésto le sirve tambien conto motivacion.

" La supervision es ¢l eslabon que une la parte administrativa con los niveles operativos,
comunicando a éstos nltimos las ordenes, informaciones y motivaciones de la direccion hacia
ellos, asi como las inquietudes, deseos, temores, esperanzas, quejas, sugerencias, repories de
ellos hacia la alia gerencia, por lo que el supervisor debe ser un buen transmisor de éstas
informaciones para que la comunicacion no sea distorsionada y no ocasione problemas

posteriores.”  ( Reyes, 1990; 340 )

" Se han realizado estudios en donde se nota claramente la importancia de la supervision,
declarando que al desaparecer ésta, los costos anmentan considerablemente,”
( Santillan, 1971: 20)
Un supervisor debe alentar a los empleados a desarrollar su potencial, ayudarlos en sus
problemas, mostrarles el error en que pudieran estar, apoyarlos y defenderlos para que se

sientan con animos y deseos de ayudar a la organizacion a lograr sus objetivos.



Los supervisores son esenciales, con derechos legales en el equipo admunmistrativo de una
orgamzacion. Flos ocupan el primer ligar de nmportancia de la admmstracion gue mteracia

direciamente con la fnerza de trabajo.

" Loy exponentes del capialismo llegaron a la conclusion de que el trato humano a los
subordinados incrementa en alto grado su afecto por la organizacion. Por lo tano quienes son
'

lox may indicados para proporcionar ése tralo humano a los subordmados son los supervisores.”

( Dubm, 1975 12-13)

1S PAPELES QUE DESEMPENA UN SUPERVISOR
Comao en todos los puestos dentro de nna empresa.el de supervisor también tiene su

analisis descriptivo de las actividades que debe realizar, algunas de ellas son las signientes.

a) Ljecuar ideas propias y de las procedentes de los superiores o de  especialistas del staff.
b) Fungir como miembro del grupo de trabajo de los superiores y de su propio nivel.
¢) Subordinarse a su jefe y jerarquias superiores.
d) Ser mediador ante los niveles superiores en cnanto a las necesidades de sus subordinados,
tal como son presentadas éstas por los delegados sindicales y por los interesados.
¢) En algun grado tambien son representantes del patron al ejercer funciones de

administracion, direccion, etc. establecido ésto en la ley federal del trabajo.

) Servir de guia e instructor a sus empleados. (Arias, 1991: 139- 150)



1.5.1 EL SUPERVISOR COMO INSTRUCTOR

De acuerdo al inciso anterior podemos ver que el supervisor tambicn tene facultades y debe
estar preparado y capacitado para poder impartir cnrsos de adiestramiento a sns empleados
respecto de la actividad que desempenan con el fin de obtener mejores resnliados en cnanto o
las meias y objetivos de la organizacion y de su propia superacion.
Para llevar a cabo ésta taréa el supervisor debe comtar con los conocimientos teoricos y
técticos  acerca de la materia, debe saber claramente todo sobre su trabajo y el de los

subordinados, ademas debe convencerlos de los beneficios de la capacitacion.

1.5.2 NECESIDAD DE CAPACITACION. Los supervisores deben ser entrenados en
aspectos técnicos, administrativos y humanos para que las organizaciones puedan confiar en que
los problema puedan ser resueltos con mayor facilidad a través de mejores supervisores, la
capacidad de un supervisor puede desarrollarse. inculcandole la necesidad de planeacion,
direccién y control de las laréas que deba realizar él 'y sus subordinados.

L1 supervisor destaca mds cuando conoce de las 1aréas de sus subordinados y sabe él tambien
como hacerlo, con ésto adquiere mds respeto hacia su papel.

El supervisor no sélamente debe entender sus responsabilidades sino analizarlas y
pericdicamente evaluarlas para que, en caso de errores, omisiones, fallas., etc. se Irate de

corregir y modificar hasta lograr un trabajo lo mas perfecto posible.

1.6 RESPONSABILIDADES GENERALES DEL SUPERVISOR
1) Comprender y entender a la organizacion
2) lLaprogramacion de su trabajo

3) Definir las mejores normas de funcionamenio



4) Modificar en forma positiva y eficiente los métodos de trabajo

3) Que los rabagadores logren desarrollarse integralmenie

6/ La conseencion de la realizacion del irabajo de acnerdo a lo planeado en forma diinnca
7} Mantener enire los empleados un espiriu cordial de cooperacion.

&) Contivmamente siempre  buscar sy propa superacion.

L tiempos anieriores se consideraba un buen supervisor a aquel que era un buen
operador, o un bue lider, én la actualidad el mejor supervisor e\ aquel que cuevta con todos los
conocummnetos hasicos a cerca del comportamiento humano y que cumple y haga cumpliv las
polincas, planes, reglas, eic. que ayuden a lograr loy objetivos de la orgamzacion.

Porque una admnnstracion débil afecia en gran medida a la empresa.
1.7 UBICACION DEL SUPERVISOR DENTR( DE 1.A EMPRESA

Se dice que el supervisor de primera hinea es un hombre airapado enire dos grandes
Juerzas opuestas 1oialmente pero que existen en una organizacion. Por un lado le llegan
exigencias de mayor produccion, costos mas bajos, menos accidentes y mejores relaciones
humanas y laborales. Por el contrario de los niveles bajos le demandan que sea mds suave con
los reglamentos, gne sea menos insistenie en los costos y en la eficiencia, hasta le piden que se
una a ellos en sus decisiones, ésias enconiradas presiones hacen que el supervisor se encuenire
en condiciones de incertidumbre a cerca de su posicion, inquielo e inseguro.
"Supervisores bien calificados ahora tienen la autoridad y la responsabilidad para actuar
sobre quejas presemadas por el sindicato. Solamente las excepciones se envian a la oficina de

personal.



kL papel del supervisor es vital para unas efecivas relaciones con los empleados,esta

driréctamente enfrascado en la interaccion condiana de los trabajadores de i compania”

I las empresas que tienen smdicato, el supervisor esia donde comienza el primer

contacto,donde pueden nacer los problemas de operacion o pueden prevenirse.

Lox supervisores deben estar capacitados pora enfrentar wodo npo de problemas y
solucronarlos de la mejor manera posible.

Lxte debe detectar en los subordinados los posibles problemas, mquietndes, deseos, temores,
Srustaciones que les aquejan y que st no son atacados éstos aspectos puedent tener repercusiones
neganvas en el futuro para la orgamzacion.

Ls recomendable el diagnostico y tratamiento en forma mdividual ya gne todos los seres
humanos somos diferentes, tenemos diversos problemas, cada uno se cucnentra en simacion
diferente y por ende son diferentes los estimnlos y soluciones a problemas.

Una persona con simomas de frustacion es un verdadero problema para la empresa, por lo

que se debe buscar una salida viable lo mas pronto posible.

" lis muy importante para la direccion contar con supervisores enérgicos y capaces que
entiendan de relaciones humanas, sin entregar la compaiia al completo dominio de los
trabajadores o del sindicato.

Un supervisor debe saber cuando pedir aynda y apoyo al departamento de recursos humanos y
cuando debe actuar por si solo. Tambien debe saber cuando aprovechar los conflictos y
conllevarlos a un beneficio para la empresa, ésto es algo muy importante puesto que en los
conflictos sacan a la luz alternativas y problemas, los conflictos pueden hacer surgir lo mejor o

lo peor de los individuos. " ( Mc. Farland, 1979: 174)



1.8 ORIGEN DE 1.ON SUPERVINOREN

Despues de haber realizado un esiidio sobre este aspecto se encontro que
"ares de cada cuatro supervisores surgen de las filas de la organizacion a la que suven, por lo
general son trabajadores con muchos anos de antignedad, — henen  mayor experiencii, han
ocupado puestos diferenies et la orgamezacion y poseen mayvor educacion que aquellos a guenes
supervisan. Ly evidente que  los supervisores son seleccronados de los mejores y mas
experimeniados trubajadores. Ademas de los supervisores que ascienden en la escala 7% son
contratados diréctamente desde la unmversidad o escuela técnica; 6% entran a traves de
empresas que proveen capacitacion  admumsirativa 'y 13% vienen diréctamente de  otra

compania.” ( Lester, 1992: 5-20) )

1.9 CARACTERISTICAS PERSONALES MAS DESEABLES PARA
UN SUPERVISOR

El puesto de supervisor es tan imporiante y lan exigente que la alta gerencia tiende a
buscar superindividuos para llenarlo, algunos criterios a juzgar para los candidatos a supervisor

son los siguientes:

-- Energia y buena salud.
-- Potencial para liderazgo

-- Capacidad para desarrollar buenas relaciones personales.



-- Conacimienio para desarrollar el rabajo técmco.
- Capacidad de ensenanza.

- Capacrdad para mantener el rumo de irabajo

-- Habilidad para resolver problemas

- Autocontrol en suuaciones de presion.

-- Dedicacion y confiabihdad.

1.9 APTITUDES DESEADAS FAR:{ UN SUPERVISOR

" Nadie sabe con seguridad.; pero hay una serie de deberes o requisitos del trabajo de
supervision gne lox experios buscan en el candidaio. Por ejemplo una gran cmpresa
manufacturera destaca siete  apinudes imporiantes de ése puesto: Conoctmiento  1écnico,
habilidad administrativa, capacidad para desarrollar un plan que sansfaga los objenvos del
departamento, capacidad para tratar con el gerente, ante quien responde, habihdad para la
comunicacion, capacidad para tratar con personas que reportan a usted.

