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PAPEL DEL SUPERVISOR

El trabajo del supervisor es dificil y exigente ,debido a que
requiere de mas conocimientos , habilidad,sentido comin y previ
s10n , que en cualquiera de los mas trabajos. Ademas de que estas
aptitudes deberd aplicarlas para determinar el tipo de accidn que -
aplicara de acuerdo a las situaciones que se le presenten.

El éxito o fracaso de los programas y objetivos de un depar
tamento dependen del desempeiio que tenga el supervisor en su -
trabajo ; solo puede llegar a ser un buen supervisor ¢l individuo -
que tenga una gran dedicacion a su trabajo , ademas de una expe-
riencia adquirida por adiestramiento y la practica de su labor.

A) Mision de Ia Supervision

La misién supervisora ademas de dar ordenes y de vigilar a
los subordinados para asegurarse de que siguen los lineamientos -
trazados , implica la formacién de un cuerpo efectivo de mano de
obra , asi como también motivando a cada uno de sus elementos
para que desarrollen al maximo sus facultades en la consecucion -

de sus objetivos.

B) Que es el Supervisar

Ejercer la inspeccion superior de una tarea o labor y el encar
gado de que ésto se efectué es el supervisor. Asi pues el supervisor
es un empleado a quien se le ha delegado autoridad para dirigir el
trabajo de los demas , y que asume la responsabilidad del rendimi
ento de aquél. Se trata de un individuo que desempeiia un trabajo -
previamente fijado y definido por la organizacion . Puede encon -
trarse en el primer nivel de la organizacion, vigilando directamente
a un grupo de trabajadores ; 6 bien puede encontrarse en ¢l nivel -
medio de la administracion con supervisores subordinados a €l ,0
por ultimo puede tener la categoria de ejecutivo. Sin embargo se -
le considera como perteneciente a los dos primeros niveles.



No todos los puestos de los supervisores son iguales. Existen dife-
rencias no tan solo en el aspecto técnico del trabajo , sino en ia for
ma como se efectiia la supervision . Por ejemplo , en los casos del
capataz de una cuadrilla que trabaja en el ferrocarril , o del super -
visor de produccion en serie , o de jefe un grupo de mvestigadores
cientificos.

Esto significa que cuando se trata de supervision no es posible rea
hizarla en términos de una clase definida de trabajo.

Entre otras definiciones tenemos que es el enlace existente entre la
direccion y los trabajadores . Por una parte es el representante de-
la direccion frente a los trabajadores bajo su supervision y por otra
parte es también miembro del grupo de trabajo.

C) Responsabilidades

El trabajo de un supervisor implica tener muchas responsa
bilidades pero las pricipales se extienden en cinco direcciones las
cuales les obligan a desempeiiar con efectividad cinco papeles di
ferentes: |

- Guia e instructor de sus Empleados

- Ejecutor de 1deas: de las propias y de las que proceden del ase
soramiento especializado.

- Participe en el trabajo con otros miembros del grupo superior

- Subordinado de su propio jefe y de otros en la direccion de ni-
vel medio y superior.

- Mediador en cuanto a las necesidades de los subordinados, tal
como son presentadas por los delegados sindicales.



D) La situacion ambivalente del supervisor

Debido a que la posicion del supervisor no ésta cla-
ramente definida, a menudo surgen conflictos en cuanto a
sus relaciones con los trabajadores y la administracion.

El Supervisor como Trabajador

En su papel como trabajador , el supervisor se consi-
dera uno de la unidad de trabajo; muy frequentemente ha -
subido de las filas de los obreros. Puede haber sido seleccio
nado porque era el mejor trabajador en el departamento, ob
tuvo el prestigio que tiene por su excelencia como trabaja -
dor, en muchos sentidos, ain se considera como uno de los
trabajadores de primera linea, comprende y aprecia ¢l deseo
del trabajador , de oportunidades de hablar, bromear y so -
cializar en el trabajo .

EL Supervisor como parte de la Administracion

El supervisor encuentra que desempeiia otro papel -
igualmente umportante en su empleo . No puede ser solo -
trabajador; se ha transformado en parte de la admmistra -
cion y es responsable del cumplimiento de las politicas de
la compaiiia , de ser efectivo o guardar una apariencia de-
eficiencia , de mantener la disciplina y afirmar el prestigio
del puesto de supervisor .

Puede considerar que para conservar su prestigio debe per
manecer alejado de sus trabajadores , puede creer que si -
sus trabajadores llegan a conocerlo demasiado bién,podran
aprovecharse de él , al acercarse demasiado a sus hombres



El Supervisor que no esta demasiado seguro en su
posicion , puede sentir que debe saber siempre mas que
que sus hombres | asi que acumula la informacion para re
forzar en su posiciéon . Todas estas actitudes antagonizan
sus tendencias en su papel como trabajador.

