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Resumen

A continuacion se presenta los resultados de la investigacién, “La importancia del supervisor en
los locales comerciales de la empresa Bolsos y Complementos, S.A.” La empresa se dedica a la
comercializacion de carteras, mochilas, maletas, maletines y accesorios relacionados.
Actualmente cuenta con veinte puntos de venta en los diferentes centros comerciales del pafs,

cuatro supervisores, dos en la ciudad capital y dos en el interior de la republica.

El objetivo de esta investigacion es determinar la importancia del supervisor e identificar si
cumple con los objetivos y expectativas de la empresa. También propone tres alternativas viables
para solucionar la problematica actual, las cuales son: realizar una descripcion y perfil del puesto
de supervisor de puntos de venta, implementar un informe de supervisién y proponer un plan de

capacitacion.

Esta investigacion consta de ocho capitulos los cuales se describen a continuacion:

Capitulo uno, incluye ¢l resumen, la introduccion, los antecedentes de la investigacion donde se
desarrolla la historia de la familia fundadora de la empresa, el organigrama, la misidn y vision, el

marco tedrico, el planteamicnto del problema, los objetivos, alcances y limites.

Capitulo dos, incluye la metodologia aplicada en la investigacion, los sujetos de la investigacion,

instrumentos que se utilizaron y el procedimiento que se siguié a lo largo de este trabajo.

Capitulo tres, aqui se presentan los resultados obtenidos a través de los cuestionarios aplicados a
los gerentes, supervisores y encargados de puntos de venta de la empresa. Incluye la informacion

tabulada con los cuadros y graficas coirespondientes.

Capitulo cuatro, se presenta un resumen de los datos recolectados en la investigacion asi como el

andlisis de los mismos, resaltando la informacién mas relevante.



Capitulo cinco, aqui se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,

derivadas del anélisis y discusién de la informacion.

Capitulo seis, en este capitulo se presenta la propuesta derivada de las conclusiones y
recomendaciones. La propuesta incluye, la elaboracion de una descripcion y perfil del puesto de
supervisor de puntos de ventas, un informe de supervision y un programa para capacitar al

supervisor y desarrollar asi, sus habilidades.

Capitulo siete, se incluye las referencias consultadas, en forma alfabética.

Capitulo ocho, aqui se incluye los formatos de los cuestionarios que respondieron los gerentes,

supervisores y encargados de puntos de ventas.



Introduccion

En la actualidad el supervisor es uno de los elementos importantes y necesarios para la empresa
debido a que es el enlace de comunicacion entre la gerencia y el personal operativo, en el area de
supervision existe una seriec de problemas que estan dificultando el logro de los objetivos y
expectativas de la empresa, en base a estos hechos se planteo la siguiente interrogante ;Cual es la
importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa Bolsos y Complementos?, en
la actualidad no se tiene clara la importancia del puesto de supervisor de puntos de venta, se
carece de descripcion y perfil del puesto y no se tiene un plan de capacitacién que fortalezca las

habilidades del supervisor.

Los resultados de la investigacion muestran varias deficiencias relacionadas con la supervisién de
los puntos de venta las cuales son: no estd clara la importancia del puesto de supervisor, la
gerencia tiene prioridades que no coinciden en su totalidad con la de los supervisores y
encargados de puntos de ventas, los gerentes y supervisores no coinciden en las caracteristicas
importantes que debe tener el supervisor de puntos de ventas, ¢l supervisor no cumple a
cabalidad con los objetivos y expectativas de la empresa, debido a que las principales funciones
aunque estan definidas, no se tiene un consenso en cuanto a las prioridades de cada una de ellas,
la empresa no cuenta con una descripcion y pertil del puesto por lo mismo no estd clara la
importancia, las caracteristicas, las funciones y no se mide adecuadamente el rendimiento del
puesto de trabajo, no existe un plan de capacitacion tormal y no se cumple la frecuencia de visita

ideal a los puntos de venta,

La metodologia utilizada en este trabajo fue una investigacion aplicada, se realizé por medio de
la técnica de encuesta, utilizando como instrumento tres cuestionarios debidamente estructurados
que fueron respondidos por dos gerentes, cuatro supervisores y veinte encargados de puntos de
venta. Se recurrié también a las tuentes secundarias de libros, tesis e informacién obtenida por
internet. Con la presente investigacion se justifica que es necesario realizar una descripcién y
perfil del puesto de supervisor de puntos de venta, implementar un informe de supervision y

proponer un plan de capacitacion que favorezca las habilidades de los supervisores.
3



1.1. Antecedentes

Segin Milla (2001), la apertura de redes comerciales con ¢l fin de asegurar la afluencia de
diversos recursos basicos muy escasos en los mercados actuales, en el territorio que constituyen
un area aproximadamente de unos 108,000 kilometros cuadrados que incluye parte de territorio
extranjero aproximados por medio de las aduanas, de la Republica de Guatemala, fue una
practica introducida desde los inicios de la ocupacidn del territorio, por parte de los espafoles

desde el afio 1502.

La actividad comercial en el 4rea no ha sido uniforme, sino que variaba segun la capacidad de las
zonas explotadas y los condicionamientos de tipo geografico, econdmico y politico de cada
regién. Caracteristicas tales como la proximidad, el peso, el volumen, el valor estratégico del
producto, etc. Pueden establecerse en aquel entonces tres niveles de intercambio: primero el
comercio entre [as comunidades vecinas, en donde el volumen, la calidad y la variedad de los
productos fue limitado y de cscaso valor estratégico. Segundo las transacciones de ambito
regional, que son los intercambios efectuados dentro de la zona ambiental mucho mas amplia o
bien entre regiones no muy alejadas entre si, en este sentido la distancia eran muy importantes de
cada ruta regional, variando ¢l costo de los productos y el aprovisionamiento. Como tercero las
relaciones comerciales a larga distancia que sc realizaron entre regiones muy alejadas y
provocaron tiempos de holgura. mermas de productos y también alta rotacion de inventarios. En
lo que se refiere a las rutas de intercambio regionales, sobre todo aquellas que recorrian largas
distancias fueron organizadas, mantenidas y, en ultima instancia, intervenidas y controladas por
la élite aristocratica de los grandes centro civicos. Las relaciones con el exterior fueron un

monopolio de la realeza maya y de la clase dirigente.

En cuanto al sistema de transporte empleado en aquel tiempo se utilizaban a los animales y ante la
ausencia de animales de carga, se basd en la traccion humana o en pequefias embarcaciones que
surcaban el limite meridional y oriental de las tierras bajas, las personas que llevaban a cabo esta
tarea eran llamados vigilantes de las mercancias, hoy en dia se les denomina supervisores de

tiendas para la diversificacion de productos e incrementacion de las ventas.
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Los productos que comerciaban variaron segun las regiones entre ellas tenemos: metales, jadeita,
obsidiana, pirita, serpentina, albita, diorita, hematites, dmbar, arena volcanica para la manufactura
de ceramica, ocote, copal para incienso, plumas de quetzal y de otros pajaros vistosos y una
amplia variedad de articulos de caracter perecedero.  Productos agricolas, condimentos, cortezas
de arboles para vestidos y pergaminos, especias, pigmentos especiales, calcedonia, sal, miel, cera,

cacao, algodon, plumas, maderas, pieles, dientes y garras de jaguar, entre otros.

En el ano de 1985 la familia fundadora inicia la comercializacion de accesorios para damas y
caballeros especialmente en carteras, bolsos, mochilas, monederos y productos relacionados, en
el sector informal especificamente en los mercados cantonales de la ciudad. En el ano de 1995
apertura un negocio para el mercado mayorista y minorista de toda la Republica de Guatemala,

donde se establece en un punto estratégico para el mismo.

La familia fundadora decide crear un nuevo concepto de negocio en el afio 2001, aprovechando la
oportunidad del desarrollo y la expansién de los centros comerciales que se estaban realizando en
la capital de Guatemala y en el interior de la Republica, que definitivamente generaban un nuevo
sector de mercado al cual hay que atender y explotar. A esta nucva empresa se le denomino como
razon social  Bolsos y Complementos S.A. con un nombre comercial y mercadologico de los
puntos de venta. La decision de este nuevo concepto de negocio légicamente  contleva a la
busqueda y adquisicion de mano de obra caliticada y especializada, para llevar a cabo las tareas
de la gerencia, la supervision y la atencion  de los puntos de venta ubicados cn los centros
comerciales de la capital y el interior del pais, con ¢l objetivo de prestar un bucn scrvicio y

satisfacer las necesidades de la familia guatemalteca en el consumo de estos articulos.

El primer punto de venta con el concepto se inicio en ¢l centro comercial Santa Clara ubicado en
el Municipio de Villa Nueva. Después de la apertura de cinco tiendas en la capital se decidio a la
cxpansion en los departamentos de la Republica, aprovechando la expansion de los centros
comerciales en el interior del pafs, iniciando en Plaza Magdalena, ubicada en el Municipio de

Coban Alta Verapaz.



En la actualidad la empresa cuenta con diez tiendas en la capital y diez tiendas en el interior de la
Republica de Guatemala. El altimo punto de venta que se apertura fue en junio del 2009 y se

encuentra en el centro comercial Eskala Roosevelt, con un drea de 80 metros cuadrados.

El proyecto de supervision de los puntos de venta da inicio formalmente en el afio 2000, con el
objetivo de cubrir las necesidades de control de inventario, caja, personal, exhibicion de los
productos, implementacion del mercadeo y ventas; tomando en cuenta la expansion de puntos

de venta en la capital y en el interior de la Republica.

A continuacion se presentan algunos estudios relacionados con el tema de la importancia de la

supervision, para ampliar y enriquecer el tema objeto de esta investigacion.

Lopez indica (2006) en su tesis de evaluacion del ambiente de control intemo, que el control y la
supervision es parte fundamental para ¢l desarrollo empresarial, pues comprende un plan de
organizacién, métodos y procedimientos que en forma coordinada se adoptan con la finalidad de
proteger los activos, obtener informacion financiera, operativa etc. El objetivo de su tesis es
determinar que controles de supervision son los mas adecuados para el proceso administrativo de
la empresa, que sirvan de guia para la claboracion de un control interno con seguimiento y
proceso con mejoras continuas. Como sujetos de investigacion tomaba en cuenta al Representante
Legal de la empresa, el contador interno, encargado de sala de ventas, de compras, de caja y los
dependientes de mostrador. Lopez concluye que la falta de manuales administrativos que guien
los procesos de una organizacion, provoca una inestabilidad organizacional tanto para la gerencia
en la toma de decisiones como para los colaboradores de la misma en la ejecucion de sus
funciones. En la empresa donde se desarrollo el estudio, tienen la idea de que la supervision y
control se manejan de manera visual lo cual ellos consideran que han caminado bien hasta el dia

de hoy aunque fuera de la vanguardia de la tecnologia.

Con el tema de investigacion, instrumentos administrativos que se puedan implementar para
medir el logro de objetivos y que determine como recompensar a los colaboradores, Azurdia

(2008) nos indica en sus objetivos como definir en dos meses los instrumentos administrativos



que se puedan implantar para medir el logro de objetivos y que determinen como recompensar a
los colaboradores por las metas alcanzadas, en una empresa de servicios. También como se
pretende desarrollar una herramienta administrativa que contribuya a evaluar semestralmente el
nivel de rendimiento laboral de los colaboradores, cuya actividad es operativa y de nivel
jerarquico medio. Los sujetos de estudio utilizados en esta tesis son: tres analistas y nueve
auxiliares. Las conclusiones generales del estudio segun Azurdia es que si ¢s necesario establecer
instrumentos administrativos que midan el alcance de objetivos y detenminen como recompensar
a los colaboradores por las metas establecidas, por estar totalmente conectado con todo lo
referente al personal, su desempefio y desarrollo dentro de la empresa. En la actualidad, tanto las
empresas como los colaboradores son més exigentes en el logro de sus metas, pero estas deben de
ser supervisadas etectivamente y asi establecer que los objetivos alcanzados sean de acuerdo a los
establecidos por la organizacion. Es papel de recursos humanos, desarrollar programas de
capacitacion para el departamento de ventas, ya que de la motivacion de este depende el éxito de

la organizacion.

Con el tema de tesis: La evaluacion del desempeio y su relacion con el clima organizacional,
Quiroa (2008) nos indica que su investigacion se fundamenta en confirmar la conexion estrecha
que existe entre los términos evaluacion del desempeio, a través de programas de capacitacion
con cl clima organizacional y a su vez la evolucion y crecimiento de la misma. El objetivo de
esta investigacion es determinar la relacion entre la evaluacion del desempenio de los
colaboradores del arca de ventas v la capacitacion en un clima organizacional. Los sujetos de
investigacion fueron veinte y seis colaboradores de las arcas de ventas, inventarios y recursos
humanos. En la conclusion del estudio Quiroa nos indica que definitivamente se observa que los
resultados orientan y unen a ambas corrientes, que de una evaluacion de desempeno, depende una
capacitacion, hay que tomar en cuenta que no todos los seres humanos somos iguales todos
poseemos talentos, cualidades y virtudes, asi como también defectos y debilidades. La
organizacion debe evaluar y luego retroalimentar ya que de nada sirve la inversion que conlleva

una evaluacion sin cotregir los puntos que no estan bien.