Otros mvestigadores identifican otras cualidades relacionadas con el éxito, como la
creatividad, tolerancia al strees, iniciativa, independencia, andlisis de problemas, decision,

tenacidad, flexibilidad, capacidad de asumir riesgos y el uso de la delegacion.



L10  HABILIDADLS DE 1.OS SUPERVISORES

- Habilidades 1ecmeas. El conocinento del trabajo: conocimiento de la mdustria y de sus
procesos, macgunarias ¥ prohlemas.

- Hahilidades admunstramvas. Conocimenio de toda la orgamzacion 'y de como esti
coordmada, conocimiento de suy sistemay de mformacion y de registros y capacidad de planear
y conrolar el trabajo.

-- Habilidades para las relaciones humanas.

Conocimiento del comportamienio humano 'y capacidad para trabajar efic;entemente con

mdrerdnos y grupos, compaieros,superiores y subordinados. ( 1bid, 1992: 5-20 )

112 PROBLEMAS QUE ENFRENTA UN SUPERVISOR

Muchos supervisores suelen decir que no hay nada extraordinario en un dia normal. Pero una
cosa es segura: un dia de un supervisor esia lleno de incidentes. Se estima que un supervisor
comun enfrenta entre 50 y 60 problemas diariamente, por consiguiente cualquier cosa que un

supervisor pueda hacer para poner orden a sus dias es bienvenida. (1bid, 1992: 5-20)

Los supervisores tienen la responsabilidad de lograr el maximo rendimiento posible de la

Sfuerza de trabajo de los empleados, para llevar a cabo los planes y politicas de los ejecutivos y
gerentes medios.

Los supervisores  planean, motivan dirigen y controlan el trabajo de los empleados no

admunstrativos en el nivel operacional de la organizacion.
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2.13  ESTADISTICAS
" Ires de cada cuatro supervisores son de sexo masculmo, solo el 10%  no es de raza

hlanca, la muad son cmpleados en i medho Je oficnnsias, wno de cada tres ha perienecirdo o
alguna vez a e smdicato. Alrededor de sers de cada diez controlan solo o empleados no
directivos, gque les reportan a ellos. Istos son llamadoys supervisores de primer nivel.
Cast enatro de cada diez son supervisores de seguido nivel v estan en la franja de los gerentes
medios. Istos supervisan a otros asi como a empleados no directivos.

L Estados Umdos existe una fuerza laboral supervisora de dos unllones de personas.
Lllos nenen el poder de impulsar o detener la producividad de lu mayoria

de lax orgamzaciones. (Mc Graw Hill, 19925 - 20)

2.14  SUPERVISION EQUILIBRADA

SUPERVISION CENTRADA EN 1L EMPLEADO.  La direccion se caracteriza porque
practica un genuino y respetuoso niteres por loy empleados comao seres humanos y mantiene mna
relacion efectiva dentro del grupo de trabajo.

SUPERVISION CENTRADA EN EL TRABAJO. la direccion se caracteriza por el interés
que pone en el trabajo o taréas que espera que los empleados ejecuten.

Da mayor importancia a la produccion y a los resultados de operacion.
SUPERVISION EQUILIBRADA
Ls la simplificacion de una valiosa semencia: Preste tanta atencion a los asuntos de las
relaciones humanas como a las cuestiones técnicas y admimsirativas.
kn otras palabras preocupese tanto de las personas como de las taréas o trabajo.
No debe descuidarse ninguno de los dos aspectos dado que estan muy relacionados y deben estar

bien coordmados para ¢l buen desarrollo de una empresa.



CAPITULO NI
LA SUPERVISION COMO ELEMENTO DE 1.A DIRECCION

Al asumir un cargo una persona siempre recihe tambien el grado de autoridad que irae
consigo el puesto para poder hacer uso del mando y la direccion de los recursos que en sus
manos se encwentren. por o tanto debe adopiar un tipo de antoridad que se adecrie mas a las
caractensticas de su grupo de trabajo, a las suyas propias y la sitvacion actval de la  empresa

Yy condhcrones de trabdjo.

2.1 TIPOS DE AUTORIDAD DE UN SUPERVISOR

AUTORIDAD  I"'ORMAL
" Il supervisor es una antoridad formal ya que el derecho de antoridad que tiene consigo
proviene del puesto 'y no de la persona, asumiendo asi que cualquier persona que ocupe en lo
sucesivo ése puesto tendrd el mismo grado de antoridad.
El supervisor tiene derecho de ejercer y apoyar las reglas de la organizacion

independientemente de sus atributos personales

AUTORIDAD PERSONAL
El supervisor es constderado lider cuando cuenta con carisma y caracteristicas personales que
lo colocan arriba del promedio de los demds miembros del grupo.
Il lider reconcilia las oposiciones internas 'y las presiones ambientales dando una mayor

atencion al comportamiento adaptativo en relacion al cardcter organizacional de la empresa.
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AUTORIDAD PROIFESIONAL
Un supervisor para ser considerado autortdad profesional debe contar con conocimientos,
experiencias, habilidades, etc. Por lo regular los subordinados esperan que el superviosr sea
capaz de solncionar sns dudas o reslver sus problemas. Con ésta caracteristica el supervisor

sera may respetado. " (Arias, 1991: )

Creo que un supervisor ideal seria aquel gue renniera los tres hpos de antoridad,
Sformal, personal y profesional. i-s decw que tenga la amtoridad suficiente, se le respete y qne
ademas cuente con conocimientos y habihdades para sn trabajo.
Lay habilidades que debe cumplir un supervisor se mencionan mas adelante . sin embargo puedo
decir que éstas son habilidades que le aynden a mcentvar a su grupo de suborduados para gue
trabajen dentro de los lineamientos senalados por la orgamzacion para el logro de los objetvos
establecidos.

Muchas veces los trabajadores , especificamente en el caso de los vendedores no cumplen con
los requisitos de atencion al cliente, por lo que puede ser cansa de una baja en las ventas, es,
éste un campo de trabajo para los supervisores, para volver a centrar por el buen camino el
destino de la empresa, que aunque no esté todo en sus manos, si buena parte de ello.

Por eso es importante resaltar la invaluable tarea de un supervisor en una empresa, pues
ayuda en gran parte a lograr los objetivos de la nusma.

Quizas la 1area del supervisor tiene nwcho que ver con la idea de que resultan mayores los
costos cuando se quiere corregir problemas que los costos que se puedan erogar en la
prevencion de los mismos, ya que parte de la funcion de la supervision es la prevencion de

mcidentes que resulten contraproducentes.



2.1.1  FORMAS DE DIRIGIR UN GRUPO

Se han encontrado wres formas de dirigir un grupo:

L= MEDIANTE LA AUTORIDAD.  Fsie unhiza en forma wracional la amtoridad que le da sn
puiesto. Supone que precisa forzar a la gene a hacer las cosas y cree  gue es necesarto darles
ordenes 1odo el dia, mosirarles quien e el jefe. Lste supervisor steme el irabajo como un casngo
para él y sus subordinados, no prepara m da copaciacion a su geme, confunde el dar

mstrucciones con capacilar de ahi que sus irabajadores progresen menos que los demas.

POSIBLES REACCIONES DEL GRUPO CON ST T1PO DE SUPERVISORLS
) Swumision y resennniento
h) Acepracion minmma de responsabilidad
¢) lrraabihdad
d) La gran mayoria lo que pretende es " hacer tonto " al supervisor.
Se debe 1ener mucho cuidado con éste 1ipo de supervisores, porque lo mas conin que
sucede es que se llega a crear un ambiente tenso y darido para originar conflictos que retrasarian

en su desarrollo a la empresa.

2.~ MEDIANTE LA MANIPULACION

Se le llama 1ambien supervisor paternalista porque trata a sus empleados como si fueran sus
hijos, los irata con la misma suavidad, carino, dominio y control con que lo hace con su propia

SJamilia.

1

Otro nombre con que se le conoce " el manipulador” porque puede no ser tan sincero en su
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afecto, smo gne irata de manepar a la gene | de lavarles el cerebro, para que hagan lo que ¢l
desea y como él lo desea.

Lste supervisor traia de ntithzar no la aworidad smao la relacion amisiosa con sus subordmados

POSIBLES REACCIONES DL GRUPO
a) La mayoria siente simpatia por él, pero st algnnos detectan su verdadera actind se ponen en
stoonira.
b) La micianva no se desarrolla en espera de la reaccion del supervisor.
) Lxiste smmsion y fala de realizacion personal.

d) Carencia de ideas positivas.

3.« MEDIANTE LA COLABORACION
lsie 1ipo de supervisor sabe gne sus subordmados deben riejorarse y les proporciona
todos los medios posibles para ello, pero piensa que lo demas ya depende de ellos.

Lyie afronta su responsabilidad y respeta la de sus nrahajadores.

ALGUNAS REACCIONES A LSTE TIPO DI AUTORIDAD
a)  Gran entusiasmo hacia el trabajo
b) Cantidad y calidad en la produccion con tecnologia adecuada
¢) Menos problemas de rendimiento y motivacion
d) Al supervisor le queda tiempo para planear y ejercer su direccion consirucliva.
e) Los empleados se sienten satisfechos en sus necesidades
) Decisiones tomadas por todo el grupo, hay mas participacion .

