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JUSTIFICACION

En los ultimos afos, la administracién y supervision de personal a tomado gran
importancia, ya que el inadecuado uso de estas dos materias, traera por

consecuencias resultados indeseados para el supervisor y en general para la
empresa.

Los temas que abarca este curso, son de gran importancia tanto para el

desenvolvimiento de un buen supervisor de personal, como para un buen
supervisor de su vida propia.

£l comprender y poner en practica cada uno de los conceptos que aqui se

mencionan, dard por resultado la toma efectiva de decisiones en diferentes
situaciones que se nos presenten.

Por lo anterior y por mas, fue por lo que decidi llevar y presentar este curso.



EL PROCESO ADMINISTRATIVO, Y EL SINGULAR PAPEL DEL SUPERVISOR
EN LA ORGANIZACION.

En la actualidad, la administracién alcanza todos los aspectos de nuestra vida, desde
cualquier caso de cualquier persona, hasta una organizacion.

La administracion es la actividad clave, que separa a las organizaciones exitosas de las
que fracasan.

Aprender a aplicar la administracion con ,exito, es de alguna manera similar a aprender a
ser un gran jugador. Suponiendo que la mayoria de los jugadores reciben la misma
cantidad y calidad de capacitacion, llegaran todos al mismo nivel de habilidad?, ios
hechos dan como respuesta que no, que es entonces lo que diferencia a un jugador
exitoso a un jugador promedio?, la suerte acaso o la ambicion ta! vez?, o el impulso?.
Pueden ser todas estas cosas, pero en mayor medida es cuestidbn de comprender sus
habilidades bajo diversas condiciones y situaciones, y hacer esto exige conocimientos,
receptividad y un sentido de programacion del tiempo, porque, sin estas habilidades,
para sentir la necesidad del cambio y sin saber como y cuando poner en practica ios
cambios, es segurc que se presenten los fracasos.

Existe una creencia popular de que los supervisores son diferentes a las personas a
quienes se denomina gerentes. Es interesante observar que la literatura actual, pretende
separar los administradores por nivel de la organizacion, utilizando titulos como
Ejecutivo, Gerente, Administrador, Capataz, y Supervisor, m s sin embargo los intentos
de diferenciar los niveles y los papeles administrativos, han conducido considerabies
malas interpretaciones acerca del proceso mismo.

Las personas que desempefian papeles administrativos, sin importar cual sea su tituic
son los administradores, y participan en las mismas actividades basicas. En términos
generales, se consideran supervisores a las personas que supervisan a otras en forma
directa, son el primer nivel de la escala administrativa.

La supervision de personal es una parte vital del proceso administrativo. Los
supervisores son administradores, sin embargo a niveles superiores de la organizacién



es frecuente observar la utilizaciéon del titulo de administrador. Cual es la diferencia que
existe entre un administrador y un supervisor? la diferencia radica algunas veces en la

profundidad de las actividades de ambos, ya que mientras el supervisor centra
primordiaimente su funcion alrededor de las personas, sino también hacia el mercado,

tiempos, sucesos, tecnologia, m quinas y sistemas tanto intemos como externos de las
organizacioén.

Los administradores participan en actividades como supervision, administracion, ventas,
planeacién, capacitacion, desarrolio y control. En cambio los supervisores pueden en
algun caso, participar en muchas o todas estas mismas actividades, sin embargo su
principal responsabilidad es hacer que los empleados cooperen para cumplir metas
explicitas de la organizacion; funcibn que requiere y exige un esfuerzo intenso y un
grado considerable de capacitacion y desarrollo.

Los puestos de supervision varian ampliamente en alcance, contenido y aplicacion.
Ademas de ser llamados supervisores los empleados que dirigen directamente las
actividades de personal que sueien ser denominados: Capataz, Jefe de Equipo, Director
de Unidad, Superintendente, Ingeniero en Jefe, Jefe de Oficina o Inspector.

La palabra Supervisor proviene de la palabra “super’ que significa por encima vy la
palabra vision que se refiere al acto de observar objetos o percibir imagenes mentales u
observar.

La supervision de empleados es sin lugar a duda el aspecto mas complejo y dificil de ia
administracién de una organizacion. En la actualidad la supervision de empleados en
todos los niveles de organizacion, enfrenta desafios intensos y recibe mayor atencion e
hincapié,. Los supervisores ya sea que trabajen en una fabrica u oficina ¢ sean
trabajadores técnicos y manuales, son el enlace técnico entre la estructura de la
administracion y la estructura operativa de cualquier organizacion. Para los empleados,
es frecuente que los supervisores representen a la organizacion, por lo tanto se corre el
riesgo de que los sentimientos de los empleados acerca de la empresa, de los miembros
de la administracion, de sus trabajos y de sus relaciones interpersonales se vean
afectados en diversos grados por la relacion que tengan con los supervisores
inmediatos.

Cuando, desde un punto de vista administrativo los empleados desarrollan actitudes
indeseables hacia otros, eventuaimente se presentan algunos efectos adversos sobre la
cooperacidén y la productividad, por lo tanto, los supervisores se encuentran en una
posicion critica, debido a que su habilidad para compartir responsabilidades en forma
apropiada tiene un impacto directo y visible de ia productividad y la redituabilidad de la
empresa.

Ser capaz de manejar personal en forma exitosa exige una capacitacion y un desarrollo
de habilidades considerables. Colocar a un empleado en el puesto de un supervisor sin



el beneficio de la capacitaciéon es incitar a la ocurrencia de los problemas asociados con
la inhabilidad para manejar la tension.

Se puede asignar especialistas, no supervisores en la solucion de problemas técnicos y
metodologicos, pero no podemos asignarlos a la administracion de personas, para esto
debemos asignar supervisores que necesitan actuar en forma simultanea como
generalistas y especialistas. Los especialistas deben tratar como empleados que pueden
ser descuidados, flojos, hostiles, de mal genio, volubles o agresivos. Por lo tanto, los
supervisores, deben ser al mismo tiempo ingenieros en produccién y de conducta
humana.

En el pasado, el papel del supervisor era mucho menos complejo y exigente que el del
supervisor modemo. Los supervisores del pasado tenian que mantener la cooperacion y
la produccion a base de mucha autoridad, los controles y castigos gue se imponian a los
empleados por no cumplir con las instrucciones del supervisor eran considerabiemente
mas severos, comparados con los estandares actuales.

En teoria, el supervisor actual, tiene la capacidad de contratar, transferir, suspender,
despedir temporalmente, recontratar, promover, recompensar, disciplinar y ajustar las
quejas de los empleados o en forma efectiva , recomendar que se lleven a cabo estas
acciones. Sin embargo, no es raro que las decisiones tomadas por los supervisores se
vean modificadas, por el nivel superior, atravez de sus especialistas asesores, quienes
ademas de los sindicatos y las leyes puedan modificar y revisar inclusive los métodos de
organizacién y direccion del trabajo.

A pesar de estas limitaciones, a la autoridad se espera que los supervisores hagan que
se realice el trabajo y se le considera directamente responsables del desemperio de los
empleados.

Es el supervisor, no el asesor especialista quien debe contestar a las preguntas cuando
no se logran las metas, y cuando los empleados no cooperen.

Debido a que los supervisores son el enlace entre los trabajadores y los niveles
superiores de administracién, con frecuencia se les lama para representar, tanto los
intereses de los empleados, como los de la alta administracion y los especialista de
asesoria.

Si los supervisores actuaran solo como representantes de la empresa ante los
empleados, seguramente perderian su efectividad para lograr la cooperacion de estos,
para alcanzar los objetivos trazados. Y si los supervisores actuaran como los
representantes de los empieados se encontrarian en una mala posicidbn con sus
supervisores y la misma empresa.



Por lo tanto, los supervisores exitosos, deben operar continuamente de manera que
permitan que se satisfagan los objetivos tanto de la empresa como de los empleados.

Se puede seleccionar, a los supervisores sobre la base de antigiedad, capacidad,
favoritismo, liderazgo demostrado, experiencia en otras empresa o antecedentes
educativos, aunque con frecuencia, esto es deseable elegir empleados capaces de entre
la fuerza del trabajo para ocupar posiciones el supervisor aunque debe quedar claro que
llevar a cabo la transicion , de pasar de ser uno de los empleados a ser un supervisor, es
dificil, ya que requiere una gran cantidad de esfuerzos por parte de la persona, asi como
también, apoyo social, psicologico, y educativo por parte de los administradores del nivel
superior y de los especialistas de asesorias.

Las habilidades que se requieren en un supervisor efectivo son diferentes a las que se
requiere en un trabajador habil. Escoger el mejor empleado para asignado como
supervisor es una practica muy comun y peligrosa.

Debido a lo atractivo de un incremento monetario, prestigio 0 posicion, es frecuente que
los buenos empleados acepten puestos de supervision, pero después encuentren que
serio es bastante diferente a ser solo un empleado y debido a que carecen de las
habilidades necesarias 0 a que no se acoplan a las actividades de supervision, traen
como consecuencia un desempeno marginado o deficiente, teniendo como resultado que
algunos renuncien ¢ sean despedidos.

FUNCIONES DE SUPERVISOR

Los supervisores en calidad de creadores de medios ambientes, ejercen influencia sobre
las personas, atravez de medios formales e informales. Los supervisores son en efecto,
maniputadores. Muchos empleados confunden manipulacion con explotaciéon;
principalmente cuando se les persuade que hagan algo que no desean hacer y de lo
cual no obtienen beneficios, sintiéndose explotados. En cambio , cuando se les
persuade que hagan aigo que no deseen hacer, pero ven que se beneficiaron con dicha
actividad, no sienten que hayan sido manipulados, aunque en efecto lo hayan sido.