Grafica No. 1: Organigrama de la empresa
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Grifica No. 2: Organigrama de la gerencia de ventas de la empresa
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1.1.1. Misidn y visién de la empresa

A continuaciéon se describe la mision y vision proporcionada por la empresa Bolsos y

Complementos:

Misidén

Somos una empresa especializada en la comercializacién de carteras, mochilas, maletas,
portafolios y accesorios relacionados. Atendemos el mercado guatemalteco desde los centros

comerciales ofreciendo soluciones integrales al nlicleo familiar.



Vision

Ser la mejor opcidn de compra en el mercado guatemalteco ofreciendo variedad de productos de
la mejor calidad a un precio justo, con un excelente servicio al cliente a través de personal
capacitado, fortaleciendo las alianzas estratégicas con nuestros proveedores.

1.1.2. FODA de los supervisores de la empresa

Fortalezas:

1. Garantizan la implementacion del plan estratégico de la empresa.
Garantizan el cumplimiento de los procedimientos de control en cada punto de venta.

Son responsables de implementar las estrategias de mercadeo por temporada.

Bl

Son el enlace de comunicacion entre la empresa y la administracion de cada centro
comercial.

Son responsables de la administracion del personal de cada punto de venta,

Son el enlace de comunicacion entre el personal de tienda y la gerencia.

Son responsables del manejo adecuado del inventario en cada punto de venta.

oL O I

Son responsables del manejo del sistema de informacién y manejo de los recursos.

Debilidades:

1. Los supervisores son dificiles de controlar.

2. Los supervisores son dificiles de contratar, porque se necesita disponibilidad de tiempo y
viajar.

3. Los supervisores no tienen experiencia, la empresa los estd formando para que logren
alcanzar el nivel esperado.

4. Al supervisor se les dificulta organizarse, por lo cual no le da importancia a las

actividades principales.
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5. La empresa en estos momentos no cuenta con los recursos necesarios para contratar el

perfil adecuado.

Oportunidades:

1. Existen seminarios, talleres o jornadas que ofrecen las organizaciones gubernamentales
como INTECAP, lideres en accidn, etc. que pueden ser aprovechados para capacitar a los
supervisores.

2. Existen cursos y seminarios que ofrecen las empresas privadas relacionados con la
supervision y control, como el grupo excelencia, que también pueden ser aprovechados.

3. Existen varias organizaciones no lucrativas como la Asociacion de Gerentes de Guatemala
donde se asesoran las empresas comerciales e imparten capacitaciones.

4. Existe la Camara de Comercio de Guatemala cuyo objetivo es asesorar y capacitar al
comerciante y guatemalteco.

S. Existe una demanda potencial de gente joven en el mercado local.

Amenazas:

I. Los supervisores de las empresas competidoras tienen un alto nivel profesional.

2. Tratados de libre comercio orientados hacia un mercadeo innovador.

3. Alto potencial del recurso humano de la competencia, existe inversion en capacitacion de
su personal, especialmente en supervision y ventas.

4. La incorporacion de mas negocios relacionados de extranjeros principalmente chinos y
arabes.

5. Las empresas transnacionales han elevado el nivel de exigencia en el mercado laboral.
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1.2. Marco teérico

1.2.1. Definicion de Supervisién

Segun Chan (2009), la palabra supervision es compuesta, viene del latin “visus” que signitfica
examinar un instrumento poniéndole el visto bueno; y del latin “super” que significa preeminencia

o en otras palabras privilegio, ventaja o preferencia por razon o merito especial.

Supervision es pues, dar el visto bueno después de examinar y la supervision de obras tiene por

objetivos basicos vigilar el costo, tiempo y calidad con que se realizan las obras.

Las responsabilidades que adquirimos con quien contrata los servicios de supervision estan
expresadas en el contrato de supervision y las responsabilidades que adquiere el contratista y que

nosotros debemos vigilar que se cumplan estan el contrato.

1.2.2. La supervision

Werther (2007), nos dice que supervisar efectivamente requiere: planificar, organizar, dirigir,
ejecutar y retroalimentar constantemente, o sea que conlleva todo el proceso administrativo con
un liderazgo eficiente. Esto es necesario, ya que, ¢l supervisor tienc que cumplir con las metas
establecidas por la compania y los objetivos comunes que de lograrlos permite crecer y junto con
ella, él y sus empleados. La supervision es un proceso mediante el cual una persona procesadora
de un caudal de conocimientos y experiencias, asume la responsabilidad de dirigir a otras para

obtener con ellos resultados que les son comunes.

Estos objetivos se pueden definir de la siguiente manera: mejorar la productividad de los
empleados, desarrollar un uso dptimo de los recursos, obtener una adecuada rentabilidad de cada
actividad realizada, desarrollar constantemente a los empleados de manera integral, monitorear
las actitudes de los subordinados, contribuir a mejorar las condiciones laborales, esto sin contar

los objetivos corporativos como crear mas ingresos a la compaiiia.
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El individuo que quiere llegar a ser un buen supervisor tiene que instruirse, estar a la vanguardia
de los nuevos estilos de supervision y dedicarle mucho tiempo a su trabajo. La persona que quiere
ser un supervisor excelente tiene que cumplir con una serie de caracteristicas que son necesarias a

la hora de resolver problemas y situaciones dentro del entorno laboral.
1.2.3. Objetivos de la supervision

Entre los objetivos mas importantes que debe de llevar la supervision Céspedes (2009) en sus

apuntes menciona seis rubros que se mencionan a continuacion:

1. Mejorar la productividad de los empleados que el supervisor tenga a su cargo.
. Desarrollar un uso éptimo de los recursos de la empresa.
. Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada.

2
3
4. Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral o sea capacitandolos.
5. Monitorear las actitudes de los subordinados.

0

. Contribuir a mejorar las condiciones laborales de su personal.
1.2.4. Papel del supervisor

El papel del supervisor es uno de las labores mas importantes dentro de la organizacion en el drea
de control segan Nuaiez y Jauregui (2007), nos sigue diciendo que es dificil y exigente puesto
que es la supervision del trabajo ajeno. Una buena supervision reclama mas conocimientos,
habilidad, sentido comun y prevision que casi cualquier otra clase de trabajo. El éxito del
supervisor en el desempeiio de sus deberes determina el éxito o el fracaso de los programas y
objetivos del departamento. El individuo solo puede llegar a ser buen supervisor a. través de una
gran dedicacion a tan dificil trabajo y de una experiencia ilustrativa y satisfactoria adquirida por
medio de programas formales de adiestramiento y de la practica informal del trabajo. Un buen

supervisor funciona como debe de ser cuando toma sus responsabilidades en el liderazgo y en el
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control que deba de llevar, aplicando los métodos y técnicas de la supervision, todo con el fin de

que se logren los objetivos de la empresa.

El supervisor también juega un papel de comunicacion como enlace con las personas que tiene a
su cargo y la gerencia de la empresa, debe de tener el cuidado que la comunicacion sea efectiva y
directa para el cumplimiento de los planes estratégicos, debe de dirigir las diferentes actividades
para la consecucion de la misma. El supervisor vela las normas, politicas y procedimientos que

conllevan al buen funcionamiento de los sistemas y procesos impuestos por la empresa.

1.2.5. Caracteristicas basicas del supervisor

Es importante establecer las caracteristicas basicas de un supervisor, cuéles deberian ser las
cualidades ideales que debe de poseer esta persona que vigilara el trabajo de los demas,

Chiavenato (2001) nos sefiala cinco caracteristicas importantes:

I. Conocimiento del trabajo: Esto implica que debe conocer la tecnologia de la funcion que
supervisa, las caracteristicas de los materiales, la calidad deseada, los costos esperados,

los procesos necesarios, los controles, etc.

2. Conocimiento de sus responsabilidades: Esta caracteristica es de gran importancia, ya que
ella implica que el supervisor debe conocer las politicas, reglamentos y costumbres de la
empresa, su grado de autoridad, sus relaciones con otros departamentos, las normas de

seguridad, produccion, calidad, etc.

3. Habilidad para instruir: El supervisor necesita adiestrar a su personal para poder obtener
resultados optimos. Las informaciones, al igual que las instrucciones que imparte a sus
colaboradores, deben ser claras y precisas, debe de tener habilidad en la comunicacién

hacia su personal a cargo.
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4. Habilidad para mejorar métodos: El supervisor debe aprovechar de la mejor forma posible
los recursos humanos, materiales, técnicos, financieros y todos los que la empresa facilite,
siendo critico en toda su gestion para que de esta manera se realice de la mejor forma
posible, es decir, mejorando continuamente todos los procesos del trabajo. Debe de saber

tomar decisiones al uso de los recursos de la empresa.

5. Habilidad para dirigir: El supervisor debe liderar a su personal, dirigiéndolo con la

confianza y conviccion necesaria para lograr credibilidad y colaboracién de sus trabajos.

1.2.6. Funciones del supervisor

Estas funciones van de la mano con las caracteristicas también basicas del supervisor que son:
proyectar, dirigir, desarrollar y controlar. Las definiciones de las mismas son las siguientes segiin

Galindo (2002).

1. Proyectar: Es utilizado por la administracion como forma de planificacion para que se

puedan cumplir con las metas establecidas por la compaiiia.

2. Dirigir: Implica delegar trabajo y supervisarlo ademas de como confrontar situaciones
entre empleados esto como ausentismo etc. y saber dar instrucciones claras y precisas

para evitar malos entendidos y que se vea afectada la produccion.

3. Desarrollar: Esta le impone al supervisor la responsabilidad de mejorar constantemente a
su personal, desarrollando sus aptitudes en el trabajo, estudiando y analizando métodos de
trabajo y elaborando planes de adiestramiento para el personal nuevo y antiguo, asi
elevara los niveles de eficiencia de sus colaboradores, motivara hacia el trabajo,

aumentara la satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alta calidad y productividad.
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4. Controlar: Es en la que el supervisor crea conciencia a los empleados para que hagan su
trabajo bien y de esta manera lograr llegar a las metas establecidas en la funcién de

proyectar.

1.2.7. Toma de decisiones del supervisor

En muchos casos los supervisores se pueden encontrar con situaciones que pueden influir a la

hora de toma de decisiones. Algunas de ellas pueden ser segan Rosenberg (2001).

e Compaiieros de trabajo se carguen de tareas ajenas, ya sea por poca productividad,
ausentismo, problemas emocionales, falta de procesos en las diferentes actividades, no le

gusta lo que realizan, entre otros.

* Resentimiento por que hay una persona recibiendo toda la atencion de los compaferos y
de los supervisores, entonces se transforma en celo profesional e inicia divisidn entre

equipos de trabajo etc.

e Sentimientos como el temer por su seguridad, frustracion por no saber como ayudar,

agotamiento mental y emocional por lidiar con una situacion que no le pertenece.

e Confrontar comentarios infundados y rumores.

1.2.8. Normas de supervision

Segun Galindo (2002), mediante la investigacion y revision de literatura se ha encontrado unos
principios de la supervision que son una especie de reglamento utilizado como guia a la hora de
tomar decisiones o de dirigir un departamento para que el mismo sea funcional y lograr seguir

unas normas preestablecidas.
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Definiciones de algunos de los principios:

1. La direccién y supervision no pueden separarse ni establecerse aparte una de otra. Son
funciones coordinadas, complementarias y mutuamente compartidas en el funcionamiento

de cualquier organizacion. Son consideradas funcionalmente.

2. La direccion se ocupa de condiciones y operaciones en general; por lo comin, la

supervision se ocupa de mejorar un trabajo o labor en particular.

3. La supervision ha de ser sensible a los cambios, ha de estar impregnada de una actitud
experimental y debe dedicarse continuamente a la reevaluacion de los objetivos y a

evaluar materiales, politicas y métodos.

4. La supervision debera basarse en la filosofia democratica:

a. La supervision debera respetar la personalidad y las diferencias individuales, y
buscara proporcionar oportunidades para la mejor expresion creatividad de cada

personalidad.

b. La supervision deberd proporcionar plenas oportunidades para la formacion
conjunta de politicas y planes acogiendo gustosamente y utilizando la libre

expresion y las aportaciones de todos los interesados.

c. La supervision deberd estimular la dativa, la confianza en si mismo

responsabilidad de cada persona e desempefio de sus obligaciones.

d. La supervision debera basarse en el supuesto de que los trabajadores pueden
mejorar. Tendrd que aceptar idiosincrasias, a renuencia a colaborar y el
antagonismo como caracteristicas humanas, exactamente del mismo modo que
acepta lo razonable: cooperacion y una actividad enérgica. Los ultimos son valores
positivos; primeros objeciones.
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10.

e. La supervision debera sustituir la funcion dirigente por la autoridad, que debe
reconocerse como derivada de los hechos propios de la situacion. La autoridad

personal, si fuere necesaria debe derivarse de la planeacion del grupo.