( Arias, 1991:139-150 )



Se considera que la mejor forma de dirigty - un grupo  depende mucho de las
corennstaneras v de lax caracteristicas del grupo con ¢l gque se wrabage, ya gne debe tener
unciativa, participacion v respousabiidad entre otras cuahdades mas s embargo como se
puede ver, una huena  forma de dwign e grupo es ésta nlnma, mediante la colaboracion  (

demacrata ) para un mejor desempeio y resuliados de toda la orgamzacion.

2.1.2 RESPONSABILIDADES DE 1.0S SUPERVISORES

Las responsabilidades abarcan cuatro y ocastonalmenmie cinco amplias areas, o estan

enfocadas a ciico distnias direcerones.

1.- Responsabilidades hacia la gerencia.  lLos supervisores deben, sobre todo, dedicarse a

cimphr con los obgenivos, planes y politicas de la empresa. Lstos son establecidos por la alta
gerencia. La tarea prmeipal de los supervisores es de servir como perno de enlace para la que
gerencia se asegnre de que éstos  planes y objetivos son efectuados por los trabajadores que
supervisan.

2.- Responsabilidades hacia los trabajadores. 1.os trabajadores esperan que sus supervisores
les proporcionen direccion y capacuacion: que los protejan de cualquier traiamiento injusio y
que garanticen que el lugar de irabajo esté limpio, seguro y ordenado,equipado adecuadamentie,

been tluminudo y ventilado.

3.-_Responsabilidades hacia los especialistas del siaff. La relacion enire la supervision y los
depariamentos staff es de muto soporte. el personal de siaff debe proporcionar a los
supervisores orientacion y ayuda, asi como prescribir procedimientos por seguir y formas por

llenar. Los supervisores, a su vez, contribuyen con el trabajo del personal del staff al aplicar



correctamente Sus Consejos 'y ServIcios ¥y (‘um/lllr COn suy r('(/lt(‘I'Imlcnl(l.\',

4. Responsabibdades hacia otros supervisores. 1 irabajo en equipo es esencial en los niveles

de supervision. Ixaste una gran mterdependencia depariamenal. 1.os objenvos y actividades de
un departamento deben armomzar con los de los demas depariamentos.

5.- Relaciones con el sindicato . Los punios de vista del smdicato de trabajadores y los de la

gerencia a menmndo estan en conflicto y el supervisor y el delegado smdical se disgustan con
SJrecuencia. Sin embargo, es responsabilidad del snpervisor hacer que éstas relaciones sean
objetivas, para no entregar el taller ni ceder en su responsabilidad respecto del bienestar de la

cmpresa v sus rabajadores.” (Lester, 199°: 5-20)

2.2 LAMOTIVACION,
UN ASPECTO IMPORTANTE QUE DEBE CONSIDERAR EL  SUPERVISOR

La motivacion, es un proceso interno que se suscia en el ser humano , que le origma un
cambio de actitud, por lo tano es algo gue se debe aphear en la empresa para bien de la misma.
Los objetivos de la empresa se alcanzan en forma mds segura y raptda cuando todos los
miembros estan motivados por algun factor cualquiera que sea , como puweden ser biologicos,
sociales, economicos, etc. Causas que produzcan efectos, y reacciones positivas, cambios de

conducta « modificaciones de actitudes favorablemente a la empresa.

Ls importante tomar en cuenia que fodos los hombres poseen caracteristicas diferentes,
sociopsicolégicas 'y muy particulares y que cada uno de ellos tiene por lo tanto 1ambien
necesidades diferentes, por lo que se debe estimular de manera individual, es decir buscar,

investigar carateristicas propias, problemas frustaciones, deseos, aspiraciones de cada
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irabajador y en ésa muisma forma aphcar el incentivo o estimulo necesario: cada uno de ellos
responde a diferemes estimulos.

Ly my importante hacer senir al tabaador parte de la empresa, hacerle ver que es nna
persona clave para que se cumplan los objeivos.

L1 supervisor debe crear un clima de mouvacion razonable en su drea de rabujo. lo que 1endra
sus efectos en una mavor prodnctividad,

EMPRIESA.  Fnndad econonuca- social que cumple con objetivos de distribucion — de bienes o
servicios que satisfacen una necesidad. Para efectos de éste trabajo se le llamara empresa o
empresa embotelladora a aquellas que se dedican a la distribucion de bebidas embotelladas en
Urnapan Mich.

PRODUCTIVIDAD. Al hecho de que se logre mi incremento en los heneficios obienidos
utilizando los mismos recursos, a la remabilidad de la empresa como ente economico.al
bienestar que la empresa otorga a la socicdud v a la nndgen gue proyecta de si misma .

SISTIEMA DE SUPERVISION ADICUADO,

Se trata de un sistema de supervision adecuado cuando para cada caso se cuenten con los
supervisores necesarios segin el mmmero de trabajadores, segun las carateristicas, giro y
condiciones de la empresa.

SISTEMA DE SUPERVISION EIFICIENTE.

Cuando los supervisores ejerzan una antoridad competente, frente al grupo de trabajo y
ademas aplique la motivacion correspondiente de tal mancra que la eficiencia se vea reflejada
en:

- El desemperio de su grupo de trabajo en cuanto a los objetivos de la organizacion.

- Al # de conflictos surgidos en su grupo.
-~ La optimizacion de los recursos disponibles.

- Al indice de rotacion de personal dentro de su grupo de trabajo.



2.2.1 TEORIAS MOTIVACIONALES

Considerando que la monvacion es un aspecto vital en la efectividad de  los recursos
humanos de una empresa, a contmmacion se mencionan algunays teorias monvacionales, de lus
cnales se pretende analizar los punios principales para su mejor comprension, y de los cuales los

supervisores pueden tomar sus bases para motivar en alguna forma a sus subordinados.

TEORIA DIE ABRAHAM MASLOW

Ixta formada mediante una jeraraquia de necesidades ya que él supone que ¢l motor de

todas las acciones del ser humano se basan en las necesidades propias.

1.- Necesidades fisiologicas . Son necesidades basicas que deben satisfacerse para la

conservacion de la vida misma. por ejemplo comer, beber, abrigarse, elc.

2.- Necesidades de seguridad.  Buscar refugio para peligros fisicos y el temor a perder el
empleo, la propiedad, eic.

3. Necesidades de pertenencia o aceptacion.

Necesitan pertenecer y ser aceprados por los demas

4.- Necesidades de estima._ Una vez que satisfacen sus necesidades de pertenencia, tienden
a desear ser estimados y que se les aprecie.

5.- Necesidades de autorrealizacion. Maslow considero que ésia era la necesidad mas alia
de la jerarquia y consiste en el deseo de convertirse en lo que cada uno es capadz de legar a ser,

de desarrollar al maximo su capacidad para lograr algo.
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TEORIA DE FREDERICK HERZBERG

Consiste basicamente en dos factores como cansa de la motvacion.

1.- lactores de conservacion ¢_higiene. — Se les consideraba elemenios insatisfactorios,

donde  mcluia  cuestiones como polinca: la supervision, las condiciones de trabajo, las
relaciones mterpersonales, el salario, la - posicion social, la seguridad en el wrabajo y la vida
personal,

2.- Mouwvadores.  Lstos poseen el potencial de provocar un sentimiento de satisfaccion.
Como resulta obvio si ésta teoria tiene validéz, los administradores deben presiar nmcha

atencion al mejoranento del contenido del puesto.

THORIA DI MC.CLELLAND

Mc Clelland idennfica tres ipos de necesidades hasicas de motivacion.

.- Necesidades de poder. Las personas con éste tipo de necesidades muestran una gran
preocupacion por ejercer influencia y control, por lo general buscan posiciones de liderazgo,
son enérgicos, controvertidos, exigentes y gozan ensenando y hablando en publico.

2.- Necesidades de pertenencia. Lstas personas derivan su satisfaccion cuando se sienten
queridas y tienden a evitar la pena de - verse rechazados por nn grupo social, estan dispuestos a
ayudar y consolar a guienes se encuentren en problemas.

3.- Necesidades de logro. Las personas con necesidad de logro sienten un enorme deseo

de éxito y un temor igualmente intenso de fracasar, asumen su responsabilidad, les gusta la

retroalimentacion y trabajan durante largos periodos.



TEORIA DI VICTOR H. VROOM

Lste autor afirma gue las personas se sienten motivadas a hacer las cosas para cumplir con
mi objetvost creen en la validéz de éste y st consideran que lo van a hacer servira para
cumphiro.
Froom afirma que la motivacion es producto del valor esperado que una persona le da a un
objetvo y de las posihilidades que vé de cumplirlo, ex decir una persona actiia de acnerdo a los

reswdtados que espera obiener.