Conflicto entre el supervisor como trabajador y como
parte de la Administracion.

Parte del conflicto del supervisor se origina en los dos
aspectos de su puesto . Es en parte trabajador , en parte ad-
ministracion , y a menudo es impulsado simultancamente -
en direcciones opuestas , por la naturaleza dual de su posi -

cion.

Parte de este conflicto surge también de determinados
cambios que han sucedido en la naturaleza de su trabajo.Ha
dejado en gran parte de ser el obrero calificado , maestro 6
el guia de trabajo para sus hombres . La pericia que fué en-
un tiempo la caracteristica sobresaliente del supervisor , se
ha perdido en favor de la maquina, los ingenieros que la di-
sefiaron y los mecanicos que la instalan y la mantienen . En
su lugar ha surgido la necesidad de saber algo sobre la ope
racion de la maquimaria y de la personalidad humana.

E) Como Planear y Distribuir el Tiempo

Con frecuencia no nos damos cuenta de las pérdidas
de tiempo que existen en un departamento , pues éstas se -
ocultan generalmente en los métodos deficientes y en la re-
sistencia al cambio .

Es labor del supervisor eliminar las pérdidas de tiem
po ( ya sea de él o de sus empleados ) lo cual puede lograr
planeando y preparando su trabajo y el de sus empleados -
permitiendo de esta forma que éste no se despedicie



Como evitar las pérdidas de tiempo

Cuando hay fallas en la supervision, puede deberse a -
las pérdidas de tiempo , causas de ello son las llegadas tarde al
trabajo , salir antes de la hora , charlas con los campaiieros , -
descansos para tomar café , esperar para recibir mstrucciones-
en la realizacion de algin trabajo.

La forma para eliminarlas es tmponer exigencias severas-
y mayor disciplina por parte del supervisor , y para prevenir es-
tas causas ; el supervisor desde el momento que se hace respon
sable de un grupo de trabajadores , debera despertarles confian-
za en si mismos , para ello tendra que conocerlos bién y descu-
brir los alicientes que pueden servirles.

Ademas tendra que hacer uso de las buenas comunicacio-
nes para convencerlos de que colaborando con ¢l en el alcance-
de los objetivos , estaran actuando en beneficio de sus propios-
intereses.

Su actitud inicial debera ser severa para que no se pongan en du-
da sus intenciones y, a medida que las condiciones vayan mejo-
rando se hace menos la necesidad de una disciplina estricta, en-
tonces los empleados se daran cuenta que ¢l supervisor sabe -
guwarlos y se olvidaran de sus quejas y problemas, dedicandose
mas a sus obligaciones y de esta forma iran desapareciendo los
retrasos , ausentismos y ociosidad, por consiguiente el remedio
para estos problemas de personal es, despertarles el entusiasmo

por el trabajo.



Como eliminar las Causas del Tiempo Perdido

Una pequeha parte de las responsabilidades del supervi -
sor ¢s corregir las causas evidentes, ademas existen otras cau -
sas las cuales se encuentran en los métodos de trabajo y en la -
resistencia al cambio , 1as que son dificiles de detectar.

Por ejemplo ; un empleado puede estar muy ocupado en
su trabajo , pero no estar sacando provecho alguno de él , lo -
que el supervisor debe hacer ¢n este caso , es enseiiarle a traba-
jar con menor intensidad pero con mayor provecho y hacerle -
comprender que ¢l trabajo mental y la sutileza , producen mejo-
res resultados que el despliegue de energia fisica.

Factores que tienen relacion directa con las pérdidas del
tiempo y el supervisor debera compararlos con la situaciéon en -
su departamento y tomar las medidas correctivas.

1) Orden y Limpieza. El desorden provoca ineficiencia, -

2) Ausentismo. El empleado ausente provoca trastomos
en el trabajo en grupo , si es frecuente buscar razones y posi -
bilidades para corregirlo. El empleado entusiasta de su trabajo
casi nunca se ausenta.

3) Puntualidad. Este defecto causa retrasos en el trabajo
no deje que esto ocurra.

4) Adiestramiento. Un empleado mal adiestrado pierde-
mucho tiempo porque tiene que repetir su trabajo , hasta que-
éste salga bien , el supervisor debera darle instrucciones o con

SejOs siempre que sea necesario.

5) Calidad del Trabajo. Si no se es exigente se caera en
la mediocridad y sus empleados seguiran su ejemplo, usted -



como lider tiene la obligacion de conseguir que ias personas-
sean mejores de las que son.