Para ser efectivos los supervisores deben tener la habilidad para influir en sus
empleados en forma positiva, para beneficio mutuo de empleados y empresa.

Los supervisores deben tener las siguientes habilidades:



1.- Conceptuales: Deben comprender a las personas, los requerimientos del trabajo y los
medios ambientes, deben también saber que es lo que motiva a los empleados y hacia
que fines se ven motivados.

2.- Interpersonales: Es de extrema importancia el como se acerca a los empleados, que
tan accesibles sean y como interactuan en términos de comunicacion y atencion.

3.- Desarrolio: Deben desarroliar un sentido de programacién del tiempo, no es suficiente
saber que decir, ni como decir algo, también es necesario saber cuando decirlo.

4 - Reconocimiento: Deben reconocer que cada ser humano es unico y deben desarrollar
una relacion y un enfoque personales para manejar la interacciones , con cada
empleado, de manera que aumente en vez de disminuir su deseoc de cooperacion.

5.- Comunicadores: Deben saber como decirles a las personas que su desempefio es
deficiente en un momento dado, y a la vez como decirie en caso contrario. También
deben ser comunicadores efectivos, ya que continuamente estan vendiendo sus ideas a
superiores, comparieros y empleados: (la persuasion y la perseverancia son importantes
en vender ideas).

Un requerimiento importante y que con frecuencia se pasa por alto en los puestos de
supervision, es la capacitacion y el desarrollo de empleados. Son necesarias estas
actividades para satisfacer los cambiantes requerimientos de la empresa y para dar a los
empleados la oportunidad de satisfacer las necesidades de crecimiento profesional.

La Planeacion es una actividad esencial para los supervisores, ya que determina las
acciones gue habran de seguirse a futuro.

Los supervisores deben ser capaces de ejercer control cuando ia ocasion lo exija, ya que

la responsabilidad final de asegurar que se satisfagan los requerimientos y que se logren
los objetivos.

Los supervisores deben ademas participar en el proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion de personal, aunque por desgracia muchas empresas los supervisores
tienen poco control sobre el reclutamiento y seleccion de personal, en algunas ocasiones
los supervisores tienen una autoridad considerable al determinar quien obtiene que
puesto y respecto a la forma en que tiene lugar los movimientos entre puestos; en otras
empresas la autoridad de supervisores sobre este punto esta altamente restringida por
asesores especialistas, la administracion o el sindicato.



Para ser efectivo en el papel de supervisor se debe [pensar y actuar como supervisor; la
aceptacion de un puesto de supervision se separa a una persona de los otros
empleados.

Los supervisores son los lideres formales de los grupos de trabajo y por lo tanto los

ejemplos que muestran y las actitudes que exhiben afectan la conducta de sus
subordinados.

Cuando los empleados que se encuentran en puestos de supervision no comprenden los
requerimientos y las responsabilidades de sus puestos o no tienen la suficiente
capacitacion para delegar en forma apropiada estas responsabilidades es usual que
trabajen bajo condiciones y circunstancias muy frustantes. Los supervisores deben
reconocer |la unicidad de su papel y el efecto de sus actitudes y sentimientos tienen
sobre otros, por lo tanto, la alta administracién y los asesores especialistas deben

también reconocer la unicidad del papel del supervisor y al hacerio deben considerar tres
puntos importantes:

1.- Los supervisores son parte del equipo de administracion y se les debe tratar como
tales.

2.- La administracion y los asesores especialistas deben reconocer que hay ocasiones
en que deben cambiar sus opiniones total o parciaimente para satisfacer las
necesidades de los empleados y supervisores.

3.- Los asesores especialistas, en particular, deben reconocer los desafios y las
exigencias que se presentan a los supervisores, deben proporcionaries capacitacion
dentro y fuera del trabajo y asesoria necesaria como parte de su desarrollo.

ACTITUDES APROPIADAS DE SUPERVISION.

A).- La principal responsabilidad de un supervisor es crear ¢ facilitar la creacién de un
clima en que las personas estén dispuestas a cooperar para lograr los objetivos de la
empresa y al hacerlo satisfacer necesidades personales.

B).- Los supervisores deben decidir asuntos controvertidos sobre la base de hechos y
circunstancias.

C).- Los supervisores deben aceptar las decisiones de nivel superior y del personal
asesor.

D).- Deben permanecer en privado los sentimientos personales acerca de las politicas de
la empresa y acerca de las decisiones del alto nivel.



E).- Los supervisores deben ganarse el respeto, la confianza y el aprecio de sus
empleados.

F).- Los supervisores deben dar crédito a los empleados que realizan un buen trabajo.
Es reconocimiento las alabanzas, los aumentos y las promociones no deben otorgarse
sobre base subjetivas, sino sobre bases objetivas, relacionadas con las
responsabilidades del puesto y con el logro de los objetivos de la empresa.

G).- Los supervisores son responsables del empefio de sus grupos, por lo tanto, deben
aceptar responsabilidad parcial por el fracaso de sus empleados.

H).- Los supervisores deben ser justos y objetivos al juzgar las acciones de los
empleados.

I).- Cuando los empleados necesitan asesorias o0 acciones disciplinarias, los supervisores
deben aceptar la responsabilidad y operar la filosofia de que las acciones
correctivas tienen el objetivo de rehabilitar mas que de castigar.

J).- Aunque no siempre es factible los supervisores deben intentar permitir a los
empleados tanta autoridad o control sobre su trabajo.

K).- Los supervisores deben cuidar que se respeten |los derechos de los empleados.

L).- Los supervisores son lideres.

L).- Los supervisores deben reconocer gque las personas tienen diversos grados de
impulsos, intelecto y ambiciones para desarrollarse en forma personal y profesional.

M).- Los supervisores son responsables de canalizar las politicas hacia resultados
constructivos y no destructivos.

N).- Los supervisores deben estar preparados para apoyar a los empieados en
situaciones en las que estéen en lo comecto. Los empleados respetan a aquellos
supervisores que aceptar riesgos personales y los apoyan.

0).- Como personas de integridad moral, los supervisores deben estar preparados para
cumplir su palabra a los empleados. Ningun lider puede durar a largo plazo, cuando
otros no pueden confiar en su palabra.

P).- Los supervisores deben mantener un clima de trabajo en el que los empleados
pueden expresar libremente sus sentimientos y preocupaciones sin temores de
intimidaciones o represalias.



COMPRENSION Y DESARROLLO DE UN ESTILO EFECTIVO DE LIDERAZGO

En este punto analizaremos el concepto liderazgo, desde perspectivas amplias que
puedan permitir una comprension y una aplicacion efectiva por parte de los individuos
que dentro de las empresas se desenvuelven como supervisores de personal.

Cuando esta presente el liderazgo y es efectivo, se definen y ejecutan las actividades de
otras personas de manera que se logran los objetivos con un minimo de problemas.

Los lideres tienen la responsabilidad de mantener un delicado equilibrio entre las

necesidades de |la empresa, las necesidades de los empleados y las necesidades
propias.

Es importante reconocer, ademas, que sea o no efectivo el liderazgo, implica las
compiejas interrelaciones de lideres seguidores, medios ambientes internos y extemos, y
muchas otras circunstancias y condiciones como por ejemplo: Las leyes, el estado de la
economia, la posicion de la empresa a nivel industnal, su filosofia, su tradiciones,
practicas , tecnologias, tamano, haciendo una generalizacion ampiia, los estilos de
liderazgo varian desde los ampliamente directivos o0 participativos. Un ejemplo de un
estilo autoritario, seria cuando un supervisor ordena a un empleado gue haga algo sin
darle ningun derecho u oportunidad de cuestionar la orden. Caso contrario el enfoque
participativo, que seria cuando un supervisor discute diversos cursos de acciéon con sus
empieados y les permite participar en la toma de decisiones.

La mayoria de las empresas son mas reducidas ¢ mas estrechas en la cuspide que en la
base, la siguiente figura nos ilustra una empresa con muchos niveles y otra empresa con
unos cuantos, y aunque estas varian en forma y numero, se puede apreciar facilmente
como en la cuspide, los espacios son mas reducidos que en la base de las mismas. Se
debe comprender y asimilar gue el poder y la responsabilidad varian considerablemente
entre los diversos niveles de una empresa. En efecto no todas las personas son iguales.

En la actuailidad la mayoria de las empresas experimentan problemas fundamentales en
el ejercicio de su autoridad debido a que muchos empleados consideran que deben
tener los mismos derechos, privilegios, autoridades y compensacién, esta creencia es
comunmente conocida como "excesiva orientacion de la igualdad” y es estrictamente
incompatible con un sistema capitaiista saludable.



LOS LIDERES COMO INDIVIDUOS QUE DISCRIMINAN

Inherentemente las personas no desean ser tratadas igual que otras; lo que desean es
que se les trate con equidad y de acuerdo a sus meritos; y puesto que las personas
desean ser tratadas en forma diferente, los administradores de todo nivel deben
discriminar. La discriminacion esta implicita en el concepto de liderazgo. Si no se
discrimina, se crea una mediocridad instantanea, se recompensara en forma inadecuada
a quienes merecen mas y se compensara en forma excesiva a quienes merecen menos.

El reto de todo lider es discriminar sobre bases legitimas, éticas y morales, y hacer que
los empleados las perciban como justas.

Por lo tanto, los supervisores como lideres, deben encontrar continuamente formas de
tratar de manera distinta a los empleados y formas de hacerio con justicia.

EVOLUCION DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO

Si se examinan los estilos de liderazgo que han practicado los administradores durante
los Ultimos cien afos, se puede observar un cambio gradual importante en ellos. Los
estilos han ido variando atraves del tiempo, desde el lider altamente autoritario, o hasta
el lider altamente participativo o demaocrata.

Mas sin embargo parece existir una comprension considerablemente equivocada a cerca
de lo que es 0 no es la administracion participativa.