TEORIA DIS LAVARA Y 1A ZANAHORIA

Lista teoria se fundamenta en que las imicas fuerzas capaces de motivar a las personas
signen siendo la recompensa y el castigo, se actua bien y realizan las cosas como fueron
ordenadas con la consigna de que se le otorgara nna recompensa, ya sea dniero,premios, ete
6 la otra razon por la que se trabaja o se hacen bien las cosas es por temor a recibir un castigo,
a ser despedido, a no ser promovido,etc. aunque todos coinciden en que no es lo mejor, pues a

menndo se adquiere una conducta defensiva o vengativa.
L1 poder del puesto de supervisor para dar o negar premios o de imponer castigos de diversos

tipos les otorga la capacidad de controlar en gran medida, el bienestar economico y social de

sus subordinados.
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23 LA COMUNICACION

2.3.1 LAIMPORTANCIA DE LA COMUNICACION PARA UN SUPERVISOR

La comaucacion es tan importante en las empresas que la eficiencia de la nusma puede
hacer que anmente la productividad o bien su deficiencia puede hacer que disnnnya cansando
con ello estragos en la economia interna dv la empresa

Para que la comunicacion sea eficiente debe ransmitirse informacion con la rapidez
que sea necesario debe hansmitirse imformacion veraz y objetiva y unhzando solo los canales
necesarios ya que esta comprobado que la informacion entre mds mveles recorre mas
distorsionada llega a sn destino, provocando con ello problemas en la organizacion. Hay que
aclarar que una mayor cantidad de informacion no significa siempre que se este comunicando
eficrentemente, lo ideal seria que se transmitiera la  mformacion nis relevamte, la necesaria
para poder tomar decisiones. Una buena toma de decisiones depende mucho de la mformacion

con que se cuenlte.

La comunicacion se puede definir como la transferencia de informacion de un emisor a un
receplor, de manera que éste la comprenda.
LI supervisor es una pieza clave entre el cuerpo directivo y los empleados por lo 1anto debe
hacer buen uso de la comunicacion en forma constante para que existan relaciones positivas
entre ambos.

" Gran canidad de autores reconocen la importancia que tiene la comunicacion en los

esfuerzos  organizados, por ejemplo Chester Barnard contempla a la comunicacion como el
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medro de enlazar a las personas en ma organizacion con el objeto de lograr un proposito
comnn. s mposthle la actvidad grupal s la comumeacion.

Los psicologos  hacen  hincapié en los problemas humanos que ocurren en el proceso de
comumcacton gue naplica el ncro, transmision y recepeton de mformacion”
{ Koomz 1987 : 583)
2.3.2  EL PROCESO DE 1.A COMUNICACION

Debido a gne las wrdas operacronales no las realiza i supervisor o directivo necesita

dar ordenes e insirucciones a sus empleados por lo cual se considera importante seiialar algnnos
aspectos del proceso de comumicacion.

Ll emisor.  La comunicacion comienza desde el momemao en que el emisor ticne ma idea o
pensamiento codificado de manera que pueda ser comprendido tanto por el entisor como por el
receplor.

Ll canal. Ls el medio o la forma gne se wiiliza para transminr el mensaje, por ejemplo puede
ser a traves de un memorandnm, nna computadora. un teléfono, un telegrama, television, eic.

L1 receptor. Ly la persona que recibe el mensape y debe estar preparado para hacerlo 'y
decaodificarlo de manera que pueda convertirlo en pensamienio .

El ruido y la retroalimentacion. l.a comumicacion se vé afectada por ruidos que pueden

aparecer tanto en el momento de la emision, transmision o recepcion del mensaje. los cuales
pueden obstaculizar el proceso.
Codificacion. Es la capacidad de adaptar el mensaje a las condiciones precisas del diglogo
para que el receptor pueda captar la idea claramente.
Decodificacion. Se refiere a la interpretacion que se le debe dar a la mformacion recibida
para comprenderla adecnadamente.
La codificacion tambien puede tener fallas debido al uso de simbolos ambiguos. Una recepcion

imprecisa puede ser ocasionada por falta de atencion. los prejuicios pueden obstruir la



comprension.
La retroalimeniacion es esencial para verificar la efectividad de la comumcacion, tambien
mdica si i remdo Ingar un cambio indrndnal o en la organizacion como resuliado de la

COMMICQCIon.

233 " MEDIOS DE COMUNICACION QUE PUEDE UTILIZAR UN SUPERVISOR

Cuadros de estadistica

-- Manuales

-- Sistemas de sugerencia

- Pizarrones de holetines

- Memorandunt --------- para miformacion formal

("reulares  -------—-- para mformacion general. " ( Sosa, 1986 )
L MODELO DEI. PROCESO DI- COMUNICACION

+ Retroalimentacion

Pensamiento | | Codificacion | | CANAL | { Recepcion | Decodificacion
. ' | Comprension
EMISOR o o " RECEPTOR
sl L . .
" Ruido
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234  FORMAN DE FLUIR DE 1.A COMUNICACION

U supervisor debe transmitir infornacton en forma ascendeme,descendente 'y horizontalmente,
la commmeacion debe ser clara, comprensible y en su debido tiempo, éxte debe conmcarse con
serwedad, respeto y amabihdad o los distimos niveles a gue: deba Hegar la informacion

L1 supervisor debe hacer 1odo o posible por comvertr la comunicacion informal — en
comumeacion posiivay eficaz que fomente la amistad y companersmo de grupo y el

dmamismo para que se logre una niejor realizacion de taréas.

L las orgamizaciones efectivas la conmncacion fluye en diversas direcciones; descendente,
ascendente y cruzad.

Se le ha dado mds tmportancia a la commmicacion descendente, pero exiven amplias
evidencias de que se crean problemas i ésta ex la wnica direccion de la comuancacion.  La
comunicacion fluye tambien en forma horizonial, es decir entre personas que ocupan niveles de
orgamzacion stmlares o equivalentes y en forma diagonal, nplicando a personas de diferentes

niveles gue no tienen relacion diécta de dependencia entre ellas,

COMUNICACION DESCENDENTE.  Este tipo de comunicacion fluye de las personas que se
encnentran en niveles superiores hacia personas que se encuentran en niveles inferiores de la
Jerarquia de la orgamizacion, algunos medios que se pueden  usar son los siguientes:
Instrucciones, alocuciones, juntas, memorandums, cartas, manuales, tableros, boletines, ¢tc.

Por desgracia, frecuentemente se pierde o xe distorsiona la informacion conforme baja por la
cadena de mando. La emision de polincas y procedimientos en la alta gerencia no asegura la
commucacion. De hecho, muchas instrucciones no se comprenden y otras no se llegan a leer

siguiera, por eso es necesario un sistema de retroalimentacion para determinar si la informacion



fué recibuda como el recepiror lo deseaba,
Lsta forma de connnncarse lambien tiene demoras por lo que muchos admimsiradores msisten

engue da mformacion se envie en forma diréctaa la persona o grupo que la requiera.

COMUNICACION ASCENDENTE. Ly la gque pasa de subordinados a superiores y contmia
ascendiendo por la jerarquia de I orgamizacion, wnr obstacnlo que presenta ésta ex que a veces
es detwenmda por algunas personas y luego filtran los mensajes, no transmitiendo asi 1oda la
informacion, sobre todo cuando se traia de noticias.desfavorables a sus jefes . Lste modo de co
mumcacion se nhliza para obtener informacion a cerca del desempenio de la prodnccion sobre
mercadotécnia, datos financieros, lo que piensan los empleados de nivel inferior, etc.

Para gue se dé ésta commcacion debe haber un ambiente de participacion  democranco no

directivo, requiere que los subordinados se sientan libres para comunicar sus inguie tudes.

COMUNICACION CRUZADA " Incluye el flujo de informacion horizontal con personas de
niveles similares o iguales de la organizacion y el flujo diagonal con personas de diferentes
niveles que no tienen relaciones diréctas de dependencia. Lsta clase de informacion, se niliza
para acelerar el flujo de la informacion, para mejorar la comprension y para coordmar los

esfuerzos tendientes al logro de los objetivos de la empresa.
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2.3.5 TIPOS DE COMUNICACION
COMUNICACION ORAL

L wr estudio se nmformo que el 70 % de quienes respondieron afirmaban que sus
superiores hacian el 75% de las asignaciones en forma oral, ésta puede ser cara a cara o
mformal 'y planeadua o espontanea.

Las vemajas de la comunicacion oral son: gue pnede proporcionar un niercambio veloz
con retroalimentacion nmediata, lus personas pueden hacer pregumas y aclarar dudas. i una
mteraccion cara a cara es posible notar el efecto gue cansa en el receptor y da al subordinado
un sentinento de imporiancia.

ncuanto a las desventajas es gue 1o stempre ahorra i .
/ o a lay d tajas es (e no stempre ahorra liempo

COMUNICACION IISCRITA
Tiene la veinaja de proveer registros, referencias y defensas legales. I.s posible
preparar en forma cuidadosa el mensaje v dirigirlo a gran cantidad de personas.
Las desvemtajas son gue los mensajes escritos pueden crear montaias de papel, pueden haber
malos redactores y puede ser que pase mucho tiempo antes de saber si un mensaje se recibio y se
comprendio en forma apropiada.
ALGUNOS LINFAMIENTOS FSTABLECIDOS POR KEITH DAVIS

-~ Utlice palabras y frases simples.

-- Utilice palabras breves y familiares.

-- Ulilice palabras adecuadas y necesarias

Proporcione ilustraciones y ejemplos; uiilice graficas.

Utilice verbos activos y oraciones y parrafos breves. "

( Koontz, 1987:541 )



2.3.6  REDES DE COMUNICACION

RED DI RUEDA O ENIRELLA. Cada uno de los cuatro miembros se communica con ha

persona que estd en el centro, puede representar una gran cantidad de centralizacion.