. La supervisién debera emplear métodos, actitudes cientificas aplicables al trabajo,

al trabajador y a los procesos de trabajo

La supervision debera emplear los procesos de la logica en el estudio, en situaciones en
las que no sean aplicables los métodos de la ciencia, el mejoramiento la evaluacion del
trabajo, €l trabajador y los procesos trabajo. La supervisién, ya sea mediante métodos
cientificos o procesos ordenados del pensamiento, deber derivar y utilizar datos y
conclusiones que sean mas objetivos, precisos; suficiente mejor obtenidos y mas
sistematicamente organizados y utilizados que los datos, conclusiones de una opinién

descontrolada.

La supervision tiene que ser creativa.

La supervisién debe proporcionar oportunidades para ejercitar la originalidad y para
fomentar contribuciones singulares de auto expresion creadora. Debe buscar y desarrollar

habilidades innatas.

La supervision debe determinar procedimientos y acciones basandosc en las necesidades

de cada situacién.

La supervision debe conformar y manipular expresamente el ambiente de trabajo para que

se logren los mejores resultados.

La supervision debe realizarse a través de una serie de actividades orientadas,

proyectadas, programadas y ejecutadas en conjunto.
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11. La supervision debe juzgarse por la economia y la eficacia de los resultado que obtenga.
Los supervisores que conocen cabalmente los principios de la supervision y se guian por
ellos son, por lo general, mucho mas efectivos y eficientes que los que operan a nivel

técnico.

1.2.9. Estilos de supervision

Como podemos observar la supervision es un método complejo con funciones variadas
incluyendo reglas para regir una mejor y mas avanzada forma de supervisién. También dentro de
todo esto existen diferentes estilos de supervision y estos se definen de la siguiente manera

tomando en cuenta lo que nos dice Galindo y Martinez (2002).

I. Estilo autocritico: Caracteristico de supervisores autocraticos, que sin consultar con nadie,
sefialan o determinan que debe hacerse, como y cuando en forma categdrica, indican la
fecha de su cumplimiento y luego lo comprueban en la fecha y hora senalada.

Caracterizado por un personalismo exagerado en las lineas de toma de decisiones.

2. Estilo democratico: Caracteristico del supervisor que permite que los trabajadores
participen en el analisis del problema y su solucién. Anima a sus hombres para que
participen cn la decision. Es directo y objetivo en sus comentarios y comprueba si el

trabajo ha sido realizado, felicitando después al que lo merezca.

3. Estilo liberal: El supervisor no ejerce control del problema, prefieren que sus hombres

hagan lo que consideran conveniente y deja que las cosas sigan su propio camino.

1.2.10. Los diez mandamientos del supervisor

Chan (2009) apunta diez mandamientos que deberia de llevar un supervisor dentro de la

organizacion, el cual lo detallamos a continuacion:
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Analice y programe el empleo de su tiempo. El tiempo es su mds precioso recurso y,

ademas, irrecuperable. Se avaro con él.

El respeto a la dignidad de las personas es la clave de las relaciones humanas. Otorgue sin

discriminaciones, un trato ecuanime, considerado y respetuoso a sus colaboradores.

La buena supervision es aquella que logra un justo equilibrio entre los derechos e
intereses de los colaboradores de la empresa y los de sus propietarios. Busque siempre

este equilibrio.

Supervisor sensato es el que mantiene una honrada posicion entre el presente y el futuro
en cuanto al objetivo de obtenerse beneficios crecientes. No sacrifique el porvenir de la

empresa para mostrar este ano utilidades espectaculares.

No concentre funciones. Asuma el riesgo de delegar. Asi desarrollara el potencial latente

de sus colaboradores y podra dedicar mas tiempo a su trabajo especitico de direccion.

No es posible el desarrollo de una empresa sin el desarrollo de sus recursos humanos. Sea

un maestro en seleccionar, promover, estimular y educar a sus colaboradores.

Como miembro del sector dirigente mas dinamico de la sociedad, el supervisor debe estar
a la vanguardia en la permanente adquisicion de conocimientos. Manténgasc al dia en

formacién / informacion.

Todo negocio tiene sus lineas productivas basicas. Cuando piense en el desarrollo de
nuevas lineas, no desperdicie lo cierto por andar detras lo incierto. Suefie un poco pero

jamas deje de ser hombre realista.

Los actos y ventajas indebidos impugnan a la integridad moral. No viole los principios

éticos ni aun en beneficio de la empresa, sera su mejor decision de supervisor.
20



10. Todo no ha de ser negocios, no caiga en la unidimensionalidad. Enriquezca su vida en el
amor y el afecto a su conyuge, sus amistades, sus hijos, la humanidad, la naturaleza; y en

la atencion y el entusiasmo por otros valores humanos.
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1.3. Planteamiento del problema

En la actualidad, el supervisor es uno de los elementos importantes y necesarios para la
organizacion debido a que es el enlace de comunicacion entre la gerencia y el personal de las
tiendas, es la persona que implementa los planes estratégicos de mercadeo, es el responsable del
manejo del inventarios, del manejo de los recursos, en fin se justifica la necesidad de la presencia
periddica de los supervisores en los puntos de venta, como apoyo gerencial a través de sus
resultados presentados, con el firme propésito del logro de los objetivos de la empresa, tomando

en cuenta que se estd en un mundo cambiante, globalizado y exigente.

En la empresa se ve limitada la implementacion de los planes estratégicos en el drea de
supervision, debido a una seric de hechos y eventos que ocurren y dificultan las diferentes
actividades que se llevan a cabo, entre las que se pueden mencionar: la falta de liderazgo, de
comunicacion, de organizacion, no hay trabajo en cquipo, existe una desactualizacién frente al
cambio, no existe competencia profesional, falta de politicas y procedimientos, en fin estos
hechos dan como resultado; el abuso de autoridad, falta en la comunicacion, que ¢l supervisor se

encuentre desmotivado y sobre todo que no se cumplan los objetivos de la empresa.

Todo lo anterior se debe a que en la empresa se obscrva que no existe conciencia de la
importancia que juega el supervisor por parte de la gerencia, los encargados de tiendas como
también los propios supervisores. Por [o tanto no ha habido preocupacion para ¢l supervisor. en el
fortalecimiento de elevar ¢l nivel de conocimiento, de liderazgo, optimismo. confiunza,

motivacion, comunicacion, etc.

De continuar esta situacion, el supervisor definitivamente no cumplird con sus objetivos tanto
personales como laborales, lo que afectara directamente en los resultados de la empresa, en su
rendimiento, en la participacion de mercado, en el servicio al cliente, tendra alta rotacion de su

personal a cargo.

El éxito que puede obtener la empresa dependera de la conciencia que le tome al puesto de

supervisor como recurso humano muy importante dentro de la organizacién, también como
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deberia de buscar elevar el nivel de conocimiento y actitudes del supervisor, para mantener el

trabajo en equipo, asi como mantener la motivacion de cada supervisor.

Con base a lo anterior se plantea la siguiente interrogante:

Pregunta de investigacion

(Cudl es la importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa Bolsos y

Complementos, S.A.?

1.4. Objetivos

General

1. Determinar la importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa

Bolsos y Complementos, S.A.

Especificos

1. Identificar que caracteristicas posee el supervisor de la empresa actualmente.

2. Identificar si el supervisor actualmente cumple con los objetivos y expectativas de la
empresa.

3. Analizar la descripcion y perfil del puesto del supervisor actual de la empresa.

4. Evaluar que areas de capacitacion ha recibido actualmente el supervisor.

5. Realizar una propuesta de descripcion y perfil del puesto del supervisor de puntos de

venta, un informe de supervision y un programa de capacitacion.
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1.5. Alcances y limites

Esta investigacion busca conocer la importancia que tiene el supervisor en los puntos de venta
que tiene la empresa, busca saber si estd cubriendo las necesidades de control de inventarios, del
efectivo, el personal, la exhibicion de los productos y la implementacion del mercadeo y ventas.

También si esta cumpliendo con las funciones y objetivos de la empresa.

Las oficinas centrales de la empresa se encuentra ubicada en la ciudad capital, cuenta con un
personal total de setenta y cinco personas, la investigacion se enfocara con veintiséis integrantes.
Se enfocara el estudio a los gerentes, a los supervisores y a los encargados de tiendas de la

empresa quienes son los que estan involucrados directamente en el desarrollo de la actividad.

Esta investigacion se llevo a cabo del 22 de agosto del 2009 al 30 de abril del afio 2010.
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2. Metodologia aplicada a la practica

Por las caracteristicas que posee, esta investigacion es de tipo descriptiva, tal como indica Bernal
(20006), ésta se soporta principalmente en técnicas como el cuestionario, la encuesta, la
entrevista, la observacion y la revision documental. Se tomé como guia las preguntas de
investigacion que formuld el investigador; en tales estudios se muestrearon, narraron,
identificaron los hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas del objeto de investigacion que en
este caso es: “la importancia del supervisor de los puntos de venta de la empresa” y luego se

disefio las propuestas para el mismo.

Se diseiio el encabezado del cuestionario, segin el modelo sugerido por Pilona (2005), el cual
incluye encabezado, presentacion e instrucciones. En cuanto a los otros elementos que presenta,
segln Franklin (2007) el contenido del cuestionario en un momento determinado es susceptible
de adaptarse o ampliarse, considerando las preguntas que se les realizaran a los sujetos del

estudio.

En la investigacion se utilizaron tres cuestionarios uno para los gerentes, otro para los
supervisores y el ultimo para los encargados de tienda, el mismo esta divido en dos series, la
primera seric consta de cuatro preguntas sobre datos personales y una segunda serie con datos

laboralces.

Se utilizaron hojas de calculo del programa Microsott Excel, para la elaboracion de los cuadros y
graficas que resumen la informacidn que se obtuvieron en el trabajo de campo, los cuales se

trasladaron al programa Word, para efectos de presentacion estandarizada.
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2.1. Sujetos de la investigacion

Se tomo como muestra del estudio al gerente general, gerente de ventas, los cuatro supervisores y
los veinte encargados de puntos de venta de la empresa, quienes son los que estan vinculados

directamente con el desarrollo de la actividad de la supervisién.
Para efectos de la investigacion, los sujetos identificados son los siguientes:

Cuadro 1
Sujetos de investigacion

SUJETOS CANTIDAD
_ Gerentes ] 2

Supervisores 4

Encargados de tienda 20

| o |
Fuente: elaboracion propia, marzo 2010

2.2. Instrumentos

Para efectos de esta investigacion, se utilizaron tres instrumentos disefiados con base a los

objetivos especiticos y caracteristicas del estudio, los cuales son:

[. Cuestionario dirigido a los gerentes de la empresa, el cual contiene cuatro preguntas
enfocadas a datos personales y doce preguntas enfocadas al ambito laboral, todas las

preguntas son cerradas.
2. Cuestionario dirigido a los supervisores de la empresa, en que contienen cuatro

preguntas cerradas enfocadas a datos personales y doce preguntas con enfoque laboral las

cuales son cerradas.
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3.

Cuestionarios dirigidos a los encargados de tienda ubicados en los centros comerciales, el
cual contiene cuatro preguntas cerradas buscando datos personales y once preguntas

cerradas conteniendo datos laborales.

2.3. Procedimiento

A continuacion se describen los pasos que se realizaron en el desarrollo del proceso de la

investigacion:

Seleccion del tema, para lo cual se realizo un listado de alternativas de estudio.

Se elabor6 un cuadro de diagnostico y un analisis FODA, en donde se identificaron una
serie de sintomas con sus respectivas causas, de donde surgieron los indicadores de la

mvestigacion.

Se realizé una investigacidn con un marco teérico relacionado con tema de la importancia

de los supervisores y todo lo relacionado a su entorno.

Se definio ¢l plantcamiento del problema y la pregunta de investigacion, la cual se
convirtié en la premisa para establecer los objetivos gencrales y especificos. Asi como

también los alcances y limites.

La identificacion de la Metodologia que se debe de utilizar a la practica donde se detinio
las caracteristicas de los sujetos susceptibles de investigacion la eleccion  del
instrumento a utilizar que permitid efectuar la conexion racional entre el marco tedrico,

y los objetivos del estudio.

Estructuracién y disefio del instrumento que fue utilizado en la obtencion de la

informacion.
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11.

Se determiné la cantidad de personas para encuestar.

Posterior a la aplicacion del cuestionario, se tabularon las respuestas, lo que dio lugar al

disefio de la presentacion de resultados.

Con la informacion obtenida, clasificada y ordenada, se procedid a realizar la fase de
discusién y anélisis en la cual se confrontaron los resultados obtenidos con el marco

tedrico.