En un grupo administrativo en forma participativa, 10s empleados colaboran con el
proceso de la toma de decisiones, pero la decision final recae necesariamente en el
supervisor.

Para usar en forma efectiva este meétodo, los supervisores deben estar dispuestos a
escuchar y a considerar las opiniones de los empleados en la toma de decisiones.

En general, los estilos de liderazgo han cambiado durante loa aflos por diversas razones,
muchas personas gue se encuentran en puestos de liderazgo, no han aceptado la idea
que en la actualidad no se puede dirigir a los empleados en la misma forma de como lo
hacian en el pasado, o sea, los métodos autoritarios de la administracién de personal.



E! liderazgo implica el ejercicio de poder, cosa que muchos empleados gozan. El
derecho y la habilidad de ejercer poder es uno de los atractivos de i0s puestos de
liderazgo.

Como ya dijimos anteriormente, los estilos de liderazgo desde los altamente autoritarios
hasta los altamente participativos son debidos principalmente a:

a).- Los valores sociales cambiantes, por ejemplo, la tendencia excesiva a la igualdad.
b).- La legisiacibn que protege derechos de los trabajadores, por ejemplo, las
legislaciones de los derechos civiles, las relaciones obrero-patronales, legisiacién sobre
los medios ambientes de trabajo y practicas justas de empleo.

c).- Oferta y demanda del mercado del trabajo.

d).- Competencia nacional y extranjera.

e).- disminucién de los margenes de utilidad.

f).- Los sindicatos y su poder.

g).- Los niveles superiores de educacion formal de los trabajadores.

h).- Los niveles superiores de educacion formal de los administradores.

Y aun mas parece ser que para un futuro previsible, estos factores continuaran

ejerciendo influencia sobre los estilos de liderazgo que se practican en todos los niveles
de administracidén en las empresas.

ESTILOS DE DIRECCION (TIPOS DE SUPERVISORES)

Hasta ahora, solo hemos hecho referencia global a dos estilos de liderazgo en el manejo
de personal; que son el autocrata y el democrata, de los cuales haremos una explicacion
mas amplia enseguida y a la vez lo haremos con otros dos estilos que también se
manifiestan en los individuos que dirigen personal en las empresas.



1.- EL AUTOCRATA CONSUMADO

Para dirigir el grupo, se apoya este Unicamente en {a autoridad que le da la organizacién
formal; no busca la fuente de su autoridad en su propia persona por derecho propio,
sino, precisamente por sentirse incapaz de ser obedecido utiliza en forma racional la
autoridad que le da su puesto.

Se debe tener presente que existen tres tipos de fuente de autoridad que todo supervisor
efectivo debe conocer y desarrollar y que son las siguientes:

a) Jefatura: la autoridad basada en fundamentos racionales y se apoya en la creencia,
por parte de los subordinados, de la legalidad y legitimidad de las reglas gque gobieman
la empresa y del derecho que tienen quienes se encuentran en los papeles de
supervisores para emitir ordenes.

b) Liderazgo: Esta fuente de autoridad esta basada en fundamentos carismaticos
personales, y representa Io opuesto a la autoridad racional, aqui en el supervisor esta
investido de caracteristicas personales que Io colocan arriba del promedio de los demas
miembros del grupo convirtiéndolo asi en el lider.

¢) Autoridad Profesional: Esta comprende todos los conocimientos, experiencias,
habilidades, etc. Que el supervisor debe poseer. Ordinariamente los subordinados
esperan que SuU supervisor sea capaz de solucionar sus dudas o resoiver los problemas
relativos al trabajo. Para esto se necesita que el supervisor tenga las cualidades
profesionales requeridas para ello. Un supervisor sin esta caracteristica no sera
respetado por sus subordinados, pues parte de esta autoridad profesional se encuentra
integrada en el liderazgo.

En conclusion puede afirmarse, que la situacidn ideal de las empresas es que el
supervisor reuna los tres tipos de autoridad: formal, personal y profesional.
Definitivamente, su puesto le proporciona la autoridad formal necesaria, perc cuando la
carencia de las otros dos acarreara problemas que van a reflejarse en un funcionamiento
inadecuado de la empresa y a la vez en una serie de frustraciones y conflictos para los
subordinados.

En consecuencia, podemos entender al estilo autdcrata consumadc como aquel
supervisor que supone que precisa forzar a los subordinados a hacer lo que no desean y
que es trabajar. "Es necesario daries ordenes todo el dia y mostraries quien es el jefe" es
la mas comun de las autocratas, ademas de sentir el trabajo como un castigo para el y
para todos los demas; por eso "la unica forma de los subordinados trabajen, es
asustandolos, el despido”. Este tipo de supervisor no prepara ni capacita a sus
empleados; confunde el dar instrucciones con capacitar, de ahi que sus empieados
progresen y aprendan menos que |os demas.



Posibles reacciones del grupo:

A) Sumision y resentimiento.
B) Aceptacion minima de responsabilidad.

C) Irritabilidad.
D) La gran satisfaccién es "hacer tonto" al supervisor.

2.- EL ESTILO PATERNALISTA

A este tipo de supervisor se le denomina patermnalista ya que trata a sus empleados como
si fueran sus hijos, se conduce con eilos con la misma suavidad, canfno, dominio y
control con que lo hace con su propia familia. Se le ha llamado "Manipulador" porgue en
ocasiones puede no ser tan sincero en su afecto sino que trata de "manejar” a la gente,
de "lavarles el cerebro”; a fin de que hagan solo lo que el quiere y como el quiere "por la
buena”. Su actitud es de "vender la idea" y, en general despierta afecto y simpatia con
excepcion de los que, advirtiendo el trato que reciben lo sienten degradante.

El supervisor patemnalista trata de usar no tanto su autoridad, sino las relacion amistosa
con sus subordinados como instrumento de influencia.

Posibles reacciones de grupo:
a).- La mayoria siente simpatia hacia el supervisor, pero algunos detectan su verdadera
actividad y les antipatiza profundamente.
b).- La iniciativa permanece estatica en espera de |la reacciéon del supervisor.
¢).- Se registra también sumision y falta de desarrolio personal.

d).- Nadie desarrolla ideas positivas.

3.- EL ESTILO INDIFERENTE

como se ha podido observar, los dos estilos anteriores tienden a hacer irresponsable al
subordinado. E! supervisor indiferente, en cambio es un individuo que no toma
responsabilidad alguna, ni la de su empieado.



Es un jefe que no quiere serio; en cada ocasion que puede "escurre el bulto", y "lanza la
pelota" de la responsabilidad al primero que se le acerque.

Posibles reacciones del grupo:

a).- La moral del trabajo y la productividad al minimo.

b).- Descuido del trabajo, rendimiento bajo.

¢).- El subordinado tiene poco interes en el trabajo o en mejorar.
d).- No existe espiritu de grupo, ni mucho menos, trabajo en equipo.

e).- Nadie sabe que hacer, ni que esperar.

4.- EL ESTILO DEMOCRATA

El supervisor democrata, es aqguella persona que dirige el grupo no basandose en la
autoridad forma, si no en la actividad formal que deriva de su persona; sabe bien que el
proceso de influir en una persona reside en la relacion y comparte con el manipulador
una fuerte consideracion y sensibilidad a las necesidades y sentimientos humanos.

S! los autécratas despojan al empleade de su responsabilidad , y el indiferente regresa
hasta la suya propia, el demodcrata es una persona que toma lo suyo y da a cada quien lo
que le corresponda, es decir, afronta su responsabilidad y respeta a sus subordinados.

El supervisor democrata proporciona a sus subordinados el medio para que puedan
mejorarse, pero piensa que los demas dependen de ellos mismos.

Posibles reacciones dei grupo:

a).- Un alto indice de entusiasmo hacia el trabajo.

b).- Produccion de excelente calidad y cantidad (si la tecnologia y los procedimientos son
adecuados en la empresa).

c).- Excelente trabajo en grupo.

d).- Sienten que hay éxito en el trabajo y se intercambian alabanzas entre el mismo
grupo.



e).- Menos problemas de rendimiento y motivacion.

f).- El supervisor esta mas descansado y puede planear al tiempo que ejerce su direccion
constructiva.

g).- Los empleados se sienten satisfechos en sus necesidades basicas.

h).- Sienten que pertenecen a un todo, despliegan participacion y comprension atraves
de las decisiones a que llegue el grupo.

5.- EL ESTILO DE RIENDA SUELTA Laissez Faire (dejar hacer)

Este método no quiere decir ausencia total de direccidén, por lo comun el lider de rienda
suelta trabaja por los objetivos organizacionales, sin embargo sus subordinados estan
"libres” de alcanzar esos objetivos en la manera que crean sea la mejor. Por ejemplo: Un
supervisor de este estilo puede presentar una tarea a un grupo, entonces el grupo
elabora sus propias técnicas para alcanzar los objetivos dentro del marco de trabajo, de
la politica organizacional. En este caso, una de las principales funciones del lider, es
servir como enlace entre las fuentes externas y el grupo, asi como asegurarse que estén
a disposicion del grupo los recursos necesarios.

Podria encajar este estilo en todas las circunstancias?. No es posible, ya que de hecho
se pueden presentar momentos en los cuales, en vez de solucionar provoca confusion y
caos al presentarse circunstancias especiales al tomar una decision.

Ahora bien, después de haber analizado a cada uno de los estilos de liderazgo, la
pregunta que se antoja es la siguiente: Cual es el mejor tipo de supervision?.