RED DI CADENA. Hustra una sunacion en la que dos miembros — de los extremos de la red
solo pueden comumcarse con la persona que ocupa la posicion cemral.

RED DE CIRCULO. Cada persona puede commmncarse  con otras dos y podria represenar
algun grado de descenrahzacion.

RED  TOTAL. Cada persona puede conmmcarse con cualguiera otra del grupo. Fste es un
patron iy descentralizado y puede tlustrar los rumores, en los gue la niformacion o el cumor se

miercambia en forma hbre emre las personas.

Las redes cemralizadas 1ales  como la  rueda y la cadena pueden ser apropiadas
paca obtener miformacion para la solucron de problemas de runna.

La red 1al y en menor medida el crrenlo pueden ser apropiadas para problemay
ambiguos y no rutinarios, como  pueden comunicarse en forma libre es mds facil que utilicen su

creatvidad .
Los medios de comunicacion escriios y orales tienen sus caracteristicas favorables y

desfavorables por lo que es recomendable que se utilicen junios para poder complememar las

cualidades favorables de ambos.
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FACTORLES  SITUACIONALLES DI 1A COMUNICACION

lstos factores situacionales u organizactonales del medio ambiente externo pueden ser
educativos, sociologicos, politicos, legales y economicos. Por ejemplo mn medio ambiente

polinco mhibe el flujo de libre commmcacion. Otro factor siuuacional es la distanicia geografica,

2.37 NO TRIAGULACION EN 1.A COMUNICACION.
Lste Senomeno se de en la comunicacion lateral y es un derecho de las personas
en todo nivel jerarquico a consultar o trabajar con otros del mismo mvel anngue se encuentren
en diferentes dreas.
Reduce el movimiento de comnnicacion vertical hacia mveles superiores o inferiores.
Lste tipo de conmmicacion ( lareral ) es obswaculizada en orgamizaciones que exageran la

departamentalizacion fimcional.

23.8  PRINCIPALES BARRERAS DE 1.4 COMUNICACION

" 1.- La identidad y la interpretacion de los hechos por el emisor. s decir entender y
conceptualizar una idea clara de la informacion que se piensa enviar, en términos que el
receptor sea capaz de asimilar.

2.-  La disposicion y habilidad del receptor para percibir la comunicacion. Que el
receptor quiera y esté preparado para recibirla.

3.-  las actitudes del remitente y del destimatario hacia los supervisores, hacia los

subordinados y hacia el tema de la comunicacion.
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4= Laopnion haca ba sinacion msma que wengan el emisor y el receptor.

S- Laacepracton mitna del medio de comunicacion. ' ( Terry, 1954: 180 )

OTRO T1PO DE BARKERAN DE COMUNICACION

== BARRERAN T INICAN. Cuando es obsiruickt b comunicacion por cuerpos fistcos que
1o permiten que el receptor ki reciba.

== BARRLERAS FISIOLOGICAS.  Cuando el 6rgano por el cual va a ser transmiide la
mformacion o percibida se carece de él.

== BARRIRAS SEMANTICAS. Cuando el lengnage que se utiliza no ex acorde con los
clemenios que intervienen en el proceso de comancacion,

- L RUIDO. Cuando en el medio ambiente existen ruidos que interfieren en ¢l

Proceso.

2.39 COMUNICACION FORMAL E INFORMAL

COMUNICACION FORMAL.
Lste tipo de comunicacion signe la cadena de mando de la organizacion formal y se
utiliza normalmente para hacerle legar a los subordinados las ordenes, instrucciones, avisos,

elc.

COMUNICACION INFORMAL.
Comimmente conocida como rumor o telégrafo secreto, la mayoria de los gerentes la
emplean para complememar la comunicacion formal, ésta se lleva a cabo entre los mismos

subordinados y casi siempre es para cuestiones no laborales.



CAPITULO 1T
LA SUPERVISION COMO UN INSTRUMENTO PARA AUMENTAR 1A
PRODUCTIVIDAD EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE BEBIDAS
EMBOTELIADAS EN LA CIUDAD DE URUAPAN MICH.

3.1 MARCO DE REFERENCIA

La ciudad de Urudpan que para el estudio es la que nos interesa se encuenira dentro de la
region Ciénega y Bajio, locahzada en las coordenadas 19.25' latitud y 102.04° longitnd con una
altitud de métros sobre el nivel del mar de 1620. (INEGI, 1992: 7)
Urudpan es una cindad con un clima calido y templado y cuema con una poblacion

economicamente activa de 62,398 personas ( INLGI, 1992: 128)

ANTECEDENTES DEL COMERCIO EN MEXICO

El comercio en si se origina en la época de la colonia mediante el trueque y
desde antes de la colonia con los tianguis de Tlatelolco, Tacuba,Oaxaca, Tepeaca y Xochimilco
y las ferias de Jalapa y de Acapulco.

FEl comercio de "mercado” tuvo gran auge a partir de la consumacion de la independencia. Se
establecia en un lugar centrico de las ciudades, generalmente cerca de la plaza principal, mas
organizado que el tianguis, tuvo gran importancia en cuanto fué creciendo la variedad de
productos, las casas comerciales mas grandes de las ciudades se encontraban en manos de
extranjeros.

En la épaca del porfiriato mvo otro gran avance con la creacion de mas rutas de comumcacion

con lo que se permitia la transportacion mas facil de los productos para su distribucion, la



actividad comercial puede  contribur - sigmficatvamente - al - desarrollo economico de nna

socredad,

L4 sector comercio ha expermmeiado i wotable crecimmento en el mimero de establecimenos el
cual de 40,333 en 1940 paso a 475,264 en 1975 exto ex en toda la repiiblica mexicana,

En Michoacan los extablecimicnios comerciales en 1989 eran de 32,150 v en 1994 de
S2ANK. (INEGL 1994 235)

En la cindad de Urnapan que para el caso es la gue nos nueresa eran de 3125 en 1989, y de
4920 en 1994, pero de éstas empresus comerciales nvs enfocarémos unicamente a cualro jue se
dedican a la disinbucion de bebidas embotelladas de ésta ciudad: Bebidas Purificadas del
Cupantzio S. A.. Lmbotelladora Aga del centro S.A. las cuales tienen aqui mismo su propa
planta producniva y Coca Cola y la Modelo de Urndpan S.A. las cuales solo sirven  como

depositos para despnés distribuir sus productos agui en la cindad.

3.2 ENTIDADES DE OBSERVACION

EMPRESA COCA COLA

Al imcio de la década de los cuarenta se establecio en la ciudad de Urnapan  un deposito
dirécto de la plama embotelladora Michoacana S. A. fundada por el seior Jesis Lope: Garcia
de la ciudad de Morelia. Este primer deposito estuvo ubicado en la calle de Américas # 13 A.
En esa ocasion se contrato al siguiente personal:

- Supervisor Sr. Benjamin Arbnrto Solorzano
-~ Vendedor rua local con un ayudante

-- Vendedor de ruta foranea con ayudante.



La rma foranea abarcaba Aranza, Paracho. capacwaro, Cheran, Nahuaizen, San Inidro,
Pamaiicnaro, Zacan, larétan, ziracuareiro y otros pueblas cercanos a Urndpan.

La rma local comprendia ancamente el wnerior de la cmdad de Urnapan - con venas
promedio de 4000 capas de Coca cola 6.5 onzas y Xggmn 6.0 onzas que despues fué suphdo por
el actnal premo de sabores con tamaios de 12 onzas y' 26 onzas en Coca cola y de 16 onzas en
S,

Con ¢l paso del tiempo la venia de éstos productos fué creciendo muy rapidamente y a fines de
1957 la compaiiia opto por remtar una nueva bodega con mas espacio ubicada en Justo

Mendoza y Américas, aqui en ésta cindad.

Al inicio de 1958 ¢l sedor Jorge Simon Palma fué trasladado a las  oficinas  generales en
Meéxico donde fué ascendido, de ocupar un pnesto de vendedor en Uruapan a director general
del grupo Azteca.

In 1959 se maodifico la estructura orgamea y ya se contaba en lugar de mo  con mres
supervisores y 15 rmas, las ventas mensuales subieron de 8000 a 70000 cajas fisicas.

En 1967 la compatia adquirio el 1erreno donde actualmente se encuentran  en la colonia
Zumpinnto.

A principros de 1991 la direccion general aprobo un proyecto para la construccion de una
plama embotelladora en la ciudad de Urudpan con una inversion de 2,500,000. pesos, sin
embargo con el retiro y jubilacion del director de grupo Azeca el proyecto fué cancelado por el
nuevo director general a causa de la recesion economica que vive el pais.

La emborelludora de Zamora S.A de C.V, abastece a los siguientes depositos: Tacambaro, la
Piedad, Sahnayo. l.os Reyes, Cotija, Yurécuaro, Paracho, Taugancicuaro, Puréperoy Uruapan.

L1l deposito de Urudpan que para el estudio es el que nos interesa esta ubicado en la salida a
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Apatzingan, adelante del centro socal la Pmera, antes de llegar a Zumpimito, su fin primordial
ex lu distrrhucion de sus refrescos Coca Cola, fanta, Premnno, Sprie, Topochico y Fresca en el
miertor de loa condad de Urnapan s sus alrededores s cnena actualmente con 32 rias.