. Se redactaron las conclusiones y recomendaciones, producto del proceso de investigacion.

Como ultimo paso, se presentd el informe final a los asesores, quienes realizaron las

correcciones y observaciones que consideraron convenientes.
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3. Presentacion de los resultados

En este capitulo se presenta los resultados obtenidos mediante el trabajo de campo realizado a
través de los cuestionarios que se aplicaron a los gerentes, supervisores y encargados de tienda

de la empresa.

3.1. Encuesta a gerentes

I. Datos personales

A continuacion se presenta el analisis de la informacion con los datos personales que proporciono

la encuesta realizada a los gerentes.

Cuadro 2
Informacién general de gerentes

Variable Gerente 1 Gerente 2 l

|

| ! i

| Sexo | Masculino Femenino |
Tiempo de ocupar el puesto Mis de 4 afios | de 2 a3 afios

Grado académico Universitario Universitario

Fuente: investigacion de campo abril 2010.
De los gerentes entrevistados uno ocupa el puesto de gerente general y el otro el puesto de

gerente de ventas. Los dos gerentes tienen el grado académico de Licenciados en

Administracion de Empresas.
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II. Datos laborales

A continuacién se presenta el anélisis de la informaci6n relacionada con los datos laborales que

proporciond el cuestionario realizado a los gerentes.

a) Con relaci6n a la pregunta si la empresa contaba con supervisores y con cuantos contaba,
los gerentes confirmaron que efectivamente la empresa cuenta con supervisores en los

puntos de venta y que el nimero de supervisores es de 4 en total.

b) Puntos de venta asignados para cada supervisor.

Cuadro No. 3

Puntos de venta asignados para cada supervisor

Rangos de puntos de venta | Respuesta |
Delal I o
[ De4a6 B 4
D_e_: 7ald | 0 B -
Total | 4

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

Cada supervisor tiene entre 4 y 6 puntos de venta asignados para la supervision, lo que significa

que la carga de trabajo est4 bien distribuida entre ellos.
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¢) Importancia de tener supervisores de puntos de ventas, enumerados en el orden segin su

importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 4

Importancia de tener supervisores

| - :
Qrden Variable Gerente 1 | Gerente 2
ideal - -
| 1 Desarrollar integralmente a los empleados 2 5
t . —_ 3 —
2 | Optimizar el uso de los recursos 6 6
| — 1 — =
[ Mejorar la rentabilidad de cada punto de 3 1
| venta
| —
4 | Mejorar el control en cada punto de venta 1 4
5 Mejorar el servicio en el punto de venta 4 ; 2
6 I Mejorar la imagen del punto de venta 5 3

Fuente: invéstigacién de campo abril 2010.

En cuanto a la importancia de tener supervisores para los puntos de ventas, los gerentes no tienen

claro ¢l orden idcal.
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d) Funciones principales que debe de cumplir el supervisor de punto de venta, enumerados

en el orden segin su importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 5

Funciones principales del supervisor

Orden Variable - Gerente 1| Gerente 2 ..

1 Planificar _ 3 | 1 |

2 Organizar _ | 4 3 N

3 Dirigir B 1 4 |

4 Co_ntrol-ar - o _ 2 5 i

_—5 Comunic; | 5 2 |
6 Retroalimentar | 6 —; N

Fuente: invé@aci(n—l de campo_abril 2010.

En cuanto a las funciones principales del supervisor, los gerentes no tienen claro el orden

administrativo, excepto en la retroalimentacion.
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e) Caracteristicas que debe poseer un supervisor de puntos de venta, enumerados en el orden

seglin su importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 6

Caracteristicas del supervisor

Orden Variable
1 Conocimiento del trabajo
2 Conocimiento de sus ;espons;bilida(i:s:
—3_ _ __Habi_lidad para instruir
) 4 i Habilidad para mejorar métodos
5 H;bilidad para dirig: -
6 Habilidad de cumplir metas y objetivos

Fuente: ih\TéStigacién de campo abril 2010.

| Gereite 1. _Gfrente 2

| 1 1

4 5

s | o

6 6

_ 2 3
s | e

Los gerentes coinciden en la variable del conocimiento del trabajo, la cual ocupa en el orden de

importancia el primer fugar. También hay coincidencia en la variable de la habilidad para

mejorar métodos, siendo esta el cuarto lugar en el orden de importancia. Falta claridad en las

demads caracteristicas.
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f) Aspectos que miden la eficiencia del supervisor en su trabajo, enumerados en el orden

segun su importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 7

Aspectos que miden la eficiencia del supervisor

_Orden B Variable Gerente 1 | Gerente 2 ‘
1 En sus principios 6 4 ‘
2 En su liderazgo o 1_ 3 ‘
3 En su responsabilidad a 3 i 5 |
4 En ;1 profesionalismo - 7 . _2—
- 5 En saber dar instrucciones 2 6
6 En aprovechar los recursos 5 7
7 | E-n;.cumplimie;de m;as y ol-ajetivos o 4 1

Fuente: investig;ién de campo abril 2010.

En los aspectos que mejor miden la eficiencia de los supervisores los gerentes tampoco tienen

claridad en cuanto al orden de importancia.
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g)

h)

Con relacion a la capacitacion los gerentes coinciden en que no cuentan con un plan de
capacitacion formal, sin embargo si han tenido capacitacion de parte de la empresa grupo
excelencia, Asociacion de Gerentes de Guatemala, pero principalmente se ha hecho esta
labor internamente. Las aéreas capacitadas son: planificacion, organizacion, liderazgo,

control y motivacion.

Los aspectos donde los gerentes dejan tomar decisiones a los supervisores con libertad
son: Contratacion y despido de personal, liquidacion de mercaderia rezagada y compra de

mercaderia para surtir los puntos de venta.

En lo que se refiere a la frecuencia de visita a los puntos de venta: segun los gerentes los
supervisores visitan entre 1 a 2 veces cada punto de venta en el transcurso de un mes y
confirman que lo ideal es visitarlos entre 3 y 4 veces mensuales. Lo cual es razonable

tomando en cuenta la distancia entre las tiendas.
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3.2. Encuesta a Supervisores

I. Datos personales

A continuacion se presenta el analisis de la informacion relacionada con los datos personales que

proporciono el cuestionario realizado a los supervisores.

Cuadro No. 8

Informacion general de supervisores

Variable Supervisor 1 | Supervisor 2 | Supervisor 3| Supervisor 4
Sexo Masculino Femenino Masculino Femenino
_Edad | Del8a25 | De26a30 | De26a30 | Masde36
anos anos anos afnos
iliem pofdsloctpanc) De | a 2 anos Mas, o5 De 3 a4 afios| De 2 a 3 anos
puesto anos _ ]
Grado académico Universitario | Universitario | Diversificado| Universitario

De los cuatro supervisores encuestados, tres de ellos poseen estudios universitarios y uno de ellos
solamente estudios a nivel diversificado. Esto revela un nivel académico dptimo para el puesto de

supervisor de puntos de ventas.

I1. Datos laborales

A continuacion se presenta el anélisis de la informacion relacionada con los datos laborales que

proporciono el cuestionario realizado a los supervisores.

a) Puntos de venta a cargo del supervisor: Todos los supervisores tienen entre 4 y 6

puntos de venta a su cargo.
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b) Personal a cargo de cada supervisor de punto de venta: Un supervisor tiene entre 11 a

15 personas a su cargo y los otros tres supervisores tienen mas de 16.

¢) Importancia de su puesto como supervisor para la organizacion, enumerados en el

orden segun su importancia del | al 6.

Cuadro No. 9

Importancia de tener supervisores

?‘:(::In | Variable Supervisor 1 Supervisor 2 | Supervisor 3 | Supervisor 4

Desarrollar

1 ‘ integralmente a 5 | 5 6 |
los empleados

) Optimizar el uso 6 ) 4 6
de los recursos |
Mejorar la I

3 rentabilidad de 4 3 ) )
cada punto de :
venta [
Mejorar el control

4 en cada punto de | | | 5 [
venta !
Mejorar el

5 servicio en el 2 6 5 4 |

| punto de venta

Mejorar la

6 imagen del punto 3 I 4 3 3
I de venta ‘ ‘ |

Fuente: in_vestigaci()n de car_n-i)-oﬁ)ril 2010.

El cuadro anterior refleja la falta de claridad entre los supervisores con relacién a la importancia

de su puesto, sin embargo coinciden en tres de las variables propuestas siendo estas:
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Mejorar el control en cada punto de venta, en esta varjable coinciden tres de los cuatro

supervisores.

Mejorar la rentabilidad de cada punto de venta, en este punto coinciden dos de los cuatro

supervisores.

Mejorar la imagen del punto de venta, en esta variable también coinciden dos de los cuatro

supervisores.

d) Las principales funciones a cumplir de los supervisores, enumerados en el orden

segun su importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 10

Funciones principales del supervisor

!:rden | Variable

Supervisor 1 | Supervisor 2 | Supervisor 3 | Supervisor 4

1 Planificar | 1 ‘ 1 | 6 |
‘_2 _IOrganizar | 2 a _3 N | 4 1 5 i |
‘ 3 | Dirigir s | 6 | s | 4

4 | Controlar | 3 - 2 | 6 | 3 .
i 5 | Comunicar | 5 ! 5 3 | 1 |
‘ 6 I Rf;roalimentar‘ 4 _ | 4 —é_ | 2

|
Fuente: investigacion de camp(_) abril 2010.

Este cuadro evidencia la falta de claridad de los supervisores con relacién al proceso
administrativo. Sin embargo los supervisores coinciden en las variables: Planificar tres de los
cuatro supervisores coinciden en este punto, retroalimentar en este punto coinciden dos de los
cuatro supervisores, comunicar también coinciden dos de los cuatro supervisores y dirigir la
coincidencia es en dos supervisores.
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e) Principales caracteristicas que debe tener un supervisor ideal, enumerados en el orden

segun su importancia del 1 al 6.

Cuadro No. 11

Caracteristicas del supervisor

. :
Orden | Variable | Supervisor 1 | Supervisor 2 | Supervisor 3 | Supervisor 4
—— - - | - J| -
Conocimiento .
L del trabajo 6 2 | : !
| Conocimiento de | o ) '
2 |sus 5 5 | 4 4
| responsabilidades|, ) | -
| IHablh_dad para . 3 3 6
[ instruir
e
Hals)lhdad para ” 6 6 3
mejorar métodos
| Hapl]ldad para 4 | 5 5
dingir |
|Habilidad de | | F
6 cumplir metas y 3 4 2 5 |
|objetivos . |

Fuente: investigacion de cam po abril 2010.

Segun el cuadro anterior no hay claridad en ¢l orden de importancia que tienen las caracteristicas

que debe tener el supervisor.

39



f) Evaluando las caracteristicas anteriores como se califica el supervisor, enumerados en

el orden segin su importancia del 1 al 6.

Griéfica No.3

Como se califica el supervisor

Excelente bueno Regular Malo

© N A O

Fuente: investigacién de campo abrit 2010

Evaluando las caracteristicas anteriores los supervisores califican su rendimiento en su mayoria

de bueno.
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g) Principales aspectos de medicion en eficiencia segun los supervisores, enumerados en

el orden segun su importancia del 1 al 7.

Cuadro No. 12

Aspectos que miden la eficiencia

| Orden Variable Supervisor 1 i Supervisor 2 | Supervisor 3 | Supervisor 4
O [ 3 3 3 5 l
y principios _ - |
2 En su liderazgo 5 1 2 il
SIS 4 5 I 6
| responsabilidad
_ . 1 - i S S —
2P [EISTE 6 6 5 l
| profesionalismo -
5 En sabe.r dar 7 2 6 3
[ instrucciones [
| 6 En aprovechar 2 4 7 4
| los recursos |
— naiitialhe SO IR — o= =
Enel ‘
| cumplimiento
’ de metas y I / 4 2
objetivos |

Fuente: iﬁ_\'esti_ga_cién de_éampo abril 2010.

En cuanto a los aspectos principales que mcjor miden su trabajo los supervisores unicamente

tiene coincidencia en la variable de los principios.
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h) Areas de capacitacion recibidas segtn el supervisor de parte de la empresa.

Cuadro No. 13

Areas de capacitacién recibidas

Variable Supervisor 1 | Supervisor 2 | Supervisor 3 | Supervisor 4
En plan_iacacién _ X 1 X X
En organizacicgn_ ! T X
En liderazgo .; B X X
En control X - X X 1
Esuperacio'_n X  x [
'Enmotivacion | X ‘ ' x x

Fuente: investi-g:;\_ci()n de campo abril 2010.

Segun el supervisor las areas en las cuales ha recibido capacitacion son planificacion, control y

motivacién. Un supervisor contesto en el cuestionario que no ha recibido ninguna capacitacion.

i) Frecuencia de visita al mes del supervisor a cada punto de venta.