Resulta muy frecuente caer en el error de pensar que siempre y en todas las
circunstancias el supervisor democrata resulta ser el mas efectivo, mas sin embargo,
esto dependera de gran parte de los subordinados. Si estos aceptan su responsabilidad
y todos tienen iniciativa, el supervisor demécrata sera el mas adecuado, en cambio, si
todos o algunos subordinados por alguna circunstancia no despliegan su responsabilidad
y su iniciativa, estos se sentiran incomodos ante este tipo de supervisor y por lo tanto no
resultara ser el adecuado.

Los psicélogos y socidlogos no se han conformado con descubrir los diferentes tipos de
estos liderazgos, también los han analizado y comparado, generalmente han coincidido
en que la conducta demodcrata es la mejor. Pero la conducta autécrata dar buenos
resuitados en otras situaciones a diferencia de los estilos anteriores.



Por ejemplo. En general, hallamos que hay tipos de personalidad que se adaptan mejor
a ciertos tipos de conduccién; un empleado agresivo y hostil marchara mejor bajo los
ordenes de un lider autocratico. Su hostilidad a la gente debe ser canalizada con firmeza
a fin de encausar su trabajo hacia fines constructivo.

La persona insegura, gue tiende a depender del supervisor, también se comportara
mejor bajo mano firme como la lider autocratico, en cambio el tipo con empuje y

cooperaciéon se desempefnara mejor en un ambiente de liderazgo democratico o de
rienda suelta (Laissez Faire).

En resumen, no existe un estilo de direccion que encaje en todas las situaciones, en
general, el mejor estilo de direccion no solo variara con {a ocasion, sino que también
estara influida por el tipo de lideres y de seguidores.

En realidad, el supervisor efectivo debe comprender y entender a cada uno de los estilos

y adaptarlos al tipo de situaciones que se le presenten en un momento dado. (Liderazgo
situacional).

El supervisor debe ser consiente de su fuerza; analizar sus debilidades y tratar de
desarrollar sus capacidades, asi como sus actividades, sobre todo en sus relaciones
personales, con los demas debe mostrarse entusiasta, vivaz y dinamico y olvidarse de
que la uUnica manera de hacer trabajar a sus subordinados es mandandolos de una
manera arrogante.

Para concluir este tema mencionara a continuacion una serie de interrogantes que
mucho ayudaran a los supervisores efectivos para que puedan apreciar el fracaso o el
éxito en su trato en los subordinados:

1.- Doy a cada uno de mis empleados el trabajo adecuado a sus capacidades?

2.- Saben todos mis subaltemos porque es importante su trabajo?

3.- Entienden cada uno de ellos porque es necesario un cambio?

4 .- Tienen motivo de queja mis subalternos? Que debo hacer para reducirlas?

5.- Dan mis subalternos sugerencias para mejorar?

6.- Cooperan todos plenamente?

7.- Existen ausentismos entre mis subaltermos?

8.- Trabajan mis subordinados lo mejor posible?



9.- Puedo mejorar las relaciones humanas con mis subordinados y Como?
a) Mejorando los métodos de capacitacion?
b) Estimulando las sugestiones?
¢) Mejorando mi forma de hablar y sabiendo escuchar a los demas?
d) Haciendo mas faciles de entender mis instrucciones?
e) Ganando la confianza de los subaltemos?
f) Sabiendc mas acerca de ellos?

g) Mostrandole a cada uno de ellos los peligros que encierra su trabajo?

Y por ultimo, una apreciacion muy importante que no debe pasar desapercibida para
todo supervisor efectivo es reconocer que serian inoperantes las relaciones humanas de
una empresa, si las condiciones de trabajo no son agradables y seguras para todos y
cada uno de los subordinados, por ejemplo: Una fabrica con instalaciones fisicas
lugubres entristece a los trabajadores, y les llena de pesimismo la iluminacion deficiente;
la suciedad, los colores obscuros y el desorden crean un ambiente de pobreza que
perjudica directamente la productividad y la moral del trabajador.

Es indispensable que el orden y el aseo, asi como la relacion de amistad y cooperacion
prevaiezcan en el lugar de trabajo; porque esto no solo aumentara el rendimiento de la
empresa, sin0 que creara entre los trabajadores un espiritu de alta moral, de ayuda
mutua y cooperacion.

El hombre necesita de los incentivos para poder vivir, debemos recordar que el impulso
m s profundo de la naturaleza humana es: "Ei desec de ser importante”. Basandonos en
este principio nos damos cuenta gque a los seres humanos no solo les importan
remuneraciones materiales, si no también incentivos inmateriales que los hagan grandes
en el medio social en que se desenvuelven.

Siempre seremos bienvenidos en cualquier trabajo si recordamos y aplicamos lo
siguiente:

1.- interesamos auténticamente por las demas personas.

2.- "sonreir" debemos recordar que ningun problema se resuelve con caras adustas.

3.- El nombre de una persona, es para ella, el sonido mas importante que puede
escuchar; hay que llamarie por su nombre.



4.- Debemos ser buenos oyentes. Hay que estimular a los demas para hablar de si
misSmos.

5.- Debemos de hablar siempre de lo que interesa al préjimo.

6.- Debemos hacer que las personas se sientan importantes, pero debemos hacerio
"sinceramente”.

MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ENTRE LOS SUPERVISORES, SUS
EMPLEADQOS Y SUS SUPERIORES

La comunicacidn esta implicita en todos los aspectos del papel del supervisor, las
comunicaciones, que tienen muchas fuentes y se trasmiten de muchas maneras, con
frecuencia no producen los resultados que se esperan o se pretenden, si se pueden
identificar y estudiar la causa que afecta a los problemas de la comunicacién se pueden
desarrollar y poner en practica técnicas y metodos disenados para corregir esos
problemas.

De los muchos problemas que enfrentan las empresas y sus administradores, la
comunicacion casi siempre aparece en el principio 0 cerca del principio de cualquier lista.
En cualquier puesto formal e informal de liderazgo es necesario que el lider sea capaz
de comunicarse en forma efectiva con sus seguidores.

Los supervisores pueden ser preparados, practicos o populares pero si se comunican
con inefectividad probablemente no tendran éxito.

La comunicacion efectiva, implica la transferencia de informaciéon con un significado
pretendido, de manera que permita que las personas a quienes se transmite la
informacion la reciban, la interpreten y actuen de la manera que se pretende. Dicho en
otras palabras, la comunicacién es el proceso de distribuir ideas de manera que ofros las
comprendan. Los supervisores que no se comunican con efectividad eventuaimente,
pierden contacto con otros, los supervisores efectivos deben ser capaces de sentir la
temperatura y el pulso de sus empleados, ese sentir se logra a través de la
comunicacion.

Los supervisores y sus empleados funcionan en papeles de comunicacion
interconectados en forma horizontal y vertical o en forma de pivote-enlance.



figura de sistema de comunicacion de pivote enlace

Cada eslabdon representa una unidad o un grupo de la empresa. Los pivotes que
aparecen en cada eslabdn representan supervisores y empleados. El pivote que se
encuentra en la cumbre de cada eslabdn representa al supervisor.

Los supervisores que se encuentran en papeles de comunicacion de pivote enlace
tienen una cantidad considerable de informacién gue se mueve en torno a ellos, desde
niveles superiores de la empresa, hasta los niveles inferiores y en forma horizontal a
través de la interaccién con sus companeros.

La mayoria de los supervisores deben realizar un esfuerzo sincero para comunicarse
con sus empleados, companeros y superiores, y lo deben hacer debido a que hay que
reconocer que sin el continuc movimiento de informacién, los problemas resuitantes
impediran el logro de los objetivos.



figura de conflicto de comunicacion.

La dnica manera de resolver los confiictos en comunicacion es simplificar el uso del
lenguaje en toda organizacién y obligar a las personas a trabajar juntas para resolver
problemas comunes o para lograr metas comunes.

BARRERAS CREADAS POR JUICIOS Y PREDILECCIONES

Todas las personas tienen prejuicios o predilecciones, todas tienden a adquirir la mayor
parte de sus prejuicios antes de ilegar a la edad adulta. Durante toda la vida, las
personas modifican, eliminan o refuerzan estas predilecciones o prejuicios. Desarrolian
imagenes y definiciones esteoritapadas de otros, con base en un factor o una
combinaciéon de ambos. Por ejemplo: adolescente, catolico, bautista, judio, ingeniero,
ciudadano avanzado y contador son imagenes que comunican una idea. Cuando las
personas clasificacion o incluyen a otras personas esteorotipos, tienden a aplicar sus
sentimientos y creencias a todas las personas que caen dentro de fa clasificacion.

No es facil ocultar los prejuicios o predilecciones y muchas personas han desarrollado
una sensibilidad para identificar prejuicios en otras. Esta clase de actitudes distorsiona la
codificacion, transmisién, recepcion, interpretacion, de la informacion, asi como también
las acciones o reacciones que estas provoca.



Como se podra observar cada circulo representa un filtro, y el numero de filtro a través
de los cuales se transmite o recibe.

BARRERAS EN EL LENGUAJE

En la comunicacion nos apoyamos frecuentemente, en el uso del ienguaje, y esto
puede ser hablado o escrito. Aun cuando las personas hablan el mismo idioma, el
significado de las palabras puede variar ampliamente.

Los anuncios por ejemplo, utilizan con habilidad el lenguaje para crear ciertas
imagenes e impresiones gue pueden ser exactas o inexactas por completo con relacion
al producto o servicio que se promueve.

Las profesiones legal y medicas son notorias por utilizar el lenguaje en forma que a
menos de que una persona haya tenido capacitacion en esa area hacen dificil entender

Sus comunicaciones.

El lenguaje de las clases bajas es sorprendentemente distinto al de las clases medias
y este a su vez también diferencia al de las clases sociales altas. Conforme mas se
modifique cualquier grupo, el significado del lenguaje, mas lo puede utilizar para
diferenciarse.