A conmmacion se presenia el orgamgrama de ésta empresa y wma breve descripeion de lu
achvidad qne se realizan en cada puesto desde el mvel mas alto hasta el mas bajo como

(I)'H(/LIIII&‘.\', Moaeargisias ele.

BRIEVE DESCRiPCION DIE1.AS ACTIVIDADES DE LOS PUESTOS

GERLENTE DI DISTRITO

Tene a su cargo ¢l buen funcionamiento de la distributdora Coca Cola de ésta localidad, es la
maxima autorrdad.

SECRIETARIA DEL GERENTE DI DISTRITO.
Encargada de los registros de las promociones, relaciones industriales, seguro (alias, bajas y
modificaciones) asistencia, recibe solicitudes para contrataciones.

GLRENTE

Tiene como jefe inmediato al gerente de distrito. su funcion es la de coordinar jefes de rua, jefe
de almacén y 1écnicos en refrigeracion.

SECRETARIA DEL GERENTL
Su actividad principal, es el servicio de centro de atencion y servicio al consumidor, recibir
quejas,.

COORDINADOR DL VEHICULOS

Su_funcién es la de mantener los vehiculos en buenas condiciones para que éstos ayuden a

realizar el trabajo eficientemente..
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TECNICO LN REFRIGERACION.
Revisar o cambiar en su detalle a los refrigeradores que pertenecen a la empresa ubicados en
nendas, mercados, ete
TECNICO EN POSTMIX Y VENDING MACHINE
Revisar lay magninas de venias automaticas, que se eneuentran en centros comerctales,
Centro y post pix (chies)
JEEE DE ALMACEN
liene a su cargo establecer las cantidades de productos que deben existir en éste para su
distribucion y no tener almacén sin - productos.
CAILRO.
Su jefe mmedato es el jefe de almacen, se encarga de conar ¢l dinero de las ventas diarias
que relaizan los vcnde.dores.
CAPTURISTA
Captura informacion de las vemtas,productos distribuidos, productos en almacén, etc.
ASEADOR
Mannene lingna la empresa ( prsos, vidrios, eic.)
JARDINEROQ
Mannene en buenas condiciones las areas verdes de la empresa.
VELADOR
Encargado de la seguridad de la empresa en la noche.
MONTACARGAS
Mover los productos de mn lado para otro dentro del almacen y llenar los camiones con sus
montacargas.
CHECADORLS

Checar las cantidades de refrescos y rejas, cuando salen de la empresa a repartir y cuando



Hegan en la pueria de la emirada

RENTEROS

Checar cantidades de refrescos v rejas en el almacen.

RETVINADOR

Revisa cantidades de refrescos, rejas en el almacen y el orden de los productos en almacen.

PROMOTOR DEVENTAS

Reahza acnvidades promocionales en ésia cmdad con el fin de mantener y elevar las venias.
Urnapan lo divide en 4 zonas y 1 fuera de o cidod, en lay S zonas realiza promociones en

Sforma proporcional.

JEFE DERUTAS O SUPERVISORES
Se encarga prncipalmene de dhsiribuir y asesorar a sus vendedores  para gue realicen
s trabajo eficientemente.
VENDEDORES
Se encarga de levar el producto a las tiendas y centros comerciales para que sean adguiridos
por consnmidores, manejo de las unidades, ganan un salario mas comisiones por venas.
AYUDANTLS

Bajan el producto del camion para ponerlo en el establecimiento. (Ortiz, 1994: 21- 28)
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LISTADO DEL PERSONAL DE 1A FMPRIEESA

No. de personas Personal de conf. No de personas Personal simdicalizado
/ Grerente de distrino 34 Vendedores

/ Gerente general 34 Ayndanes

3 Jefes de ruta o supervisores 3 Vemdedores suplentes
2 Secreiarias 3 Ayudarnes suplentes
/ Cayero 3 Nontacargas

/ Capturisia / Promotor de ventas
/ Jefe de almacén ] Aseador

2 Checadores / Jardinero

/ Técnico en refrigeracion 2 Resteros

! Técnico Post Mix y vendmg Maclune

/ Coordinador de vehicilos

/ Revisador

/ Velador

FMPRESA  PEPS]

Al finalizar el aito de 1967 la empresa Pepst Cola abre su propia planta en Urudpan
anmentando de un 35% a un 65% su participacion en el mercado con respecto a Coca Cola, ex

decir antes de la plama sélo tenia un 35% del mercado y Coca Cola un 65% y después de la
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planta ka sitwacton fué a la mversa.
Lene wn nimero aproxinado de irabapadores de 240 de los cuales 48 son vendedores | 48

avudenies y 3 supervisores, atienden practicamente a todo el mercado regronal v local

LANMODELO DI URUAPAN
Lmpezo a funcionar aproximadamente en el ano de 1931 como deposito de cerveza corona,
atendiendo un mercado local y regional

Su autoridad maxima es el gerente general, del cual se desprende un gerente de vemas y un
gerente de compras, itene 140 trabajadores coit 36 rutas locales y foraneas 3 momacargas, 6

supervisores, ete. Ly abastecido por la plania de Guadalagara Jalisco.

FABOTELLADORA AGA DEL CENTRO S, A

Lsta empresa esta ubicada en el hbramento sur de la ciudad de Urnapan la plama
empezo a funcionar a partir del aio 1991, ya que hasta entonces no era mas que un deposito.
Atiende un mercado local y regional — con 24 ruias en la actuahdad.
Cuenta con  alrededor de 200 wabajadores en total, de los cuales 24 son vendedores, 24
ayudantes, 2 monmacargas, 4 supervisores, .

La autoridad maxima es el Gerente general, del cual depende un Gerente de territorio,
También existe un Gerente adnrinisirativo y un Gerente de ventas el que tiene a su cargo a los

supervisores y a los vendedores.



3.3 DESARROLLO DE I.A INVESTIGACION.

Ne tomo como wnverso para este estudio cnatro de las empresas distrrburdoras de hebidas
emhowlladas de Urnapan Mich. Fstas empresas son las siguienies:

Coca Cola. Bebidas purificadas del Cupanizio S.A de C V. Pepsi, Aga del centro y la modelo
de Urndpan. De estas empresas solo nos enfocarémos para fines de éste esindio a la fuerza de
ventas de cada nna de ellas, womando en cuenta que son una preza clave dentro de ellas pora su
Suncronannento y en la que se requiere de una eficrente supervision.

Se aplicaron  mn 1otal de 36 cuestionarios con un promedio de 9 para cada una de ellas. lo que
nos represemna aproximadamente un 22% del total de vendedores de cada empresa
( se comemplo nn promedio 40 vendedores por empresa.) por lo que se considero  qne era

represemaniva de la poblacion en estidio.

kL npo de mmestreo que se nilizo se considero wo probabilisnco, ya que se encuesto a
vendedores de éstas empresas pero a los gue se pudo localizar ea las diferentes rutas o areas de
wabajo que tienen en toda la cindad, 1omando en cuenia éstos aspectos se considero como un
muestréo casual.nmtencional.

L1 cuestionario que se aplico conticne preguiias  con operones para gue los encuesiados no
tengan dificuliad en contestarlas 6 para gque no se negaran a proporcionar la informacion.

Dicho cuestionario se presenta mas adelante.

Tambien se nnhzo el método de la observacion — a todos los trabajadores y supervisores en
cuanto  a su desmpeio en el trabajo ademas se tuvo nna platica con el presidente del sindicato
de naa de ellas.

Obtenidos los resuliados se tabularon y se determmaron los tipos de autoridad que ¢jercen los



supervisores de las empresas en estucho, las formas de motvacion y se formularon las
conclusiones pertinentes .

La supervision es un elememo de e direccion gue mfluve norablemenre en la producuvidad de
las empresays distribwdoras de - hebidax emborelladas de Urnapan Mich. B la medida en que el
supervesor simphfica, racionaliza y oriema el wabapo de sus subordmados, asi msmo afecia su

rendimiento en forma favorable (lu productividad).

OBJETINVO GENERAL
Idewtificar los diferentes npos de supervision gne predommian en las empresas
distribudoras de bebidas emborelladas ¢ wlennficar el mejor de acuerdo a las condiciones de

cada empresa  pard obtener mia mayor eficiencia de los recnrsos hunanos y 1écnicos.

Como tados sabentos no es postble que existan exactaniente 3 siempre una misma forma de
dirigir y de ejercer antoridad en una empresa, va gue los indiwiduos gne conforman los grupoys
de trabayo son totalmenie diferentes y tienen caracteristicas propias es por lo cual en éste estudio
se trata de conocer como ejercen su autordad los supervisores gue trabajan para las empresas

embotelladoras de Urnapan Mich.
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OBJETIVOS PARTICULARLES
Analizar los diferentes tipos de supervision de acuwerdo a caracteristicas de cada empresa.
Resalar el tipo de antoridad que debe tener todo supervisor.
Conocer  los npos de awtoridad que exisien y los gue predominan en las empresas
embotelladoras de la Cd. de Urnapan Mich.
Idennficar las diferentes formas de motivacion de las que puede hacer uso wn supervisor.
- Idennficar los diferentes tipos de comamcacion y las formas de fluir de la misma.

- Deteramnar que otros puestos han ocupado los vendedores.



CUFSTIONARTO Unversidad don Vasco A.C

1= PULSTO QUE OCUPA © omeeeemee el - SUELDO PROMEDIO QUINCENAL:
a) entre 200 - 300 pesos, b entre 300 - 400, ¢) 400 - 500, ) 500 a mas.