6) Planificacién Cuidadosa. La delegacion de las tareas
debe ser en forma rapida y eficiente ya que de esta manera aho
rrard tiempo, antes debe asegurarse qué frabajo ha de realizarse
y la forma en que debe hacerse.

7) Instrucciones Precisas. Deben hacerse de una forma-
clara y de ser preciso repetirlas, para asi evitar que una tarea -
tenga que hacerse de nuevo.

8) Aprovechamiento de la Mano de Obra . Analice la tarea
que se asignara y de esta forma determinar el niumero exacto de -
personas necesarias para la realizacion ; si ¢l nimero es mayor o
menor que el necesario causara pérdidas de tiempo

9) Seguridad del personal . Cuide la seguridad fisica de sus
empleados ya que los accidentes causan retrasos.

10) Conservacion. Se debe hacer una inspeccion preventiva
de la maquinaria y de fallas en el trabajo , ya que si hay fallas en él
o defectos en la maquinaria provocan pérdida de tiempo.

11) Disciplina . Vigile que sus empleados no caigan en la -
ociosidad y charlas inutiles , pues ambas ocastonan pérdidas de
tiempo.

12) Comunicacion . Debe despertarle al empleado el deseo
de colaborar con usted y de ayudarle a eliminar las pérdidas de -
tiempo .

F) Porque Fracasan algunos Supervisores

Cuando un supervisor no da resultado , solamente un ana-
lisis de la situacion particular podria indicarnos la verdaderara -



z6n de su fracaso . Algunas veces €l no es culpable de su fraca-
so, sino que es posible que su jefe nunca lo haya instruido y su -
pervisado adecuadamente. Para que un supervisor evite su fraca-
so ha de prevenirse contra seis defectos en la supervision:

1.-Malas relaciones personales con los obreros y con el -
personal directivo , €ste es el mas frecuente.

2 .-Imperfecctones individuales; como falta de iniciativa y -
falta de estabilidad emocional.

3.-No comprender el punto de vista de la direccion.

4.-Poco deseo de emplear el tiempo necesario y de esfor-
zarse en mejorar.

5.-Falta de pericia en la planificacion y organizacion del -
trabajo

6.-Falta de capacidad para ajustarse a condiciones nuevas
y cambiantes.

Buena Supervision

La Buena Supervision es la base para el auto-desarrollo del
supervisor , con todo lo que se dijo de €l anteriormente, podemos
resumir que su labor tiene dos funciones: manejar personas y fa -
cilitar la produccion . En el manejo de las personas debe ser un -
lider ademas de llevarlas a la practica para facilitar la produccién.



ESTILOS DE DIRECCION

Tipos de Supervisores

* El Autocrata Consumado

* El Estilo Paternalista

* El Estilo Indiferente

* El Estilo Democrata ( Administracion participativa)

* El Estilo de rienda suelta o Laissez faire ( Dejar hacer)

1.- Autdcrata Consumado

Para dirigir el grupo se apoya éste tinicamente en la autoridad
que le da la organizacion formal |, no busca la fuente en su propia -
persona , por derecho propio sino por , precisamente por sentirse -
incapaz de ser obedecido , utiliza en forma irracional 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 , son las -

stguientes :

a) Jefatura : La autoridad basada en fundamentos racionales y se -
apoya en la creencia , por parte de los subordinados -
dec la legalidad v legitimidad de las reglas que gobier-
nan la empresa y del derecho de quienes se encuen -
tran en los papeles de supervisores para emitir orde -
nes.

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

¢) Autoridad Profesional : Esta comprende todos los conocimientos
experiencias , habilidades , etc. que el supervisor debe
poseer . Ordinariamente los subordinados esperan que
su supervisor sea capaz de solucionar sus dudas o re-
solver los problemas relativos al trabajo.



Los estilos de liderazgo desde los altamente autoritarios hasta
los altamente participativos son debidos pricilpalmente a:

a) Los valores sociales cambiantes , por gjemplo la tendencia exce -
siva a la igualdad

b) La legislacion que protege los derechos de los trabajadores

¢) Oferta y demanda del mercado del trabajo

d) Competencia , nacional y extranjera

e) Disminucion de los margenes de utilidad

f) Los sindicatos y su poder

g) Los niveles superiores a la educacion formal de los trabajadores
y administradores.

Cambio de actividades en el lugar de trabajo

Resulta evidente que la utilizacion de los métodos altamente
autoritarios en la administracion son cada vez , menos utilizados,-
aunque se debe reconocer que un estilo autoritario a corto plazo es
efectivo , pero a largo plazo los resultados sobre este estilo serian
tan negativos que hoy en dia equilvadrian al fracaso.