Por lo general, las empresas estan compuestas por personas que difieren
considerablemente en edad, educacion cultural, puntos de vista religiosos, habilidades y
profesiones. Existe una clara tendencia de diversos niveles y grupos dentro de la
empresas a desarroliar un lenguaje que sea unico y particularmente asi mismo. Una
fuente importante de problemas de comunicacién en las organizaciones es el hecho de
que los grupos de personal, mercadotecnia, ingenieria, produccion, legal, administrativo
y otros desarroilan sus definiciones y uso de lenguaje unicos.

La siguiente figura ilustra una vision distinta de una estructura de comunicacion
organizacional. Los miembros de cada grupo, a través del uso de lenguaje gque es
exclusivo de la profesién o el grupo, experimentan dificultades en comunicarse con los

miembros de otros grupos.



Aunque la comunicacion es un proceso complicado, se puede observar a través de la
siguiente figura las facetas que comprenden el proceso.

Como se podra observar, se origina una idea con el desec de comunicaria a otros. El
originador de la idea la codifica en alguna forma comunicabie escrita u oral y la
comunicacion y fa comunicacion atraves de los simbolos, sonidos, gestos, expresiones,
escritura o mediante alguna manifestacion visual directa o indirectamente al receptor que
se pretende.

El proceso de accion o reaccion tal como se comunica de regreso al emisor es
retroalimentacion.

A partir de la retroalimentacion, el emisor es capaz de determinar si se recibié o no la
comunicacion, si se interpreto y si se actuo de acuerdo a como se esperaba o como se
deseaba.

BARRERAS A LA COMUNICACION EFECTIVA

Existen numerosas razones por las que las personas no logran comunicarse en forma
efectiva considerando que existe infinidad de tipos de barreras analizaremos las
principales fuentes de problemas en la comunicacién.

Los sentimientos actuan como filtros, cada empleado de una empresa observa e
interpreta las cosas a través de filtros y atrevas de ellos puede interpretar cualquier cosa
de cuaiquier manera.

La siguiente figura ilustra como los sentimientos o filtros pueden distorsionar la
comunicaciéon entre dos personas.

Sentimientos

Comunicacion



BARRERAS CREADAS POR EL PUESTO , PAPEL E IMPORTANCIA DE UNA
EMPRESA

Las empresas son medios ambientes de desigualdad, la autoridad, la influencia, titulo,
funcién, posicién, "status” son solo unas cuantas de las bases para definir y diferenciar
a las personas.

Cuando la comunicacion tiene lugar se vuelven evidentes las diferencias que existen
entre las personas de una empresa.

Las diferencias en valores son evidentes en la comunicacidon ascendente y en
particular con la descendente, por ejemplo. Con frecuencia los administradores
consideran gue el cambio es una manera de aumentar la productividad, la penetraciéon
de mercado, los impuestos y las utilidades; en cambic los subordinados interpretan que
el cambio significa mayor responsabilidad de trabajo, cambios en la posicidén social, en la
seguridad y en el sueldo.

También algunas personas no son muy receptivas en cuanto a escuchar malas
noticias. En vez de comunicar malas noticias con frecuencia, es mas seguro comunicar
lo que el jefe desea oir, e inclusive nada. Otra razén de la renuencia que tiene los
supervisores a comunicar malas noticias a sus superiores es el temor de que se reflejen
en forma desfavorable sobre su propia capacidad como administradores.

BARRERAS GENERADAS ATRAVES DEL MANEJO DEL TIEMPO

Es importante el tiempo en que se realizan las comunicaciones, cualquier persona que
haya participado en negociaciones o0 en alguna otra accidn delicada ha podido
contemplar el uso de esa oportunidad.

Cuando se programan las comunicaciones en forma inapropiada el resultado es, con
frecuencia no lo que esperaba o lo que se pretendia, por ejemplo:

Suponga gque desea pedir aumento de sueldo a su jefe y después de reflexionarlo
decide gue este es el dia, llega a su trabajo y cuando entra a la oficina del jefe este
procede a informarie acerca de varios errores, perdidas y otras condiciones negativas
reiacionadas con su desempeno. Usted escucha sus observaciones y de acuerdo a su
de acuerdo a su decision la soiicita el aumento. Cuales son las posibilidades de lograrlo?
Ciaro que ninguna posibilidad quedaria abierta. Por eso mismo algunas veces es mas
deseable demorar el envio de informacion.



Sin embargo, es mas frecuente que sea necesario que las comunicaciones se
muevan con mas rapidez para que puedan recibir y analizar y, con ello, que se pueda
actuar con ello, que se pueda actuar de acuerdo a elia. En la competencia de negocios o
en la guerra, por ejemplo: no recibir informacion precisa en forma oportuna por lo general
da como resultado decisiones demoradas y con frecuencia equivocadas.

Por consiguiente, se puede afirmar que las demoras continuas de la comunicacion de
informaciones tendra como consecuencia el fracaso.

BARRERAS GENERADAS ATRAVES DE LOS ESPACIOS

Las personas somos criaturas de conciencia territorial, es por esto que el uso del espacio
es muy importante en la comunicacién. Por lo general, las personas de mayor posicion
exigen mas espacio o lo que puede denominarse circulos territoriales.

No siempre, estan definidos con claridad los requerimientos de espacio de las
personas sin embargo una vez gue invade el circulo territorial se presentan reacciones y
estas pueden ser ofensivas o defensivas. Por ejemplo. intenten pedir un aumento de
sueldo a su jefe desde una distancia aproximada de menos de un metro de su cara,
ciertamente habra usted invadido territorio y sus posibilidades de obtener una decision
favorable seguramente seran muy reducidas, sin embargo cambiamos el ejemplo ahora
con una pareja de enamorados es muy deseable la comunicacibn en estrecha
proximidad y la innovacién de territorios favorecera al entendimientc mutuo y por
consecuencia una comunicacion intima.

Para lograr ser efectivos, los supervisores deben estar atentos a las barreras y
trabajar para superarias. El reconocimiento de una barrera es la mitad de la solucidon
para controlaria o eliminaria.

En seguida, se presenta otras barreras que se pueden encontrar en la comunicacion

y son de ftres clases: Barreras generales, barreras ascendentes y barreras
descendentes.

I}.- Barreras generaies:
a) Fallas de la comprension de los motivos personales.
b) Mostrar despreocupacion, o no dar retroalimentacion.

¢) Sentimientos de prepotencia.



d) Superioridad o inferioridad percibida.

e) Proteccion del mismo prestigio.

f) Actuaciones inapropiadas.

g) Ruido, distraccion y falta de privacia.

h) Agencia o mensajes ocultos.

i) Falta de claridad en intencién y significado.
j) Malos habitos de atencion.

k) Decir la verdad a medias.

ll).- Barreras ascendentes.

a) intimidar a los empieados.

b) No darse tiempo para escuchar.
c) Mostrar falta de interés.

d) Aplicar un liderazgo debil.

e) Carecer de confianza.

f) Humillar a los empleados.

lil).- Barreras descendentes.

a) Sospechas, temores.
b) Faita de confianza.
¢) Tendencias a prejuzgar.

d) Diferencias en el sistema de valores y en el lenguaje.



La comunicacién es un proceso complejo, y son raras las soluciones faciles para los
problemas de comunicacion en las empresas. Los supervisores, en sus relaciones con
otros deben revisar con cuidado todas las facetas del proceso de comunicacion, estas
incluyen al medic ambiente, la situacidn y las personas implicadas en las causas
subyacentes a los problemas, ya que la mayoria de los problemas de comunicacion en
las empresas surgen de problemas en las relaciones.

CANALES FORMALES E INFORMALES DE LA COMUNICACION

En las empresas es comun que las comunicaciones se muevan a través de los canales
identificables, uno es el canal formal y el otro el canal informal comunmente conocidos
como “chismes”.

Los canales formales de comunicacién se establecen a través de las relaciones
formales, de descripciones de puestos, asignaciones de trabajo, meétodos, practicas,
tecnologia, leyes, procedimientos y reglamentos. Es facil identificar estos canales a partir
de los canales formales de autoridad y responsabilidad como lo son: Los organigramas,
manuales de politicas y procedimientos normales de operacion.

Los supervisores al utilizar canales formales de comunicacion tienden a hacer mayor
hincapie, en el flujo descendente de la informacion cuando se comunican con los
empleados. La comunicacién descendente ayuda a enlazar los diferentes niveles de la
empresa.

En cambio una comunicacién ascendente efectiva comienza en la parte m s baja de la
empresa y sube a través de todos los niveles hasta la cumbre. Importa a todos los
niveles de supervision crear un medio ambiente en que los empleados se sientan libres
de comunicar sentimientos y preocupaciones, asi como también logros y habilidades a
sus supervisores. La retroalimentacion que tiene lugar a travées de la comunicacion
ascendente, es necesaria para que los supervisores determinen si lo que se ha
transmitido a los empleados sea recibido y comprendido en la forma apropiada.

En general la comunicacion descendente sirve para iniciar el procesc de
retroalimentacion. El contenido de la comunicacion descendente es en su mayor parte de
naturaleza informativa o directiva. En cambio la comunicacién ascendente tiende a ser
mas de naturaleza interrogante y de reporte, incluyendo sugerencias, precauciones y
quejas o inconformidades.

En comparacion con los "rugidos" que la comunicacion descendente genera, la
comunicacion ascendente tiende a darse en murmullos. Al crear el medio ambiente
propicio para una comunicacion precisa, los supervisores deben mostrar que desean



obtener los hechos ciaros a cerca de los sentimientos y preocupaciones de ios
empleados.

Los supervisores deben recordar que si los empleados no tienen canales en la empresa
a través de los cuales puedan comunicar sus sentimientos y preocupaciones estos
encontrar n otras salidas dentro o fuera de la empresa, y como consecuencia se
obtendran resultados usualmente indeseables.