)

2. QUEPUESTO  OCUPA SUJEEFE INMEDIATO SUPERIOR.

3= A PARTE DEL JEFE INMEDIATO SUPERIOR, HAY ALGUN SUPERVISOR QUIE
LNTE VIGILANDO  SUS ACTIVIDADLS.

a) si b, no
4. QUEAMPRESION TIHENE DESER SUPERVISADO O VIGHLADO?

a) le agrada b) le molesia ¢} le ex indiferenie d) otras: --

S- CRELE QUE LESIRVE EL HECHO DE SER SUPERVISADO, 1N QUE GRADO?
u) poco b) hastanie ¢} relatrvamente d) nada

6.-  CREE QUE EL HECHO DL SER SUPERVISADO INFLUYE EN SU TRABAJO?
a) si b) no

7= DEQUE MANERA INILUYE EN LA PRODUCTIVIDAD EI HEECHO DI SER

SUPERVISADO? a) favorablemenie b} negativamenie ¢} oiras

8- LEGUSTARIA QUL LE ORIENTARAN EN 1A REALIZACION DL SU TRABAJO?
a) si h) no

9.- QUL TIPO DE MOTIVACION RECIBE ACTUALMENTI?
a) premios,dinero, b)reconocimientos ¢) ascensoys

10.- DI QUE MANERA LE GUSTA QUE SE LI MOTIVE?
a) econonicamente b} reconocimientos C) ascensoys

11.- DIGA SI ACTUALMENTI: SE SIENTE MOTIVADO A REALIZAR SU TRABAJO?
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) 8t b) no
122 HA QCUPADO ALGUN OTRO PUESTO DEENTRO DE LA IMPRIESA?

aj) si h) no )me gustaria.
13- SENALL DOS CUALIDADES () CARACTERISTICAS PROPIAS DI SU SUPERVISOR

a) autoritario y estricto  b)carismatico y comprensivo - ¢) Habilidad y experiencia
14« CADA CUANTO TIHEMPO APROXIMADAMENTE. RECIBE ORDENES DI SU
SUPERVISOR . o) wna vez al dia b) varias veces duranie el dia

¢) tres veces ala semana d) periddicamenie

15.- SESIENTE PROTEGIDO POR SU SUPERVISOR?

a) si h) no ¢) avecey
16.- CREE QUE AL SUPERVISOR LEE GUSTA TENER AMISTAD CON SUS
SUBORDINADOS?  a) si b) no d) pocas veces
17.- CUANDO USTED TIENE ALGUN PROBLIMA EN SU TRABAIO, EIL SUPERVISOR
LE PRESTA ATENCION O LE AYUDA 4 SOLUCIONARLO?

ajsi b) no ¢) a vecey
18..- QUE SIENTE POR SU SUPERVISOR?

a) simpatia h)resentimiento ¢) coraje d) otras, especificar:

19.- CONSIDERA QUL EL TRATO QUE USTED RECIBE ES JUSTO Y ADECUADO?
ajsi b) no ¢) poco
20.-  QUE PASARIA S1 TUVIERA UN BUEN SUELDO, SI LE. TOMARAN EN CUENTA
SUS  INQUIETUDES. SI TUVIERA UN AMBIENTIE DE TRABAIO SANO Y
AGRADABLE, SI LE AYUDARAN A RESOLVER SUS PROBLEMAS.
a) Trabajaria mas y realizaria mejor mis actividades.

b) Trabajarla menos c) Seguiria trabajando igual



3.4 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Después de haber aplicado los cnestionarios correspondientes a cada una de las
empresas se tabularon los datos de cada wna de las preguntas y se obtuvo la siguiente

mformacion gue acontimuacion se presenta, incluyendo grdficas para su mejor comprension.

INTERPRETACION DE RESULTADOS

PREGUNTA = [.- R =32 de cada 36 encuestados (89%) tienen un sueldo superior a los
300 pesos quincenales, 11 de 36 ganan mays de 500 pesos lo que representa un 30.5% del total de

vendedores y solo un 1% gana ménos de 300 pesos.

(- 7]

B $200- 360 (1%}
I 300 - 400 (30 5%)
|1 400 - 500 (28%)

500 A MAS (30 5%)

"

OrrP4domcCcoOZm
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PREGUNTA # 2.- R = 22 de los encuestados tienen como jefe inmediato superior a un
supervisor (61%) y solo 4 dependen diréctamente de un  jefe ruta, y un 17% tiene como jefe

mmediato a un jefe o gerente. de venta

D w
&

161
E 141
N [ 13 UN SUPERVISOR (61%)
124 B UNGTE GRAL {11%)
C UN JEFE DE RUTA (11%)
U 101 W UN JEFE DE VTAS (17%)
T ¢
A .
Z[ .
o .
PREGUNTA 8 3.-  R= Seencontro que la totalidad de los vendedores tienen un supervisor

detras de ellos, que aungue el 39% comesio que no dependian de el dieciamenie (pregunta.s 2),

siexiste y tiene mifluenciu en ellos.
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PREGUNTA #_4.-  R= A la preguma de qué impresion tenian de ser supervisados, el 58%

conmtesto que les agrada, a un 36% Je ex nmdiferente v solo el 6% afirmo gne le molesia.

D W

¥ LE AGRADA (58%)

M LE MOLESTA (6%)

. ' LE ES INDIFERENTE (36%)
a

OWrPH4HomMmCOZMm
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PREGUNTA # 5.- R = Delos 32 encuesiados, 21 comestaron que les servia bastanie el
hecho de ser supervisados, o que nos da un 38%, un 22% dijo que solo relativamente, nn 14%

COMesto qie poco ¥ imcamente el 6%s respondio que no le surve para nada.

(- 3]

£l POCO (14%)

B BASTANTE (58%)
RELATIVAMENTE (22%)

B NADA (6%)

mwr»-1mmcCcoOzZzm




PREGUNIA 5 6.- R = A lox vendedores de éstay empresas se les pregunio st la supervisi
mflnic en su trabajo y 23 encuestudos respondieron gue si v 11 mencionaron que no afecra, lo

gne nos da un porcemtage de 69% y 3% respectivamene

sl (69%)
B NO (31%)

OPrPr-1oomCcOZm ow
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PREGUNIA = 7.-  R= A lapreguma de ; como nfluia en la productividad, la supervision,

el Y2% respondio que favorablemente y un 8% subrayo la opcion otras, s especificar.

N W

FAVORABLEMENTE (92%)
Bl NEGATIVAMENTE

| | OTRAS (8%)

[ ]

wrPrH4oomcoOozZzm
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PREGUNIA # 8- R= 94% de los vendedores afirma que si les gusta que se les oriente

en la realizacion de su trabajo contra un 6% que dijo que no.

N W

Sl (94%)
H NO (8%)
Ll

»wP—-ommCcOZMmM

o
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PREGUNTA v 9.-

R =

25 de los encuestados (70%) respondis que actualmente recibia

premios y dinero, & de cllos (22%) reciben reconocimientos, 3 (8%) contesto que no recibia

nada y mnguno de lox vendedores encuestados ha tenido ascensos como motvacion.

D W

worPp—HoomcoOZmMm

24+

2
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PREGUNTA = 10.- R = 56% de loy encuestados les gusta gue se les motve en forma

economIca, 36% col reconncimiciioy y 8% Con ascensos.

20
181
3 161
14
124 B ECONOMICAMENTE (56%)
ll RECONOCIMIENTOS (36%)
104 || ASCENSOS (8%)
]

orPp—-Homtmcozm
- ]
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PREGUNTA 7 11.-

N W

OrPr-AoomcoOzZzm

R = Ll 94% comesto que actnalmente si se siente motivado de algnuna

JSorma a reahzar su trabajo contra un 6% que dijo que no se encuentra motvado.

B3 sl (94%)
H NO (6%)
0
[ ]
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PREGUNIA w0 |2

[2.-

R

L1 39% de los vendedores si ha ocupado otro puesto dentro de la

empresa due trabaja. para un 50% no ha sido asi v a ni 1% le gustaria ocuparlo

D W

OrPr—HomomcoOozZzm

B si(39%)

8 NO (50%)

(! ME GUSTARIA (119%)
a
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PREGUNTA v _[3.- R = 6decada 36 vendedores tienen un  supervisor antoritario y
estricto, 15 de cada 36 tienen un supervisor carismdtico y comprensivo y otros 15 (42%)

seialan gue las carateristicas principales de su supervisor son la habilidad y la experiencia,

3

6

5 | B AUTORITARIO Y ESTRICTO (16%)
| W CARISMATICO Y COMPRENSIVO(42%

C HABILIDAD Y EXPERIENCIA (42%)

U -

E |

S

T

A

S




PREGUNTA 0 14.- R = 11 56% de lox vendedores recibe ordenes del supervisor
penddicamente, un 5.5% rectbe ordenes 3 veces a la semana, 2.5% varias veces durante ¢l dia y

36% nna vez al dia.

1 E3 UNA VEZ AL DIA (36%)
l VARIAS VECES AL DIA (2.5%)

| [.1 TRES VECES A LA S5EMANA (55%)
l PERIODICAMENTE (56%)

Or4momcozm ow
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PREGUNTA & 15.- R = [l 39% de los vendedores se siente protegido por el supervisor,

el 23% no y 36% solo en ovasiones se siente protegido.