Cuadro No. 14

Visitas mensuales del supervisor a cada punto de venta

Variable Supervisor | | Supervisor 2 | Supervisor 3 ‘ Supervisor 4
De | a 2 veces X X ‘
'De 3 a 4 veces X X

De 5 a 6 veces

Mas de 6 veces

Fuente: investigacion de campo abril 2010

Dos supervisores coinciden con los gerentes en la frecuencia ideal de visita a las tiendas que es

entre 3 y 4 veces por mes.
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) Frecuencia ideal de visita mensual a los puntos de venta segin los supervisores.

Cuadro No. 15

Frecuencia ideal de visita mensual a cada punto de venta

. : _
Variable Supervisor 1 | Supervisor 2 | Supervisor 3

Supervisor 4

De 1 a2 veces ‘

De 3 a4 veces

De 5 a 6 veces

| Més de 6 veces |

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

En lo que se refiere a la frecuencia de visita a los puntos de venta los supervisores estan

consientes de que deben de supervisar con mas frecuencia ya que en la actualidad su frecuencia

de visita a los puntos de venta es muy poca.
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3.3. Encuesta a encargados de tienda

I. Datos personales

A continuacion se presenta el analisis de la informacion relacionada con los datos personales que

proporciono la encuesta realizada a los encargados de puntos de venta.

Cuadro No. 16

Sexo encargados de tiendas

Sexo |  No. de Encargadas
Masculino | 2
Femenino | 18 1
- Total T

Fuente: investigacion de campo abril 2010. -

Grafica No. 4

Sexo de encargados de tiendas

Masculino, 2

Fuente: investigacién de campo abril 2010.

La mayoria de encargados de tienda son mujeres.
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Cuadro No. 17

Edad encargados de tiendas

Edad [ No. de Encargadas |
De 18 a 25 aiios | N 10
| De 26 a 30 afios | 7
De 31 a 35 afios 3
| De 36 aiios 0 mas - 0
Totales o 20 ]

Fuente: investigacion de campo abril 2010. )

Grifica No. 5

Edad encargados de tienda

31a3S 360 mds, 0

18a 25

I 26a 30
afos, 7

Fuente: investigaciéon de campo abril 2010.

La mitad de los encargados de tienda tienen entre 18 y 25 afios de edad, lo que significa que el

personal encargado de los puntos de venta es muy joven.
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Cuadro No. 18

Tiempo de ocupar el puesto

Tiempo No. de Encargadas
‘Dela2afios 13
De 2 a 3 afios 3
De 3 a 4 afios 2
 Mas de 4 afios 2 ]
| Total | 20
|

Fuente: investigacién de campo abril 2010.

Grafica No. 6

Tiempo de ocupar el puesto

mas de 4 afios

3a4afos

2a3afios Lofzlance

Fuente: investig:i"ci(')ri de campo abril 2010.

La mayoria de los encargados de tienda tienen entre 1 y 2 afios de ocupar el puesto, lo que

significa que hay alta rotacion de encargados de puntos de venta.
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Cuadro No. 19

Grado académico

Grado No. de encargados -

Basico 3

| Diversificado ; 16
Universitario _ 1 —‘
Total i 20 |

Fuente: investigéci()n de éanTpo abril 2010.

Grafica No. 7

Grado académico

Universitarios, Otros, 0
1

Basicos, 3

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

La mayoria de los encargados de tienda tienen el grado académico diversificado
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II. Datos laborales

A continuacidn se presenta el anilisis de la informaci6n relacionada con los datos laborales que

proporciond el cuestionario realizado a los encargados de puntos de venta.

La tabulacién de la informacion de los cuestionarios de los encargados de puntos de ventas se
hizo usando promedios para establecer la importancia de cada variable. Por la forma en la cual
estd estructurado el cuestionario para cada encargado de punto de venta se le asigné la

calificacion mas pequefia de 1 a 6 a la variable que consideraba mas importante.

a) Principales funciones a cumplir segin la encargada del punto de venta.

Cuadro No. 20

Funciones de la encargada

Encargados de tienda

Orden Variable 1 2 3 4 5 6 79 10 11 12|13‘14|15N16 17118 19|20

Servicio y atencion

X 321121211222
al cliente

11|51.1211

Control decaja |51 /5131315]1(3]3] 15 AGPRE BARE

_gencral - | o | |

3 | Orden y limpieza !43224i2525 4|3 51212(13|6(4]1]2]6

L . —|_._. s 4 ,:__ 4 — T 1

4 Dmgn? 1(6|4|6(1/4/3|5/2|/5 1|1|6|4 2|4|6|3|3]|4
dependientes _

5 | Exhibicion 5'435534663465.3 6|s 54|45

G| Sentolde 65646664466345433562‘
inventario [ | | | | |

Fuente: investigacion de campo abril 2610.
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Cuadro No. 21

Moda sobre las principales funciones de las encargadas

Orden | Variable 1| 2|3 )|4a]|5 |6 |
1 Serv.icio yatencion | 44 | 7 1 0 1,0
al cliente - | SO S|
I— |
5 | Control de caja 4 3 6 1 4 2
general s -
3 | Orden y limpieza. 1] 7 ]3] 4]3]2]
4 |Dirigira 4| 2|3 |5]|2]a
| dependientes | | S
5 | Exhibicion 0[O0 |4 [5]7] 4]
6 Control fie 0 1 3 s | 3 8 |
inventario - | [ = |

Fuente: investigacion de ca_lhpo abrii 2010.

En cuanto a las principales funciones a cumplir los encargados de puntos de venta coinciden

(nicamente en las siguientes variables:

Servicio y atencién al cliente, once de los veinte encargados coinciden en este punto y le asignan

el primer lugar en el orden de importancia.

Control de inventario, en esta variable coinciden ocho de los veinte encargados, asignandole el

Gltimo lugar en orden de importancia segan los encargados.
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b) Areas en las cuales el supervisor le presta mayor apoyo.

Cuadro No. 22

Area en las cuales el supervisor le presta mayor apoyo

Encargados de tienda
T

. _ - |
Orden | Variable 12|345678910 11]12 13 14‘15 161718 19|20
1| planificacion 32134212312455121346_
2 |organizacion 41 3._121234 2(3(5|2(4(3|3[2]|4 3._1
3 | Direccién 5_4_54553555_5_|21_325555_3
4_C0ntrol .1542344424433241_4222

2|325

| > |Comunicacién )
Fuente: investigacion de campo abril 2010.

.3‘5|l!1 311401 5.4 3 1|1 4‘

Cuadro No. 23

Moda sobre 4dreas en las cuales el supervisor le presta mayor apoyo

(Orden|  Variable [ 1] z_.j a]s[se]
1 | Planificacion 5|54 ‘ 3121 |
Do e l4]s5]e]a][1]0]

| 3 | Direccion 1‘2__3__2i|2|_o_

| 4 Jcomol  [2]6[3]8]1|0]
5 | Comunicacién 812 4| ‘ 300

Fuente: investigacién de campo abril 2010.
En cuanto a las dreas en las cuales el supervisor les presta mayor apoyo a los encargados de los

puntos de venta, coinciden en su mayoria en la variable de direccion donde doce de los veinte

coinciden en este punto.
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¢) Importancia del supervisor para la empresa segun las encargadas de punto de venta.

Cuadro No. 24

[Importancia del supervisor segiin los encargados

Encargados de tienda

) I
Orden Variable 1123 4|5 6(7/8/9/10(11/12(13 |14 15|16 17‘18 19|20
= | : e
Desarrolla
1 |integralmente a los 4/1|6(3|2(4|5(3|1|5|1|6|6|6]|2|1|2|4|5]|1
empleados | 1

2 |Optimizaelusode |4¢/4/6(3|6[1(2|3/6|5(2|5|5[6[5|[6[6[6]6
| los recursos

ejora la - ;
|M' | |
3 |rentabilidaddel 5(3/13/4/6/3|6(4/4({3|6 |3 |11 |3|6|1[3]2]3

| punto de venta | . l .

4 |[Mejoraelcontrolen |y sioloiy|2/a|1(2{4|2(1|4|4]|1]2(5|1]3]2
| cada punto de venta ‘

5 |Mgoraclservicio \g\4\5)5)5]1(3]5(5{2|3|5(3|3|a|a|a|5]|4a|a]
_ en el punto de venta

¢ |Mejoralaimagen |31519|1/4a[s(2f6l6|1|a|a]2]2]5|3[3]|2/1]5
| del punto de venta | |

Fuente: investigacion de camp(;_z_lbril 2010.
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Cuadro No. 25

Moda sobre importancia del supervisor segin los encargados

Orden Variable 1[2]3]a]s5]56]
) Desarrolla integralmente a 5{3[2|3]|3]| 4
los empleados n !
2 | Optimiza el uso de los 2121211419
recursos :
3 | Mgjora la rentabilidad del 3|1 8 3|1 | 4

| punto de venta

4 Mejora el control en cada 518 1 4 (210
punto de venta

5 | Mgjora el servicio en el 111]lale| 7|1
punto de venta

¢ |Mejoralaimagen del punto 4a|lsl3|3|3]2
_ de venta |
Fuente: investigacion de campo abril 2010.

En cuanto a la Importancia del supervisor en este cuadro no se manifiesta ninguna moda

relevante.
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d) Calificacion de las encargadas de tienda hacia el supervisor.

Grafica No. 8

Calificacion para el supervisor

30 e i e e e uSeriesl
20 e e

Exelente Bueno Regular Malo

Fuente: investigacién de campo abril 2010.

A la pregunta de (Como califica usted a su supervisor? respondieron en su orden: por sus
principios, en el aprovechamiento de los recursos, en ¢l profesionalismo, en el cumplimiento de
metas y objetivos y en su liderazgo. En todos estos aspectos los supervisores fueron calificados

en excelentes y buenos.
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€) Areas en las cuales ha recibido capacitacion los encargados de puntos de ventas.

Cuadro No. 26

Areas en las cuales ha recibido capacitacion los encargados

Encargados de tienda

| Variable  |1[2[3]4[5]6[7]8] 9 [10[11]12[13[14]15]16]17]18[19]20 [TOTAL
En motivacién X x| x |x x| |x X X [x xx |x Ix [x |x 15 |
En organizacion X |x X X |x X |x |x 8
En superacion X X |x Ix |x [x |x X 8 |
En planificacion X X x x X [x |x 7

En liderazgo X X X |X [x [x |x | 7 |
| En control | x| | | X |x XX |x |x | Hw

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

Los encargados de punto de ventas han recibido capacitacion por parte de la empresa

especialmente en Motivacion.
f) Frecuencia en que el supervisor visita los puntos de ventas segin las encargadas.

Cuadro No. 27

Frecuencia de visita del supervisor a los puntos de venta

B - __Eﬂ_ga!'_g__ados _dc ti_en(la ) |

~ Variable '_'_'_1_3‘3'4 5[6/7/8[9/10]12]12 13 14[15 |16 | 17 18 19 20 TOTAL|
‘Dela2veces x| x| x| x | x x.x|x|x x| x ] 12 |
De3adveces |[x| | |x[x| [x| | ' ‘ 1 | x X 6
De 5a 6 veces | | | ' | 04‘
‘Més de 6veces | |x| | | | ‘ [ x| 2 |

Fuente: investigacién de campo abril 2010.
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Grafica No. 9

Frecuencia de visita del supervisor a los puntos de venta

Frecuencia de visitas

'}0 F o s — -

mSeriest

Dela2 De3ad4 DPe5aé6 Masde6
veces veces. veces. veces,

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

Segan cl encargado de los puntos de venta, el supervisor visita solamente de 1 a 2 veces

mensuales cada punto de venta,
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g) Frecuencia ideal para que el supervisor visite el punto de venta segin las encargadas.

Cuadro No. 28

Frecuencia ideal de visita del supervisor a los puntos de venta

Encargados de tienda R ]
| Variable  [1]2[3[a[5]67[8[9[10]12[12[13]1a 15 1617181920 TOTAL|
| De 1 a2 veces X x| X x | x . 5
De 3 a 4 veces | x| |x|x|x|x X X x| x| x| x 11
De5abveces |x X | { X 3
Més de 6 veces | |x | [ 1] | . | 1

Fuente: investigacion de campo abril 2010.

En cuanto a la frecuencia de visita ideal, los encargados coinciden con gerente y supervisores que

debe ser de 3 a 4 veces por mes.

Grafica No. 10

Frecuencia ideal de visita del supervisor a los puntos de venta

Frecuencia ideal

mSerres]

Delal De3ad DeSa6 Masde6
veces veces. veces. veces

Fuente: investigacién de campo abril 2010.

Segun el encargado de punto de venta la trecuencia ideal de supervision a cada punto de venta es
de 3 a 4 veces al mes, lo contrario en la practica actual que solamente estan supervisando de 1 a 2

veces mensuales.
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h) El tiempo que se queda el supervisor en el punto de venta cuando lo supervisa segun las
encargadas.