Cuando la comunicacién ascendente no funciona, y cuando se expresan las emociones
de los empleados en muchas formas y direcciones diferentes dentro de la empresa, con
frecuencia los resultados son costosos problemas. Cuando no se expresan los
sentimientos de los empleados para nada, se acumular n hasta un nivel critico y pueden
dar como resultado una reaccién emocional explosiva, tal como sabotaje, paros, juicios
legales, e intentos de sindicalizacién.

La clave para evitar estos tipos de problemas es desarrollar un clima operativo con
canales apropiados a traves de los cuales se pueden expresar en forma constructiva las
frustraciones, preocupaciones y ansiedades y a través del cual tambien se puedan lograr
resultados significativos.

Ademas de las comunicaciones ascendentes y descendentes existen canales de
comunicacion horizontales. Estos pueden ser multidireccionales debido a que estan
afectados por la estructura formal de la empresa y por la din mica de la estructura
informal. El fiujo de informacién horizontal en la empresa es esencial debido al alto grado
de interrelacion e interdependencia de trabajo en las empresas modemas.

CANALES INFORMALES DE COMUNICACION
(RUMORES)

Muchos supervisores temen a los rumores y tratan de eliminarios. La eliminacion de los
sistemas informales de comunicacion no es solo indeseable, sin0 que es absolutamente
imposible. Si se destruye un canal informal, inmediatamente se establece otro. esto
ocurre debido a la naturaleza de las interrelaciones de las personas.

Los supervisores efectivos aprenden a cultivar cuidadosamente los rumores y los utilizan
en forma que puedan ayudar a la empresa, a los empleados y a si mismos.

Los supervisores deben desarrollar una agudeza auditiva para escuchar las
comunicaciones por medio de rumores. Esto ayuda a darse una idea de o que los
empleados estan pensando. La informacion que se mueve atraves de los rumores tiende



a ser parcialmente correcta. Ocurren distorsiones debido a interpretaciones privadas y
chismes.

Se conoce que las personas que tienden a ser muy activas en la comunicacion de los
rumores son aquellas que ya tienen o aspiran a una posicién inicial © a la popularidad.
Uno de los peligros de estos sistemas de rumores, es el grado de distorsidén que tiene
lugar; a partir de estas distorsiones con frecuencia surgen los famosos chismes. Los
supervisores pueden minimizar los problemas de distorsion siguiendo unas cuantas
reglas simples.

En primer lugar se debe establecer una relacion de confianza entre los empleados, estos
deben contemplar a los supervisores como personas que |les proporcionan respuestas
directas a sus preguntas.

En segundo lugar no se debe nunca cometer ningun error de mentir a los empieados. Si
un supervisor miente alguna vez a sus empleados, lo mejor es emprender acciones
correctiva confesando la mentira y siendo honesto en el futuro. En tercer lugar, los
supervisores deben anticipar que tipo de informacién ocasionara preocupacion a sus
empleados. Y explicar el significado de ciertos cambios a los empleados, antes de que
se generen significados distorsionados, con esto se pueden minimizar los problemas, y
esto es muy cierto, ya gque cuando los empleados no tienen la informacién precisa
correspondiente al significado de los cambios, ellos elaboran los propios.

Mas sin embargc cuando los supervisores mantienen constantes las relaciones de
confianza con sus empleados, y en especial con los lideres de grupos informales, estar n
en posicion de manejar con facilidad a los empleados gue intentan ganar politicamente a
Su costa.

En esta situacion todo lo que debe hacer el supervisor es decir a los empleados que
confien en ||, que lo que han oido no es correcto, y que la persona que les ha dado esa
informacién ha distorsionado los hechos o les ha mentido.

Por lo tanto es obvic que un supervisor efectivo debe gozar de confianza entre la
mayoria de un grupo, y en especial entre los lideres de grupos informales.

EL USO DEL VOCABULARIO Y TRANSMISION.

Dado que la mayor parte de la comunicacion en las empresas exige el uso del lenguaje
escrito y hablado, es importante la seleccion de palabras en el uso de los mensajes.
Debemos tener presente que muchos empleados debido a sus antecedentes,
experiencias, valores y elementos similares asignan significados diferentes a las
palabras.



Es muy importante orientar adecuadamente el mensaje hacia el receptor, ya que la
utilizacion de las palabras que las personas no comprenden comunmente ocacionan que
estas queden decepcionadas .

Otra cuestion que es bastante importante es el ienguaje corporal, la apariencia, postura,
contacto visual, expresiones faciales, movimiento de los brazos,, sefalamientos con los
dedos, golpes con los pies y otros gestos similares pueden mejorar o deteriorar la
comunicacion afectiva.

Los supervisores efectivos deben realizar sus comunicaciones buscando siempre éxitos
en ellas, buscando siempre que en sus movimientos corporales y lo gue dicen es
compiemente mutuamente.

Oftro factor muy importante, es el tono de voz con el que se dicen las palabras, asi como
la velocidad al hablar; ya que hablar con un volumen demasiado alto o bajo puede irritar
o distraer a quienes escuchan.

Los supervisores gue comunican con efectividad desarrollan un sentido de la
oportunidad, saben cuando desarrollar el mensaje y conocen lo importante que es como
comunicarlo.

Dos técnicas para obtener y evaluar la retroalimentacion son:

1.- Pedir a la persona a la que se dirige la comunicacion que repita el mensaje y lo que
significa.

2.- Se debe juzgar la conducta del receptor después de que recibidé el mensaje.

Se pueden desarrollar buenos habitos de comprension siguiendo las siguientes
normas:

1.- Algunas personas no son muy habiles para hablar, y por lo tanto tienen dificultades
para expresar sus pensamientos y sentimientos, otras son muy parianchinas y parece
que les lievan todo el tiempo del mundo comunicar o que desean. LL.os buenos escuchas
aprenden a ser pacientes, los impacientes pueden ocasionar que el que habla detenga
la comunicacion.

2.- Es dificil escuchar un mensaje si no se esta de acuerdo con su contenido, aunque
exista desacuerdo, los buenos escuchas continuan oyendo para poder comprender en
forma apropiada el mensaje compieto y reaccionar ante el. Los juicios previos o impulsos
actuan en detrimento de una buena atencion.



3.- Algunas personas muestran amaneramientos molestos o proyectan una imagen
negativa cuando hablan, ios buenos escuchas no permiten que 10s prejuicios ©
predilecciones afecten su recepcién e interpretacion de la comunicacion.

4.- Cuando las personas no comprenden el mensaje gue se les comunica, usualmente
dejan de escuchar en vez de solicitar una explicacion. Un buen escucha solicita una
explicacién de lo que no entiende.

LO QUE SE DEBE COMUNICAR A LOS EMPLEADOS.

Los supervisores en virtud de sus papeles como lideres, con frecuencia tienen mas
informacion que los empleados acerca de la empresa, y algunas veces la informacion se
de caracter confidencial y delicada.

A continuacion se menciona el tipo de informacién que los empleados generalmente
necesitan y desean saber:

1.- La historia de la empresa, sus productos y/o servicios, como se desarrollan y
comercializan estos productos y servicios.

2.- Las politicas y procedimientos de la empresa que les afectan.

3.- Los principales planes de la empresa para efectuar cambios, y la forma en que los
empleados se veran afectados. Este tipo de informacion debe ser pportuna, mas que
cualquier otra cosa que los empleados deseen saber. Hay que tener presente tambien
que demasiada informaciéon demasiado pronto puede ser tan desastrosa como muy poca
demasiado tarde.

4.- Las formas en que los puestos de los empieados encajan en las operaciones de la
empresa; es importante que los empleados sientan que sus puestos son importantes
dentro de la empresa.

5.- Que ios empleados estén enterados como funcionan los sistemas de promocion y
recompensas dentro de la empresa.

6.- Que exista entendimiento y comprension del sistema disciplinario y sus reglamentos.



7.- Que los empleados sepan a quien dirigirse para que escuchen sus quejas y sus
inconformidades.

8.- informacién sobre el futuro de la empresa en términos de sus objetivos a corto y largo
plazo, asi como los prospectos para un empleo continuo y las oportunidades de

progreso.

9.- La condicién financiera de la empresa de una manera general. Revelar |las utilidades,
etc.

10.- Informacién acerca de los despidos temporales, si es que son necesarios. Se deben
comunicar ias razones por estos despidos temporales al igual que su duracion.

Debe quedar muy claro que cada supervisor debe elaborar sus propias listas de lo
que considera que sus empleados deben y desean saber.

SELECCION, ORIENTACION Y CAPACITACION DE EMPLEADOS.

Es de reconocerse que actualmente en la mayoria de las empresas los supervisores
tienen muy poca participacion, si es que alguna, en el proceso de seleccidn de
empleados. Mas sin embargo, también es importante mencionar que en ocasiones ios
supervisores participan en forma directa en el reclutamiento de empleados altamente

capacitados.

Los especialistas de personal, sin importar que tan buenas sean sus intenciones, no
siempre tienen un conocimiento suficiente de los trabajos para los que se les pide

obtener empleados.

Para tal efecto, los supervisores saben mas acerca de los puestos bajo su direccion y
estan en mejor posicidon para analizar solicitudes, aunque pueden no tener el mismo nivel
de capacitacion y experiencia que los especialistas de personal en las diversas areas del
proceso de seleccion, ciertamente reconocen que la persona contratada debe
ajustarse al puesto y ala empresa, asi como también estar en posibilidades de lievarse

bien con otras personas.



Cuando se contratan personas, es comun que los costos de mantenerlas como
nuevos empieados excedan los beneficios que se obtienen de sus servicios, lleva tiempo
aprender como llevar a cabo en forma correcta una tarea en un medio ambiente de
frabajo nuevo. Las malas practicas de personal solo prolongan el periodo de

recuperacion.