3 1
6 Z
|
ﬁ | B8 sl (39%)
| W NO(25%)
c | ) Aveces 36%)
U | =
E e
S N
T
A o
S
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PREGUNTA & 16.- R = Seles pregumo si al supervisor le gustaba tener amistad con
ellos. y esto fue lo gue se obvo: 78% dijeron gue i, 8% que 0oy an 14% sedalo que pocas

VOCCY UN ANt

3 i
6
|
E T B sl (78%)
N - "! lnoﬂ(e%:
C ; | [ ] POCAS VECES (14%)
1] | B
E - 1
s E="Y
T ]
A
S




PREGUNTA R 72% de los vendedores mencionaron gue el supervisor si les aynda

a resolver sus problemas, a un 6% no se lex ayieda y un 22% subrayo que solo a veces

@ sl (72%)
= B NO (6%)
|| A VECES (22%)
a

omaoomozZzZm<




PREGUNTA = _18.- R= 27 de cada 36 vendedores (75%) sunpatizan con su supervisor, 2
de ellox (6%) swenien resenitnnenio por 6, 3 de cada 36 (8%) mencronaron gue sentian respelo
hacia sn NUPCrvisor y 4 1o quisieron conestar Csla pregunia 1o (/In' HON QEFO) i POrcentije

de 11"

N W

SIMPATIA (75%)

B RESENTIMIENTO (6%)
| ! CORAJENOCONTESTARON (11%)
| & RESPETO (B%)

OrP—-SmOMCOZmMmM

T



PREGUNTA #19.- R = 11 78% de los vendedores de bebidas emborelladas recibe un
Irato justo 'y adecuado en la empresa, un 6% no recibe un trato gusto y 16% afirma que solo

pocas veces se les dea el trato justo y adecuado que merecen.

o w
8

3 sl (78%)
@ NO (6%)
S  L1POCO (16%)
a

O P-mmCcoOZm
N
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PREGUNTA « 20.- R= Se les cuestiono sobre la forma en que reacciondarian en dado
caso de que se les otoreara un mejor sucldo e tomaran en cienta sus tgnietndes. con un
ambiente de trabajo agradable eic. v esto fue lo que comestaron: 32 de 36 contestaron gue
trabajarian mejor v realizaria con mas empeno sus actividades y 4 de ellos ratificaron que

segrian trabayando igual, con un porcentaje de 89% y - 4% respectvanieine.

k=)

[~ X7
xR

| B REALIZARIA MEJOR MIS ACTIV(89
@ TRABAJARIA MENOS
| | SEGUIRIA IGUAL (11%)
]

OorP40mMmcCcoOZm
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35 DESCRIPCION GENERAL DE 1LAS RESPUESTAS

YL sueldo que ganan lox vendedores ex adecnado, va que se obimvo un promedio ol
de S 42777 gqumcenales por vendedor 1womando en cuema gqne es alrededor de dos salurios
munmoy vigentes del area geogrdfica "C" v a dxsto hay gque agregar mi porcemaye de comision

sobre ventas, e considera adecuado de acnerdo a la table de salarios - minimos profesionales

expedicka por la comsion nacional de los salarios minnnos.

* Algunos de los vendedores no nenen bien claro quien es su jefe inmediato superior.

* De los encuestados un 58% dyo que la supervision siles servia bastante y ademas

gne les agiradaba.

* 94% de los vendedores trabujan motivados y ademcs estan dispuestos aque se les

oriente en la realizacion de su trabajo.

*  78% de los vendedores cree gne al supervisor le gusta tener amistad con ellos y

siente que esta recibiendo nun buen trato dentro de la empresa.

* S6lo un 6% de los vendedores afirma que le molesta que lo supervisen y gue

ademas no sirve para nada.
*  Algunos vendedores se mosiraron descomentos con la empresa que trabajan, ya que

segun se pudo constatar un 8% no recibe absohitamente nada. Pero siguen irabajando ahi, a

sabrendas de la dificil sitnacion para encontrar i nnevo trabajo.
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¢ dproximadamente un 85" de los vendedores mencionan que el supervisor st les

avada a rexolver sus prblemas laborales

b Mas de la tercera parte de dos imdividnos encuestados sienten gue tienen la

prowecclon de lox SHUPCEVINOFeS.

* i 39% de los encuestados, siha ocipado otros puestos en ke empresa, s embargo
nmgnno lox woma como cansa  de motvacion, por lo que se pnede deducir que tal vez éxos
cambios de puesto pudieron haber sidv descensos o que simplemente lox ascensos no son un

factor motvacional importante para ellos.



3.6 CONCLUSIONEN

1.~ odas las empresas en estudio tienen un sistema de supervision,  sur embargo un 39%
dv los vendedores ignoran que ol supervisor ey la primera autoridad con ka gue tienen relacion
de subordmnacton ya gyue seialan a otras personas de mayor jerarquia como su jefe mmediato

por eqemplo al gerente de ventas o al gerente general de la empresa.

2= Casi la wtahdad de lo fuerza de vemtas (92%) esta conciente de que la supervision
influye favorablemente ¢en la productividad de la empresa, con ésio se concluye que la relacion
enre ambas es hastante, es decir entre mejores sistemas de supervison eficientes se tengan,

muyor sera la productividad de una negociacion.

3.- Tres de cada cuatro veces gue las empresas embotelladoras de Uruapan otorgan un
meentivo a sus trabajadores ex de tipo economico, lo que nos lleva a pensar que la antigra
teoria de la vara y la zanahoria se sigue utthzando en buena parte, en la actnalidad 6 los
incentivos economicos que se otorgan sirven para la satisfaccion de las necesidades basicas dv

los vendedores con lo que se cumpliria parcialmente la teoria de Abraham Maslow.

4.- Mas de una tercera parte de los vendedores desea que se le motive por medio de

reconocimientos, por lo que se debe atacar por ése lado la sensibilidad de los vendedores.

S.- Los upos de amoridad gque mas predominan aqui en éstas organizaciones es la
antoridad personal 'y profesional, ya que la mayoria de los vendedores seilalan  como

caracteristicas propias de los supervisares el carisma, la habilidad y la experiencia.



6.- la forma de digir que max wnhizan lox supervisores de éstas  empresas es la de
mampulacion, aprovechando la relacion amistosa con sus suhordmados. por lo que se pudo
deducir que el upo de supervision gue se utthza es el paternahsia y en menor grado el
democratico.
7= M flujo de mformacion es descendente pero la comumceacton que se nene entre los

mveles directvos y la fuerza de venas es nmy: escasa

K- Todos los vendedores manifestaron estar dispuestos a dar io mejor de ellos y trabajar
lo mejor posihle si se les oma en cuenta y se le proporcionan condiciones de trabajo adecnadas
¥ un chma orgamzacional agradable para maniener dentro de la empresa o gente que sea capaz
de mejorar el rendimiento de la msma.

Y para que se puedan dar todos éstos aspectos de relaciones hnmanas es necesario
comtar - ¢con un mimero de supervisores gue detecten los problemas que de alguna manera
obstruyen la productividad, dado que son los supervisores  quienes estin mas cercas de los
mveles operativos y se dan cuenta mas ficil de lo que sucede y de las necesidades que tienen y
que los supervisores sean capdaces de implementar las soluciones correspondientes lo cual nos
llevaria a incrememar la productividad de las empresas distribuidoras de bebidas emborelladas

de Uruapan Mich.



2.7 RECOMENDACIONES

1= Que los empleados deben ser alentados a expresar sus opunones en asimos gue afecien
a su trahajo ¢ unereses medame wna relacion mas personahizada, de manera que los vendedores
adgmeran la confianza suficieme para externar sus imqguieindes 'y problemas gue tiene en el

desempeno de su trabajo.

2.- Cadar mdwidno debe ser wratado personalmente. ver su caso partcnlar ' maorca
crticarlo en presencia de otros. Cnando se deba sancronar o amonesiar a un trahajador se Ie

informe personalmete y en privado para respetar de éste modo su integnridad moral,

3. Proporcionar af trabajador un trao mas justo ya gque ésto ongmarda una actind de
mayor afecto a la empresa. por ejemplo no ser prepotente con ellos o hacer mal uso de la
antoridad  que tiene consigo, proporcionar una compensacion adecuada con su labor gne

desempene.

4.- Que el supervisor adopte el tipo de autoridad que se adeciie mas a las circunstancias y
condiciones de la empresa y a la ideologia del grupo con el que deba trabayar, para ésto debe
Somentar la convivencia con su grupo, ya sea a través de reuniones informales, juegos deportivos
ele.,  para conocer a fodo su equipo de trabajo y asi poder establecer una forma de actuar

propiay adoptar el tipo de auondad adecuado y necesario para incrementar la productividad.

5.- Monvar al personal mediante diplomas y reconocimientos por su labor cuando es bren

desempenada.
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6.- Informar a los vendedores sobre aspectos generales propios de la empresa.mediante la
enision de folletos o la tramsnusion de - filimes, por - cjemplo mostrarles o estructura

orgameca.origen v desarrollo de la misma.

- L mformacion gue se deba transminy se realice en forma directa a la persona o grupo

que la reqmera para eviar deviaciones o distorsion de lox datos.

ESTA TESIS NO ODEBE
SALR DE LA BIBLIOFECA
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