Cuadro No. 29

Permanencia del supervisor en cada punto de venta

- Encargados de tienda |
Variable 1/2|3|/4|5 6|7 8[9 10111213 /14 |15 /161718 | 19 20 | TOTAL
X

| De 1 a2 horas. el 2] W [P 1. : - 4
De 3 a4 horas. |x x x| X - E L I N | 6
De5a6horas. | | X [ X I [ x| 4
Mds de 6 horas. X | x [ x|x|xfjx] | | 6

Fuente: investigacion de campd'abril 2010..

Grafica No. 11

Permanencia del supervisor en cada punto de venta
Tiempo de supervisiéon

m Series]l

Del a 2horas De 3 a4 horas. De 5 a6horas Mas de 6 horas.

Fuente: invesﬁgacién de campo abril 2010.

Los encargados de punto de ventas indican que el supervisor permanece en cada punto de venta

de 3 a 4 horas.

i) Todos los encargados de tienda contestaron afirmativamente a la pregunta si es siempre el

mismo supervisor el que las visita.
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4. Analisis de resultados

En este capitulo se resume y analiza los resultados obtenidos mediante los cuestionarios que
fueron aplicados a los gerentes, supervisores y encargadas de tienda de la empresa, con el

propdsito de darles respuestas a los objetivos planteados en la investigacion.

L. Datos personales de los gerentes, supervisores y encargados de tiendas

De los gerentes entrevistados uno ocupa el puesto de gerente general y el otro el puesto de
gerente de ventas. Los dos gerentes tienen el grado académico de Licenciados en administracion
de empresas, los gerentes confirmaron que efectivamente la empresa cuenta con supervisores en
los puntos de venta, que el niimero de supervisores es de cuatro en total y que cada uno de ellos
tienen asignados de 4 a 6 puntos de venta lo que significa que entre los supervisores esta

distribuida la carga de trabajo.

De los cuatro supervisores uno tiene grado diversificado, un supervisor es Licenciado en
administracion de empresas, otro supervisor tiene pensum cerrado en publicidad y el ultimo
supervisor con segundo afio en mercadeo. Coinciden con los gerentes en que tienen de 4 a 6
puntos de venta a su cargo, un supervisor tiene entre 11 a 15 personas a su cargo mientras los otro

tres tienen mas de 16 o que significa que tienen més carga de trabajo.

La mayoria de encargados de tienda son mujeres y estan entre los 18 y 30 afios de edad, 13 de los
encargados tienen entre | y 2 afios de ocupar el puesto, lo que significa que hay un alto grado de

rotacion y el grado académico que poseen la mitad es diversificado.

II. Datos laborales de los gerentes, supervisores y encargados de tiendas

En cuanto a la importancia de tener supervisores para los puntos de ventas, no hay claridad en el

orden de importancia entre los gerentes, excepto en la variable de optimizar el uso de los
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recursos. Los supervisores no tienen claro la importancia de su puesto para la organizacion, sin
embargo coinciden en algunas variables: mejorar el control, mejorar la imagen en cada punto de
venta y mejorar la rentabilidad. Los encargados de punto de venta tampoco tienen claro la
importancia del supervisor en la empresa. Esta informacion pone de manifiesto que no hay
claridad en este punto tan importante. Céspedes (2009) nos indica que entre los objetivos mas
importantes que debe de llevar la supervision estan en primer lugar: mejorar la productividad,
desarrollar el uso Optimo de los recursos, obtener una adecuada rentabilidad, desarrollar
constantemente a los empleados, monitorear las actitudes y por ltimo mejorar las condiciones
laborales, por lo cual se puede observar claramente que en la empresa no se esta cumpliendo con

cl orden propuesto.

En cuanto a las funciones principales del supervisor, que basicamente es cumplir el proceso
administrativo tampoco hay claridad entre los gerentes, supervisores y encargados de puntos de

venta.

Segun Galindo (2002) nos enumera las cuatro funciones mas importantes para el supervisor,
primero: proyectar o planiticar para que se puedan cumplir las metas y objetivos de la empresa,
segundo: dirigir que implica delegar trabajo, supervisarlo, saber dar instrucciones etc., tercero:
desarrollar constantemente a su personal, desarrollando nuevos métodos de trabajo y cuarto:
controlar que es en la que el supervisor crea conciencia a los empleados para que hagan bien su
trabajo. También Koontz (2004) nos enumera las principales funciones de un administrador que
concuerda con las funciones de un supervisor que son: la planificacion, la organizacion, la

direccion, ¢l control y la retroalimentacion.

Con relacion a las caracteristicas del supervisor, pasa exactamente igual que en las variables
anteriores los gerentes y supervisores no tienen claro el orden de importancia de las mismas. Las
cualidades o caracteristicas basicas de un supervisor segun Chiavenato (2001) nos sefalan cinco
importantes. I. Conocimiento del trabajo, 2. Conocimiento de sus responsabilidades, 3. Habilidad

para instruir, 4. Habilidad para mejorar métodos y 5. Habilidad para dirigir. En este punto hubo
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coincidencia entre las dos primeras caracteristicas entre los gerentes, supervisores y los que nos

indica Chiavenato.

En lo que se refiere a los aspectos que miden la eficiencia del supervisor tampoco hay claridad
entre los gerentes y los supervisores, Unicamente tienen coincidencia en la variable de los
principios. Chiavenato (2001) nos sefiala los cinco aspectos mas importantes: el primer aspecto
es el conocimiento del trabajo que csto conlleva al grado de protesionalismo, scgundo la
responsabilidad donde el supervisor debe de conocer las politicas, reglamentos y costumbres de
la empresa, sus relaciones con los otros departamentos, tercero saber dar instrucciones para
obtener resultados dptimos al igual que las instrucciones deben ser claras y precisas, cuarto tener
la habilidad de mejorar métodos o bien aprovechar los recursos humanos, materiales, técnicos,
financieros y todos los que la empresa le facilite, y quinto en su liderazgo donde el supervisor

debe saber ltderar a su personal.

Con relacion a la capacitacion los gerentes coinciden en que no cuentan con un plan de
capacitacion formal, sin embargo si han tenido capacitacion de parte de a empresa con el grupo
excelencia, pero principalmente sc ha hecho esta labor internamente. Las aéreas capacitadas
segun gerentes son: planificacion, organizacion, liderazgo, control y motivacion. Segan el
supervisor las dreas en las cuales ha recibido capacitacion son planificacion, control 'y
motivacion. Un supervisor contesto en ¢l cuestionario gue no ha recibido ninguna capacitacion Y.
los encargados de punto de ventas han recibido capacitacion por parte de la empresa
especialmente en motivacion. Esto nos indica que no hay plancs tormales de capacitacion para

los supervisores, tampoco para encargados de los puntos de venta.

En la frecuencia de visita al mes del supervisor a cada punto de venta, los gerentes, supervisores
y encargados de tiendas coinciden en gue los supervisores visitan solamente entre I a2 veces.
Los encargados por su parte indican que en cada visita el supervisor permanece de 3 a 4 horas en
cada punto de venta y que es el mismo supervisor quien hacer las visitas. Al mismo tiempo
gerentes, supervisores y encargados manitiestan que la frecuencia ideal de visita a los puntos de
venta debe ser idealmente entre 3 a 4 veces como minimo al mes.
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Entre otros aspectos importantes, los gerentes delegan a los supervisores la contratacion y
despido del personal a su cargo, también las liquidaciones de inventario rezagado y en algunas

ocasiones el pedido de mercaderia para surtir los puntos de venta.
En lo referente a las principales funciones de los encargados de puntos de venta tampoco hay

claridad en cuanto a la importancia de cada variable. Coinciden en el servicio y atencion al

cliente y en el control de inventario.
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5. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

* No estd clara la importancia del puesto de supervisor de la empresa, la gerencia tiene
prioridades que no coinciden con la de los supervisores y encargados de puntos de ventas.

Debe aclararse la importancia para crear unidad de objetivos.

* Los gerentes y supervisores no tienen claro las caracteristicas que debe poseer el

supervisor de puntos de ventas.

® Actualmente el supervisor no cumple con los objetivos y expectativas de la empresa,

porque no hay claridad en sus funciones.

* Laempresa no cuenta con una descripcion y perfil del puesto de supervisor de puntos de
venta. Por lo mismo no estd clara la importancia, las caracteristicas y funciones del

puesto, esto obstaculiza una evaluacion objetiva del rendimiento de cada supervisor.
* No existe un plan de capacitacién formal para los supervisores de puntos de venta, esta

actividad ha estado a cargo de la gerencia y eventualmente de alguna empresa de

capacitacion.
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Recomendaciones

e Aclarar, explicar y comunicar a gerentes, supervisores y encargados de puntos de venta ¢l

objetivo, misién y vision de la empresa para que se identifiquen con los mismos.

e Hacer una descripcion y perfil para el puesto del supervisor de puntos de venta con el

objetivo de aclarar la importancia del puesto dentro de la empresa.

e Hacer un perfil para el puesto del supervisor de los puntos de venta que contenga las
caracteristicas mas importantes que debe poseer el supervisor y asi, crear unidad de

expectativas con la gerencia.

e Especificar en la descripcion del puesto de supervisor de los puntos de venta, las

funciones a desarrollar y la prioridad que tiene cada una de ellas para la empresa.

e Debido a que la empresa actualmente no cuenta con una descripcion y perfil para el
puesto de supervisor de puntos de venta, se recomienda realizarla para que aclare la
importancia, las caracteristicas, las funciones del supervisor y ademas servira para medir

adecuadamente el rendimiento del puesto de trabajo.
e Hacer un plan de capacitacion para el puesto de supervisor de puntos de venta. Para

aumentar las habilidades del supervisor y garantizar el logro de los objetivos y

expectativas de la empresa.
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Propuesta
“Elaboracién de descripcién y perfil del puesto de supervisor de puntos de
venta, informe de supervisién y plan de capacitacién para supervisores de la

empresa Bolsos y Complementos, S.A.”
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6. Propuesta

Introduccion

Con esta propuesta se pretende abarcar la problematica de la supervision de puntos de venta de
una forma integral, con el objeto de aumentar la eficiencia en este proceso y de esta manera
optimizar los resultados esperados por la gerencia y crear un enfoque de unidad de objetivos que

favorezca la priorizacion e importancia de las actividades a desarrollar.

La supervision de puntos de venta es un proceso muy importante en la empresa, por lo cual es
imperativo corregir las deficiencias. Actualmente no estd clara la importancia del puesto de
supervisién de puntos de ventas, no se tiene claridad en las principales funciones del supervisor,
no existe un plan de capacitacion formal, no se cumple con la frecuencia de visita y es muy corto

el tiempo que el supervisor permanece en los puntos de venta.

El modelo propuesto corrige cada una de estas deficiencias, en primer lugar se propone una
descripcién y perfil del puesto de supervisor para que quede en claro la importancia del mismo,
sus principales funciones y el perfil adecuado, en segundo lugar, se propone la implementacion
de un informe de supervision en el cual se detalla la frecuencia de visita, ¢l tiempo que
permancce el supervisor en cada punto de venta y las actividades desarrolladas, por tltimo se

propone un plan de capacitacion para reforzar las habilidades neccsarias del supervisor.
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Cuadro No. 30

| ]
# | Deficiencia actuales #| Modelo propuesto

1| No esté clara la importancia del puesto 1| Hacer una descripcion y perfil del puesto de
de supervisor de puntos de venta. trabajo que aclare la importancia del puesto
La gerencia tiene unas prioridades y €l de supervisor para crear unidad de objetivos.
supervisor otras. ,

2| Las principales funciones y caracteristicas |2 | Hacer una descripcion del puesto de trabajo
del supervisor no tienen consenso €n que priorice las principales funciones del
cuanto a las prioridades de cada uno de SUpETVISOT.

ellas, esto provoca un divorcio de enfoque
| y unidad de objetivos.

3| No existe un plan de capacitacion formal | 3 | Hacer propuesta de capacitacion.
para supervisores.

4| No se cumple con la frecuencia de visita 4 | Proponer un plan de trabajo que garantice
ideal y esto se agrava con el poco tiempo la frecuencia y permanencia ideal en cada
de permanencia del supervisor en cada punto de venta.

| visita al punto de venta. |
Fuente: investigacién de campo abril 2010.

Objetivos de la propuesta
General:
e Elaborar una descripcion y pertil del puesto de supervisor de puntos de venta, un informe
de supervision y un plan de capacitacion que tavorezca el logro de resultados de la

empresa Bolsos y Complementos, S.A.