Cuando se contratan personas sin llevar a cabo una seleccion apropiada y
permanecen en el empleo despues del periodo de prueba, con frecuencia muestran una
mayor probabilidad de convertirse en empleados problema. Ya sea que estén
representados por el sindicato o protegidos por la legislacion que combate la
discriminacion, casi todos los empleados tienen una cantidad considerable de derechos
en el trabajo una vez que ha terminado un periodo de prueba establecido. La mayoria de
los supervisores reconocen cuan dificil es despedir a un empleado insatisfactorio, en
particular si este ya a acumulado antigiiedad.

Las empresas deben decidir si desean invertir dinero en un reclutamiento y seleccién
de cuidadosos para que de contraten a los mejores prospectos, o bien si desean
contratar a cualquier persona que llega a la oficina, y después de invertir tiempo, dinero y
esfuerzo, aplicando medidas disciplinarias en contra de los empleados problema.

Es esencial gue los supervisores participen de manera "formal" en el proceso de
seleccion, orientacion y colocacion. Una empresa que no incluye a los supervisores
seguramente perdera la oportunidad de obtener una colaboracién valiosa. Cuanto mayor
sea el numero de personas con diferentes perspectivas que participan en el proceso de
seleccion, tanto mayor es la probabilidad de que se realice la seleccion correcta.

Aunque existen disponibles muchos instrumentos y técnicas para evaluar los rasgos,
caracteristicas y habilidades de los empleados potenciales, el proceso de entrevistas es
todavia la técnica que recibe la mayor importancia en el proceso de seleccion.



TECNICAS DE ENTREVISTA.

En el proceso de seleccién de personal, son dos los métodos que con mayor frecuencia
se utilizan en las entrevistas, y estos son las entrevistas dirigidas y las entrevistas no

dirigidas.

Una entrevista dirigida, es una técnica en la que el entrevistador esboza con
anticipacién preguntas especificas y guia la entrevista haciendo estas preguntas al
solicitante.

La ventaja de este tipo de entrevista, es que el entrevistador, trabajando a partir de una
lista de preguntas previamente elaboradas, se asegura de obtener toda la informacién
requerida para evaluar la posible seleccidn. No se solicita informacion innecesaria. La
desventaja de este método es que la entrevista es demasiada estructurada y el
entrevistador tiende a estar mas ocupado en hacer las preguntas que escuchar las
respuestas.

Ademas, las entrevistas estructuradas tienden a ocasionar ansiedad en los solicitantes, y
estos tienden a responder mas lo que piensan que el entrevistador desea oir que en lo
que en verdad estan pensando.

La entrevista no dirigida, es un método no estructurado en el que se hacen preguntas
amplias y reales de manera que el solicitante puede analizar en forma abierta,

necesidades, metas, sentimientos y actividades.

Una entrevista no dirigida pretende descubrir como y que piensa y siente la persona
gue se entrevista, ademas de alentar al solicitante a comunicarse en forma abierta.

Este tipo de entrevista es mas facil de dirigir ya que requiere que los entrevistadores
guien |as conversaciones al tiempo que escuchen con efectividad. Los entrevistadores
pueden ejercer un autocontrol y no revelar sus propias ideas y sentimientos al conducir
una entrevista no dirigida, y deben evitar expresar aprobacion ¢ desaprobaciéon aunque
sea solicitado por algun aspirante.

Esta técnica puede resultar exasperante pero es necesario debido a que usualmente se
obtiene una imagen mas completa del solicitante utilizando este tipo de entrevista.

Mas sin embargo, una combinacidon de ambas técnicas permitira obtener mejores
caracteristicas de los solicitantes.



CONDUCCION DE UNA ENTREVISTA EXITOSA.

Una de las primeras cosas gue debe hacerse es que el solicitante se sienta cémodo.
Esto se puede lograr creando una atmésfera un tanto informal. Un saludo firme de mano,
una apariencia limpia, un lenguaje claro y articulado y observar al solicitante son
justamente tan importantes para el supervisor que conduce la entrevista como para
solicitante.

Fases de la Entrevista:

a) Rapport.
Este termino significa "concordancia", "simpatia"; una breve conversacion
introductoria acerca de algun pasatiempo o de algun interés del solicitante pueden hacer

que este comience a hablar y establecer un ambiente de armonia. El proposito del
rapport, en otras palabras, es "romper el hielo".

b) Cima

Dicha etapa se refiere a la realizacién de la entrevista propiamente y atravez de ella
van a explorarse las areas que se mencionaron de manera general y que sirven también
para la elaboracién de la solicitud.

Desenvolvimiento de la entrevista de empleo en esta fase:
- Historia laboral
Agui se pretende conocer la velocidad de progreso del individuo, su estabilidad, ingresos

econdémicos, actitudes, habilidades para reiacionarse, etc.

- Historia Educativa

Esta area pretende establecer si ha existido continuidad en sus estudios, duracién de los
mismos, papel que jugo en este ambiente "lider, aplicado, peleonero, etc."



- Historia personal

La exploracion de esta area en una entrevista de seleccidn de personal ha sido objeto de
criticas severas, por considerarse que la informacion respectiva corresponde a la vida
privada del solicitante. La informacion ha obtener implica indicadores del concepto que el
individuo tiene de si mismo, de sus padres, hermanos, esposa, hijos, del mundo y de la
vida en general.

En esta area se explora también en forma verbal el estado de saiud del individuo
(accidentes, enfermedades, operaciones quirargicas) como uno de los varios indicadores
de la forma como maneja y hacia a donde dirige su agresividad (hacia el ambiente o
hacia si mismo.)por ejemplo, una persona que informa no haber sufrido accidentes
(fracturas, caidas, etc.) probablemente sera mas tranquila y reposada, mejor que una
que dice haber sufrido una fractura de la nariz jugando fut bol americano.

Tiempo Libre

Aqui se esta buscando tener informacién sobre el uso que hace de su tiempo libre, para
precisar la manera como canaliza sus tensiones y hace uso de su responsabilidad
personal.

- Proyectos a corto y a largo plazo

Basicamente se desea conocer como quiere proyectarse al futuro realizarse y
autodeterminarse el entrevistado en sus metas,

c) Cierres

Cinco o diez minutos antes de dar por terminada la revista se anuncia el final de la
misma, dando por terminado al solicitante para que haga las preguntas que estime
pertinentes y manifieste sus impresiones sobre la entrevista misma y, finalmente, se dara
a conocer cual es el siguiente paso a realizar. Si el candidato no es aceptable se debera
orientar, lo cual implica un conocimiento, por parte del entrevistador, del mercado de
trabajo, para lograr que su interlocutor obtenga un beneficio personal; que sienta que " la
entrevista valié la pena" y que el no ser aceptado implica derrota sino, por el contrario, un
estimulo para buscar un emplec que le permita el aprovechamiento mas adecuado de
SUS recursos.



ORIENTACION A NUEVOS EMPLEADOS.

Un programa para orientar a nuevos empleados, no es una actividad de lujo, es una
necesidad absoluta. El objetivo primordial de cualquier programa de orientacién o
induccion es facilitar a los nuevos empleados a ajustarse a sus puestos, a sus grupos de
trabajo, a la empresa e inclusive a la comunidad. Por desgracia muchas empresas no
cuentan con ningun programa de orientacion para nuevos empleados, y muchas de las
que lo tienen solo permiten a los supervisores desempenar un papel limitado. La
principal responsabilidad de orientaciéon recae usualmente en los especialistas de
personal, esc es un error, la responsabilidad primordial debe recaer en los supervisores.
Los especialistas de personal deben auxiliar a los supervisores y no lo contrario.

Cuando se orienta en forma apropiada a los nuevos empleados, se reduce en forma
considerable la probabilidad de que ocurran problemas con ellos. Un programa completo
de orientacion podria durar entre 6 meses a 1 ano.

El proceso de orientacion debe tener los siguientes objetivos:

a) Ayudara a tos nuevos empleados a obtener opiniones favorables de la empresa, de
sus puestos y de sus companeros de trabajo.

b) Facilitar la satisfaccién de las necesidades de aceptacion y seguridad de los nuevos
empleados.

c) Minimizar el surgimiento de problemas al inicio y en el futuro.

Los siguientes procedimientos pueden probar ser utiles al orientar nuevos empleados.
Por supuesto, estos procedimientos se modificaran para cada ambiente de operacion:

1.- Presentar a los nuevos empleados a sus companeros de trabajo.

2.- Tener las herramientas, equipo, uniformes y pases que necesita al empleado para
efectuar su trabajo.

3.- Informar a los empleados acerca de sus puestos y de sus expectativas en términos
de desempeno.

4.- Proporcionar a los empleados la informacién esencial acerca de la empresa y sus
productos y/o servicios.

5.- Proporcionar a los empleados una visita a las instalaciones de la planta.



6.- Observar que los empleados sepan en donde esta ubicado el reloj en donde
registrara su entrada. Asi también informaries a cerca del comedor, bafos y areas de
estacionamiento.

7.- Hacer entrega del manual de la empresa dentro del cual se especifican todas tas
politicas y procedimientos de personal.

8.- Programar platicas de seguimiento (los supervisores deben mostrar una preocupacion
genuina a los nuevos empleados en cuanto al ajuste a su puesto y al medio ambiente).

9.- Si la empresa es sindicalizada se debe informar a los nuevos empleados sobre sus
obligaciones y compromisos con el sindicato. Se les debe otorgar ademas una copia del
contrato laboral vigente y se les debe presentar con el representante sindical.

CAPACITACION Y DESARROLLO DE EMPLEADOS.

Cualquier empresa que intente aferrarse al pasado cuando la sociedad o los
mercados que se atienden perciben que las cosas deben hacerse de otra manera, se
convertira seguramente en parte del pasado.

Desde la perspectiva de los empleados, la capacitacion y el desarrollo ayudan a
satisfacer, entre otras necesidades, las de autoestima, seguridad econémica,

socializacion y logro.

Las empresas que sobrevivan y prosperen a largo plazo seran aquellas gue logren
pronosticar correctamente los cambios y adaptarse con rapidez y precision. Las
actividades de capacitacién y desarrollo deben estar integradas con la planeacion a corto
y a largo plazo. Se deben identificar tipos especificos de capacitacion para satisfacer con
los amplios objetivos de capacitacion y desarrolio.

Es importante a la vez comprender la diferencia entre estos dos términos. La
capacitacion se puede percibir como aquel aprendizaje de conocimientos y el logro de
capacidades necesarias para alcanzar y mantener un nivel aceptable del desempernio;
mientras que en el desarrollo del empleado debe entenderse como la superacion y
mejoramiento de los empleados como miembros de la empresa y como seres humanos.

Algunos de los programas m s comunes sobre capacitacion y desarrolio son los
siguientes:

a) Capacitacion por induccion.



b) Capacitacion hacia nuevas técnicas
c) Capacitacion por equipo y accesorios.
d) Capacitacion para desplazamiento tecnolégico

e) Capacitacion correctiva.

Dentro de cualquiera de estos programas deben lograrse tres objetivos
interrelacionados y son Ios siguientes:

1.- Desarrollar en los entrenados las capacidades técnicas apropiadas, como la
capacidad para operar equipos y las capacidades motoras, para que puedan ejecutar
con seguridad, habilidad y eficiencia sus trabajos.

2.- Desarrollar en los entrenados una serie de hechos, ideas conceptos, mtodos y
procedimientos que les permite visualizar, mental y fisicamente lo que deben hacer y
porque deben hacerlo.

3.- Ayudar a los entrenados a desarrollar actitudes apropiadas en las relaciones de
trabajo e interpersonales. Se debe recordar que las actitudes personales se comunican
no solo mediante lo que se dice, sino mediante lo que se practica. Por ejemplo: Si un
supervisor habla constantemente de seguridad, peor no la practica, los empleados
llegaran a la conclusién equivocada acerca de la preocupacién que tiene el supervisor
acerca de su bienestar y por lo tanto dichos empleados y dichos empleados comenzaran
a tratar la seguridad como algo carente de importancia.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION.

Para el supervisor:

Cuando los supervisores participan en la capacitacion de empieados, interactuan con
ellos y por lo tanto llegan a conocerlos mejor.

Para los empleados

Los empleados con capacitacion si estan comprometidos con el logro de las metas de la
empresa, son confiables y tienen mas confianza en si mismos y requieren de menor
supervision para control.



Un supervisor que no tiene que emplear mucho tiempo de! dia cuidando y controlando
a sus empleados tendran mayor tiempo para la administrar.
Para la Empresa:
Una fuerza de trabajo capacitada es mas eficiente y efectiva siendo asi sus costos

probablemente seran menores que los competidores cuyos empleados no estan
capacitado, por lo tanto las utilidades tienden a ser mayores.

ELABORACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION.

El primer pasa al elaborar un programa es definir los objetivos. Los objetivos deben
integrar ias necesidades de los empleados y de la empresa y ser tanto generales como
especificos.

Algunos objetivos especificos podrian ser:

a) Aumentar la produccién.

b) Operar nuevos equipos.

¢) Mejorar ias técnicas existentes.
d) Mejorar la cooperacion.

e) Mejorar el liderazgo

f) Reducir accidentes.

La seleccion de cualguier programa de capacitacion frecuentemente presenta una
serie de problemas; como ejemplo: podemos decir que no es raro que se le contemple a
esta como una forma de accioén disciplinaria.

Por ultimo a continuacion se enumeran algunas preguntas importantes que las
empresas deben considerar al elaborar un programa de capacitacion:

1.- Cuales son los objetivos basicos de la computacion?

2.- Como satisfacer a la capacitacion las necesidades de empresa y empleados?



3.- Que métodos deben utilizarse? Libros, conferencias, vestibular, etc.
4 .- Como puede motivarse a los empleados para que participen?
5.- Como se seleccionar n los empleados que participar n?

6.- Si la empresa es sindicalizada como se persuadir a los lideres sindicales para que
apoyen la capacitacion?

7.- La capacitacion tendra lugar en el tiempo de los empleados o de la empresa?
8.- Se pagara a los empleados tiempo total, parcial, o ningun durante la capacitacién?
9.- Cual sera la duracion del programa de capacitacion?

10.- Los empleados que no terminen con éxito la capacitacion seguiran conservando sus
antiguos puestos, si se les estaba capacitando para otros nuevos?

11.- Que tan pronto se pondra en practica la capacitacion?

12.- Se concederan a los empleados , nuevos puestos como resultados de la
capacitacion?

13.- Quien dirige la capacitacion?
14.- En donde tendra lugar la capacitacién?
15.- Que tipo de seguimientos tendran lugar?

Esta condiciones no son exhaustivas, Pero se incluyen las mas importantes que se
deben contestar al momento de planear un programa de capacitacion?



CASO PRACTICO



CASO PRACTICO

HOSPITAL UNIVERSITARIO

l.- Historia de la institucion.

Gracias a la iniciativa y el esfuerzo del Dr. José Eleuterio Gonzalez se inicia la
construccion del Hospital Civil de Monterrey.

Abrid sus puertas el 1 de mayo de 1860 con una pequena sala unica con capacidad de
14 camas. El proyecto final para 100 camas, solo se vio concluido en 1891.

Su primer Director fu, el Dr. Gonzalitos hasta su muerte, acaecida el 4 de abril de 1888, y
desde entonces se llamé Hospital Civil Gonzalitos.

Fue hasta el 2 de junio de 1952 cuando en ceremonia oficial se hace entrega de el
Hospital Civil José, Eleuterio Gonzalez a la Universidad de Nuevo Leén, tomando
posesion como Director del Hospital el Dr. Serapic Muraira, a la vez Director de la
Facultad de Medicina, institucion responsable desde ese afno de manejar y administrar el
Hospital Universitario. El rector de la Universidad en ese momento era el Lic. Raul
Rangel Frias.

ll.- Objetivo de la institucion.

El objetivo de esta institucidén es prestar a la comunidad un servicio medico, asi
como capacitar a los estudiantes del sector salud, aportando sus instalaciones
para llevar a cabo esta tarea.



1l.- Area en la que se estudiaron los problemas.

El area en la que enfoque mi atencidon, es el area de terapéutica quirurgica. Esta area
comprende diferentes areas, las cuales son mencionadas a continuacion:

- Cuidados Intensivos Post-quirurgicos.
- Quiréfano.
- Recuperacion transitorios.

IV.- Problemas detectados actuaimente:

El area de terapéutica quirirgica esta pasando por una serie de problemas en cuanto la
administracién y supervision del personal. Los problemas que se diagnosticaron son los
siguientes:

a) Estilos de supervision perjudiciales para el area en cuestion.

Estos tipos de supervisidon son tanto por parte de el jefe de el area como por algunos
supervisores.

Los estilos de supervisién que afectan el buen desenvolvimiento de los trabajadores de
dicha area son los siguientes:

- Estilo patemaiista.
- Estilo autdcrata consumado.
- Estilo indiferente.

Estos estilos de supervision, traen como consecuencia reacciones negativas por parte
del grupo, tales como:

- Aceptacion minima de responsabilidad.

- |rritabilidad.

- Se registra también sumision y falta de desarrollo personal.
- Descuido del trabajo, rendimiento bajo.

b) Existen barreras de comunicacion catalogadas dentro de las barreras generales, las
cuales son:

- Fallas de la comprension de los motivos personales.
- Sentimientos de prepotencia.
- Superioridad o inferioridad percibida.



CAUSAS:

Falta de capacitacion a los supervisores del area.

SOLUCIONES:

Ofrecer una amplia capacitacidon a i0s supervisores en cuanto a administracion y
supervision de personal. Esto con el fin de motivar a el grupo a desempenar sus labores
con calidad y sin ninguna reacciéon negativa generada por los problemas antes
mencionados.

Capacitando efectivamente a los supervisores, se obtendran resultados positivos que se
reflejaran en un mejor trabajo en equipo por parte del grupo. Ademas se creara un
ambiente de trabajo mucho mas grato y de mas confianza entre el grupo y el supervisor.

Ademas de tomar las medidas anteriores, debemos aclarar que no es recomendable
tomar un solo estilo de supervision, 2 menos que sea un tipo de supervision especial,
como lo es en el ejercito, en el cual es indispensable un tener un estilo de supervisioén
autécrata; o en un laboratorio, donde se tiene que lievar a cabo la elaboracion de una
substancia quimica, medicamento, etcétera, y por lo tanto se tiene que seguir una
secuencia ya establecida para la elaboracion de dichas substancias.

Los diferentes tipos de situaciones en las que nos encontremos como supervisores,
demandaran también diferentes estilos de supervision.



CONCLUCIONES

Sabemos que el supervisor de una empresa, tiene grandes responsabilidades con el
buen funcionamiento de la misma, por consecuencia se debe de tener una buena

preparacion y contar con habilidades necesarias para poder desembolverse
adecuadamente en este puesto.

En el caso practico, nos dimos cuenta de algunos problemas que pueden acontecer
dentro de una empresa, sin embargo debemos estar conscientes de que existen una
gran variedad de problemas distintos a los mencionados en este Caso practico, y que
debemos atacar de diferentes maneras.

Espero que esta informacion, sirva para conocer y comprender las caracteristicas con
qQue debe contar un buen supervisor, asi como sus limites de responsabilidades y
derechos, todo esto para el buen desarrollo de la empresa.
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