Especificos:
» Proponer una descripcion de puesto para el supervisor de puntos de venta.
e Proponer un informe de supervision que garantice el modelo de trabajo para el supervisor
de puntos de venta.

e Proponer un plan de capacitacion.
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Presupuesto

A continuacion se presenta el presupuesto anual para la implementacion de la propuesta

Cuadro No. 31

Valor Total
Cantidad | Puesto del supervisor unitario mensual Total anual

4 Salario ordinario mensual | Q 325000 | Q 13,000.00| Q 156,000.00

4 Bonificacién B Q 250.00| Q 1,000.00| Q 12,000.00]

4 Comisiones sobre ventas promedio Q 3.125.00 | Q 12,500.00] Q 150,000.00|
Informe de supervisién

16 Formas mensuales Q 100/ Q  16.00/ Q 192.00 |
Capacitacion I | I

1 Capacitaciéon mensual | Q 4266.67 | Q 4.266.67 Q 51,200.00
Total mensual y anual [ Q 30,782.67| Q 369.392.00

Fuente: investigacién de campo abril 2010.

Responsabilidades en la implementacion de la propuesta

A continuacion se presenta los responsables de la implementacion de cada una de las propuestas

producto de esta investigacion.

Cuadro No. 32

No. | Propuestas

Responsables

—_

Descripcion y perfil del puesto del supervisor

2| Informe de supervisién y su control

Gerencia de ventas
Gerencia de ventas

3| Plan de capacitacion

Gerencia de ventas

Fuente: investigacién de campo abril 2010.
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6.1. Descripcion y perfil del puesto

Elaborar una descripcién del puesto de supervisor de puntos de venta, unificara las expectativas
de la gerencia, del mismo supervisor y de las encargados de puntos de venta. El valor agregado

de hacer esta descripcion, es tener claro el perfil adecuado para una efectiva contratacion y

adaptacion al puesto.

Manual de descripcion del puesto de supervisor de venta

NOMBRE DEL PUESTO : 'Supervisor de puntos de venta. \
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: | Gerente de ventas.

SUPERVISA A: Encargados y dependientes de puntos de venta. 4‘
Fasm == o | '—_ =~ — -1
AREA: Ventas.

DESCRIPCION DEL PUESTO: |Es la persona encargada de planificar, organizar, dirigir,

controlar, retroalimentar, cada punto de venta y lograr las

metas y objetivos de la empresa.

IMPORTANCIA DEL PUESTO _{— Es un ;;u_ésto de administracion de ventas, que depende

directamente de la gerencia de ventas. Su importancia radic

en mejorar la ventabilidad de cada puato de venta, mejoraf
\ | el contro} en cada punto de venta, mejorar el servicio al

cliente, desarrollar integralmente a los empleados de los

puntos de venta y optimizar los recursos. 4
CONTACTOS_D_EI_\ITRO 52 ]:A \Gerer;;e de: ventas, gerente ﬁn;@o; gerente de sistemas y
EMPRESA: i gerente de operaciones.
CONTACTOS FUERA DELA | Proveedores y clientes. -

EMPRESA:

L
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RESPONSABILIDADES:

| FUNCIONES PRINCIPALES: |

Es responsable del ctEnplimiento-de las cuotas de

ventas de cada punto de ventas.

Es responsable de garantizar el buen manejo del
dinero de cada uno de los puntos de ventas.

Es responsable del buen manejo del inventario de
cada uno de los puntos de ventas.

Es responsable de contratar y despedir al personal de
cada uno de los puntos de ventas.

Es responsable de capacitar y desarrollar al personal
a su cargo.

Es responsable del mantenimiento adecuado del

local, que incluye, pintura, iluminacion, rotulacion,
muebles, etc.

Es responsable del manejo de productos con baja
rotacion. |
Es responsable del surtido adecuado de mercaderia
de cada punto de venta. |

Es responsable de preparar sus puntos de venta por

temporada.

Planificar. |
Organizar.

Dirigir.

Controlar.

Retroalimentar.

OTRAS FUNCIONES:

Garantizar ¢l logro de metas y resultados por mes,
establecidos por la gerencia de ventas.
Garantizar el adecuado servicio al cliente.

Garantizar la buena imagen de cada punto de venta a

69



su cargo. Iluminacién, pintura, uso de uni_form_eT\
rotulacion.

Garantizar el orden y limpieza de cada punto de
venta.

Revisar peribdicamente los cortes de caja de cada
punto de venta para garantizar el depdsito y el buen
funcionamiento de todos los  elementos
contemplados en el cuadre de caja.

Cuadrar periédicamente el fondo de cambio y caja
chica.

Revisar periodicamente los ingresos de mercaderia
al sistema.

Garantizar el envid de documentacion en forma
oportuna al departamento de contabilidad.

Garantizar la apropiada preparacion, montaje y
abastecimiento de cada punto de venta por
temporada, esto incluye: Exhibicion del producto,

colocacién de banners, manejo de ofertas y

promociones, colocacién de adorno de temporada su
lo hubiera.

Desarrollar y capacitar periddicamente a su personal
de acuerdo a un plan de trabajo establecido y‘
autorizado.

Optimizar la utilizacion y aprovechamiento de los

recursos a su cargo. '
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Perfil del puesto de supervisor de puntos de venta

"EDUCACION FORMAL: Pensum cerrado en administracién de emprésas, mercadeo o
carrera afin.
EXPERIENCIA: ) e Minima de tres afios en puestos similares y

comprobables.
e Manejo de paquetes de computacion.
'CARACTERISTICASY | e Conocimiento del trabajo.
HABILIDADES: e Conocimiento de sus responsabilidades.

e Habilidad para instruir.

¢ Habilidad para mejorar métodos.
¢ Habilidad para dirigir.

e Habilidad de cumplir metas y objetivos.

OTROS m '[-bnTo,responsable, pun_tdémene_a_presentacién_.
EDAD: | De25a35afos. -
| GENERO: | Masculino y femenino. - -
' HORARIO: o De lunes a viernes de 8 a 17 horas y
Sabado de 8 a 12 horas.
' SALARIO: | Base Q.3, 500.00 mensuales.

| Comisién de medio por ciento (0.5%) sobre ventas.
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6.2. Informe de supervision

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo revelan que el supervisor no estd cumpliendo
con la frecuencia de visita esperada por gerencia y que ademas el mismo supervisor y la
encargada de puntos de venta confirman como ideal. Entonces, con esta propuesta se garantiza el
cumplimiento de dicha frecuencia que es de entre 3 y 4 veces como minimo en un periodo de un
mes. Ademds, esta propuesta también garantiza el control por parte de gerencia del tiempo que el
supervisor permanece en cada punto de venta. Como valor agregado esta propuesta permite a la

gerencia controlar las diferentes actividades que el supervisor realiza en cada visita.

La propuesta es implementar un informe de supervisién, el cual se presenta a continuacién:
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TIENDA:

SUPERVISOR:

FECHA:

HORA DE INGRESO: -

INSTRUCCIONES:

OBSERVACIONES:

FIRMA GERENCIA:

Informe de supervision por visita

Marque con una X las actividades realizadas.

Cuadre de caja chica
Cuadre de fondo de caja |
Cuadre de caja general

Archivo

Exhibicion del producto

Orden y limpieza

Revision de bodega

Uniformes

Revision de inventario

Inventario fisico

Rotulacion de productos

Servicio y atencidn al cliente
Capacitacion

Supervision de material POP
Monitoreo de cuota de venta
Revisién del mercadeo por temporada
Reunion para dar instrucciones
Contratacion de personal

Despido de personal
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6.3. Plan de capacitacion

El trabajo de campo revela que no existe ningun plan de capacitacion, esta actividad se ha
realizado dentro de la misma empresa y en algunas ocasiones con el grupo excelencia y la
Asociacion de Gerentes de Guatemala. Ademds las encuestas revelan que los aspectos que la
gerencia valora o que mejor miden el trabajo del supervisor son: El cumplimiento de metas y
objetivos, el profesionalismo, el liderazgo, principios y valores, responsabilidad, saber dar

instrucciones y aprovechamiento de los recursos.

Tomando en cuenta la anterior, se hace la propuesta de un programa de capacitacion el cual
permite que la gerencia tome conciencia de la importancia de esta actividad y el valor agregado
que significa para la empresa con el objetivo que sea presupuestada y programada en el
transcurso del afio. Asi mismo el programa de capacitacién propuesto tiene sus bases en los
aspectos que mejor miden el rendimiento del supervisor en su puesto de trabajo segin la
gerencia. A continuacion se presenta la propuesta haciendo referencia al tema a desarrollar, el

contenido y la habilidad a reforzar.

Tema a desarrollar Contenido | Habilidad a reforzar

* Diferenciando el cociente intelectual
del emocional.
* Las bases de las emociones. * Liderazgo.
* Determinacion de mi cociente
emocional.
* Inteligencia emocional | * Inteligencia emocional y trabajo. * Principios y valores.
* Mis emociones, las emociones de
los demas. * Profesionalismo.
* El proceso de empatia. |
* La persona emocionalmente

inteligente.
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Tema a desarrollar Contenido Habilidad a reforzar

* Principios y fundamentos de un

liderazgo efectivo. * Liderazgo.

* La paradoja del liderazgo autocratico.

* Diferencia entre jefe, gerente y * Cumplimiento de metas y
lider. objetivos.

. * Motivacion y reconocimiento un
* Liderazgo y

enfoque al logro. * Profesionalismo.
* El clima de satisfaccion en el trabajo.
* El papel de reforzamiento positivo. * Principios y Valores.
* Como el lider puede incrementar la
productividad a través de la gente. * Responsabilidad.
| * La forma correcta de corregir e
| * Caracteristicas de las decisiones. * Cumplimiento de metas y
E Bases para la toma de decisiones. objetivos.

* Los cinco pasos del proceso para

tomar una decision efectiva.
* Toma de Decisiones * La asertividad en la toma de * Profesionalismo.

decisiones.

* [ a toma de decisiones individual y
grupal. * Aprovechamiento de los

* Bloqueadores de la toma de recursos.
decisiones efectiva.

* Factores internos que inflluyen en la * Profesionalismo.
conducla humana.

* Factores exlernos que influyen en la * Liderazgo

* Motivacion conducta humana.
* Las diferencias individuales. * Cumplimiento de metas y
* Ciclo motivacional. objetivos.

* Modelos de motivacion. |
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Tema a desarrollar

Contenido

Habilidad a reforzar

* Comunicacion Efectiva

* Delegacion Efectiva

* Trabajo en Equipo

* Retroalimentacion

* La comunicacion asertiva.

* Eficacia de la comunicacion verbal, no
verbal y para verbal.

* El adecuado uso de los medios de
comunicacion intermos y externos.

* Bases para definir una estrategia de
comunicacion.

| * La escucha activa.

* Aspectos a considerar en la
delegacion.

* A quien y porque delegar.

* El desarrollo de los colaboradores.

* Liderazgo situacional de Blanchard

L

* Liderazgo.
* Profesionalismo.
* Saber dar Instrucciones.

* Cumplimiento de metas y
objetivos. |
* Liderazgo

* Profesionalismo.

* Saber dar Instrucciones.

* Cumplimiento de metas y

objetivos.

* Conformacion de equipos de trabajo

* Diferencias entre equipos de trabajo
y trabajo en equipo.

* Fases de construccion de equipos de
alto desemperio.

* Los roles en los equipos.

* La efectividad de los equipos.

* La complementariedad en los

equipos.
* [dentificando los bloqueadores y
encrgizadores del trabajo en equipo.
| * El liderazgo en los equipos de trabajo
| % B mantenimiento de fos equipos de
trabajo y del trabajo en equipo.

* El proceso de retroalimentacion

* Técnicas interactivas como
herramienta de retroalimentacion.

* Garantizando el aprendizaje de
conductas proactivas.

* Establecimiento de acuerdos y
COMmproimisos.

* El papel del seguimiento en los
procesos de retroalimentacion.

* {iderazgo.
* Profesionalismo.
* Saber dar Instrucciones.

* Cumplimiento de metas y
objetivos.

* Principios y Valores.
* Responsabilidad.

* Aprovechamiento de los

TeCursos.

* Liderazgo.
* Profesionalismo.

* Cumplimiento de metas y
objetivos.

* Responsabilidad.
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Anexo 1

Cuestionario: Dirigido a gerentes

Objetivo: Determinar la importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa

Bolsos y Complementos, S.A.

Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de preguntas relacionadas con el tema de
investigacion. Por favor sefiale la opcidn que mas refleje su sentir o punto de vista. Se garantiza
confidencialidad absoluta. La objetividad en las respuestas contribuird a la credibilidad del

aporte que se persigue con esta investigacion.

1. DATOS PERSONALES

1. Sexo:
Masculino

Femenino

2. ;Qué puesto ocupa dentro de la organizacion de la empresa?

3. ;Cuénto tiempo tiene de ocupar este puesto?

[ a2 anos

2 a3 anos

3 a4 anos

mas de 4 afos




4. ;Qué grado de escolaridad posee?

Diversificado

Universitarios
Otros

Especifique: - S

1. DATOS LABORALES

1. ¢Cuenta la empresa con supervisores en los puntos de venta?

Si
No

2. ¢Cuantos supervisores de puntos de venta tiene la empresa?

3. ;Cuantos puntos de venta tienen asignados por supervisor?

Dela3l
Dedab6
De7a 10




4. (Por qué cree usted que es importante tener supervisores para los puntos de venta?

Enumere por orden de importancia de mayor a menor segun su criterio.

1- Mejorar la rentabilidad de cada punto de venta

2- Mejorar la imagen del punto de venta

3- Mejorar el servicio en el punto de venta

4- Mejorar el control en cada punto de venta

5- Optimizar el uso de los recursos

6- Desarrollar integralmente a los empleados

5. (Cudles cree usted que son las funciones principales que debe cumplir un supervisor
de puntos de venta? Enumere por orden de importancia de mayor a menor segun su

criterio.

1- Planificar

2- Organizar
3- Dirigir

4- Controlar

5- Retroalimentar

6- Comunicar

6. (Cudles son las principales caracteristicas que debe poseer un supervisor de venta?

Enumere por orden de importancia de mayor a menor segln su criterio.

1- Conocimiento del trabajo

2- Conocimiento de sus responsabilidades

3- Habilidad para instruir

4- Habilidad para mejorar métodos
5- Habilidad para dirigir
6- Habilidad de cumplir metas y objetivos




7. ¢Cémo mide la empresa la labor o el desempeiio de los supervisores de puntos de

venta? Enumere por orden de importancia de mayor a menor segiin su criterio.

1- En su profesionalismo

2- En su responsabilidad

3- En saber dar instrucciones

4- En aprovechar los recursos

5- En su liderazgo

6- En el cumplimiento de metas y objetivos

7- En sus principios

8. ¢En qué areas recibe capacitacion el supervisor? Marque con una X.

1- En planificacion

2- En organizacion

3- En liderazgo

4- En control

5- En superacion

6- En motivacidn

7- Otros

Especilique:

9. ;Qué instituciones les estan brindando ¢l servicio de capacitacion a los supervisores?

Marque con una X.

1- INTECAP
2-  Asociacién de Gerentes de Guatemala

3-  Camara de Comercio de Guatemala
4- Otros

Especifique:




10. {Enumere los tres aspectos més importantes en los cuales usted deja tomar decisiones

al supervisor?

11. ;Con que frecuencia en el transcurso de un mes, visita el supervisor cada punto de

venta? Marque con una X.

De 1 a2 veces
De 3 a4 veces

De 5 a 6 veces

Mas de 6 veces

12. {Cual es la frecuencia ideal que un supervisor debe visitar cada punto de venta en el

transcurso de un mes? Marque con una X.

De 1 a2 veces

De 3 a 4 veces

De 5 a 6 veces

Mas de 6 veces
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Anexo 2

Cuestionario: dirigido a supervisores

Objetivo: Determinar la importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa

Bolsos y Complementos, S.A.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con el tema de
investigacion. Por favor sefiale la opcion que mas refleje su sentir o punto de vista. Se garantiza
confidencialidad absoluta. La objetividad en las respuestas contribuird a la credibilidad del

aporte que se persigue con esta investigacion.

I. DATOS PERSONALES

1. Sexo:

Masculino

Femenino

2. Edad:
18 a 25 anos
26 a 30 anos
31 a 35 anos

36 0 mas

3. ;Cuanto tiempo tiene de ocupar este puesto?

1 a2 anos

2 a3 anos

3 a4 anos

mas de 4 anos




4. ;Qué grado de escolaridad posee?

Basicos

Diversificado

Universitarios
Otros

_Especifique:

I DATOS LABORALES

1. ;Cuantos puntos de venta tiene a su cargo?

Detla3
Dedab
De7al0

2. (Cuantas personas tiene a su cargo?

Dela$
De6al0
Dellals
De 16 0 mas

3. ;Cuél cree usted que es la importancia de su puesto para la organizacion? Enumere por

orden de importancia de mayor a menor seglin su criterio.

1- Mejorar la rentabilidad de cada punto de venta

2- Mejorar la imagen del punto de venta

3- Mejorar el servicio en el punto de venta

4- Mejorar el control en cada punto de venta

5- Optimizar el uso de los recursos

6- Desarrollar integralmente a los empleados




4. ;Cusles de las siguientes funciones, cree usted que son las principales a cumplir en su

puesto de trabajo? Enumere por orden de importancia de mayor a menor segun su criterio.

1- Planificar

2- Organizar

3- Dirigir

4- Controlar

5- Retroalimentar
6- Comunicar

5. ;Defina que caracteristicas deberia de tener un supervisor ideal? Enumere por orden de

importancia de mayor a menor segun su criterio.

I- Conocimiento del trabajo

2- Conocimiento de sus responsabilidades
3- Habilidad para instruir

4- Habilidad para mejorar métodos

5- Habilidad para dirigir

6- Habilidad de cumplir metas y objetivos

6. (Cémo se califica usted tomando en cuenta la respuesta a la pregunta anterior?

I-
2-
3-
4-

Conocimiento del trabajo
Conocimiento de sus responsabilidades
Habilidad para instruir

Habilidad para mejorar métodos
Habilidad para dirigir

Habilidad de cumplir metas y objetivos

Excelente

Bueno

Regular

Malo




7. ¢(Cuéles son los principales aspectos de medicion que mejor evallan su trabajo como

supervisor? Enumere por orden de importancia de mayor a menor seglin su criterio.

1- En su profesionalismo

2- En su responsabilidad

3- En saber dar instrucciones

4- En aprovechar los recursos

5- En su liderazgo

6- En el cumplimiento de metas y objetivos

7- En sus principios

8 A continuacion tiene una serie de afirmaciones, conteste verdadero o falso a cada una de

ellas:

No. Pregunta Verdadero | Falso

1 | Habitualinente, las personas de mi entorno suelen
aceptar y seguir mis ideas y opiniones.

2 | Me considero una persona de principios solidos, y
me comporto en coherencia a mis valores y
creencias.

3 | Soy una persona que ofrece resistencia a los cambios
del entorno. Prefiero la estabilidad y el equilibrio.

4 | Mi trabajo ¢s responsabilidad mia, y no suelo aceptar

sugerencias de nadie con respecto a mis tareas. i

5 | Me gusta escuchar a mis colaboradores y compaiieros
'y apoyarles en aquellos que sea necesario.

Me considero una persona abierta,

6 | fexible

y generosa.

7 | Tengo interés por evolucionar profesionalmente ¢
intento actualizar mis conocimientos.

8 | Suelo gritar a las personas con las que trabajo para
conseguir que cumplan mis instrucciones y hagan lo
que yo quiero.

9 | Soy una persona creativa, y me intereso por las

novedades gue surgen.




No. Pregunta Verdadero | Falso

10 | Disfruto motivando a los que me rodean,

y transmitiendo mis ganas de hacer, les expreso mi
ilusion e interés por las cosas importantes.

11 [Intento aprovecharme de las situaciones y de las
personas que me rodean, variando para ello mis
ideas y actitudes.

12 | Defiendo mis ideas, cuando estoy convencido de
ellas, sin esperar aprobacion de Jos demas.

13 | Cuando tomo decisiones, pienso y reflexiono sobre
los hechos y sus consecuencias. No me gusta actuar
"en caliente".

14 [ Mi trabajo siempre da resultados positivos. No me
equivoco en mis decisiones ni en lo que hago, y ello
es debido a mi esfuerzo.

15 [ Conozco en profundidad a mis colaboradores, sus

puntos fuertes y sus puntos débiles, sus virtudes y
sus defectos. Me interesa conocer a los demas con

los que me relaciono y con Jos que colaboro.

9. (Qué areas de capacitacién recibe de la empresa?

- En planificacion
2- En organizacion
3- En liderazgo

4- En control

5- En superacion
6- En motivacion
7- Otros

Especifique:




10. ;A qué instituciones ha ido a capacitarse? Marque con una X.

1- INTECAP
|

2- Asociacion de Gerentes de Guatemala

3- Céamara de Comercio de Guatemala
4- Otros

Especifique:

11. ;Cuéntas veces al mes, visita cada punto de venta a su cargo? Marque con una X.

De 1 a2 veces
De 3 a 4 veces
De 5 a 6 veces
Mais de 6 veces

12. ;Cuél cree usted que es la frecuencia ideal de visita mensual a los puntos de venta qué
estd a su cargo? Marque con una X.

De 1 a 2 veces

De 3 a 4 veces

De 5 a 6 veces

M4s de 6 veces




Anexo 3

5
E
7

AP A

Cuestionario dirigido a encargados de tiendas

Objetivo: Determinar la importancia del supervisor en los locales comerciales de la empresa

Bolsos y Complementos, S.A.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con el tema de

investigacion. Por favor sefiale la opcidn que mas refleje su sentir o punto de vista. Se garantiza
confidencialidad absoluta. La objetividad en las respuestas contribuird a la credibilidad del
aporte que se persigue con esta investigacion.

I. DATOS PERSONALES

1. Sexo:

Masculino

Femenino

2. Edad:

|8 a 25 anos
26 a 30 anos
31 a 35 anos
36 0 mas




3. ¢(Cuanto tiempo tiene de ocupar este puesto?

1 a2 afios
2 a 3 afios

3 a4 afios
mas de 4 afios

4, ;Qué grado de escolaridad posee?

Basicos
Diversificado
Universitarios
Otros

Especifique:

II. DATOS LABORALES

1. ;Cuales son sus principales funciones a cumplir en su puesto de trabajo? Enumere por

orden de importancia de mayor a menor segin su criterio.

[=—— ]

1- Servicio y atencion al cliente

2- Orden y limpieza

3- Control de caja general
4- Control de inventario
5- Exhibicién

6- Dirigir a dependientes




2. (En cuales de las siguientes areas le presta mayor apoyo el supervisor? Enumere por

orden de importancia de mayor a menor segtn su criterio.

1- Planificacion

2- Organizacion

3- Direccion
4- Control

5- Comunicacién

3. (Por qué cree usted que es importante el supervisor para la empresa? Enumere por orden

de importancia de mayor a menot segun su criterio.

1- Mejora la rentabilidad del punto de venta
2- Mejora la imagen del punto de venta

3- Megjora el servicio en el punto de venta

4- Mejora el control en cada punto de venta

S- Optimiza el uso de los recursos

6- Desarrolla integralmente a los empleados

4. (Como calitica usted a su supervisor?

Excelente | Bueno | Regular | Malo

|- En su profesionalismo

2- En su responsabilidad

3- En saber dar instrucciones

4- En aprovechar los recursos

5- En su liderazgo

6- En el cumplimiento de metas y objetivos

7- En sus principios




5. A continuacion tiene una serie de afirmaciones, conteste verdadero o falso a cada una de

ellas:

No. Pregunta Verdadero |Falso

I | Habitualmente, se hacen las cosas a su manera y
muestra muy poca apertura a escuchar otras opiniones.

2 | Es una persona de principios sélidos, y

se comporta en coherencia a sus valores y creencias.

3 | Es una persona que ofrece resistencia a los cambios
o prefiere la estabilidad y el equilibrio.

4 | Es una persona abierta, flexible y generosa.

5 |Suele gritar a las personas con las que trabaja para
conseguir que cumplan sus instrucciones y hagan lo
que €l quiere.

6 | Disfruta motivando a los que lo rodean, y
transmitiendo sus ganas de hacer las cosas importantes.

7 |Intenta aprovecharse de las situaciones y de las
personas que lo rodean, cambiando para ello sus
ideas y actitudes.

8 | Defiende sus ideas, cuando esta convencido de

cllas, sin esperar aprobacion de los demas.

9 [Cuando toma decisiones, piensa y reflexiona sobre
los hechos y sus consecuencias. No le gusta actuar
"en caliente".




6. ;Qué areas de capacitacion ha recibido de la empresa? Marque con una X.

1- En planificacion

2- En organizacion

3~ En liderazgo
4- En control
5- En superacion

6- En motivacion
7- Otros

Especifique:

7. (A qué instituciones ha ido a capacitarse? Marque con una X.

1- INTECAP
2- Asociacién de Gerentes de Guatemala

3- Camara de Comercio de Guatemala
4- Otros

Especitique:

8. (Con que frecuencia en el transcurso de un mes, es supervisado su punto de venta?

Marque con una X.

De 1 a2 veces
De 3 a4 veces
De 5 a 6 veces

Mis de 6 veces




9. (Cudl es la frecuencia mensual, ideal para que supervisen su punto de venta? Marque con
una X.

De 1 a2 veces
De 3 a 4 veces
De 5 a 6 veces
Mas de 6 veces

10. ;Cuénto tiempo se queda el supervisor en su punto de venta cuando la visita? Marque
con una X.

De 1 a 2 horas
De 3 a4 horas
De S a 6 horas
Més de 6 horas

11. ;Siempre es el mismo supervisor el que supervisa su punto de venta? Marque con una X.

Si