Se puede decir tedricamente que el estilo paticipativo es mu-
cho mejor, sin embargo se deben de considerar algunos factores y
condiciones al terminar si el estilo participativo puede ser puesto -
en practica son los siguientes:

* Algunos Puestos son tan potencialmente peligrosos que no se -
puede permitir ninguna desviacién en los procedimientos. No se
puede aplicar 1a administracion participativa.

* Algunos puestos de produccion y de oficina que estan estructu-
rados por la tecnologia de manera tal, que el trabajo se debe pro
cesar de una sola manera ; en este caso no es aplicable la admi-
nistracion participativa.



* Para que la Administracion participativa funcione se requiere que
exista una gran confianza entre los empleados y supervisores que
conforman los grupos.

* Se debe de dingir el sistema de recompensas de la empresa hacia
la aceptacion de riesgos y el logro de metas.

En la actualidad muchas empresas experimentan problemas -
fundamentales en el ejercicio de su autoridad debido a que muchos
empleados consideran que deben tener los mismos derechos , privi
legios , autoridades y compesacion , esta creencia es comunmente -
conocida como ““ Excesiva orientacion a la igualdad™ y es estricta -
mente incompatible con un sistema capitalista saludabie.

Los lideres como individuos que discriminan

Las personas no desean ser tratadas igual que otras ; lo que -
desean es que se les trata con equidad y de acuerdo a sus méritos 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. Sino -
se discrinina se crea una mediocnidad instantanea, se recompensara
en forima excesiva a quienes merecen menos.

Por lo tanto , los supervisores como lideres deben encontrar conti-
nuamente formas de tratar de manera a los empleados y formas de-
hacerlo con justicia.

Evolucion de los estilos de liderazgo
Si se examina los estilos de liderazgo que han practicado los

administradores durante los Gltimos cien afios , se puede observar -
un cambio gradual importante en ellos. Los estilos han ido variando



a través del tiempo , desde el lider altamente autoritario, o hasta el
lider altamente participativo o demécrata.

Debe quedar claro , que hablar del estilo de liderazgo partici
pativo no significa que los supervisores y sus empleados tengan vo
ces equivalentes en la toma de decisiones como algunas personas -
estan estan inclinadas a creer.

En un grupo administrativo en forma participativa , los empleados -
colaboran en el proceso de 1a toma decisiones pero la decision final
recae necesariamente en el supervisor.

Para usar en forma efectiva este método , los supervisores deben -

estar dispuestos a escuchar y a considerar las opiniones de los em-

pleados en la toma de decisiones.

La planeacion es una actividad esencial para los supervisores
ya que determina las acciones que habran de seguirse a futuro ; exi-
giendo esta actividad habilidad para visualizar el futuro . Es frecuen
te que los supervisores actiien como las antenas internas para los -
niveles de administraciéon en el proceso de planeaciéon debido a que
son las personas que se encuentran mas cerca del medio ambiente-
operativo.

La responsabihdad final recae sobre la persona que actue co
mo supervisor siendo este el caso esencial que los supervisores -
sean capaces de imponer ciertas restricciones 0 controles a sus su
bordinados.

Para ser efectivo en el papel de supervisor debe actuar y pensar co-
mo aupervisor ; la aceptacion de un puesto de supervisién separa a
una persona de los otros empleados.

La alta administracién y los asesores especialistas deben también re
conocer la unicidad del papel de supervisor y al hacerlo deben consi
derar tres puntos importantes:



a) Los supervisores son parte equipo de administracion y se les de
be tratar como, tales , otorgandoles la totalidad de los derechos
privilegios y posicion de los administradores, ademas de darles
la oportunidad de expresar sus sentimientos cuando estan en de
sacuerdo con las desiciones de nivelces superiores.

b) La administracién y los asesores especialistas deben reconocer
que hay ocasiones en que deben cambiar sus opiniones total o -
parcialmente para satisfacer las necesidades de empleados y su

pervisores.

¢) Los asesores especialistas en particular deben reconocer los desa
fios y las exigencias que se presentan a los supervisores, deben -
proporcionarles capacitacion dentro y fuera del trabajo y asesoria
necesaria como parte de su desarrollo



2.- El Estilo Paternalista

A este tipo de supervisor se le denomina paternalista ya que
trata a sus empleados como si fuera sus hijos, se conduce con -
ellos con misma suavidad, carifio , dominio y control con que lo -
hace con su propia familia .

Se le ha llamado también manipulador porque en ocastones no pue
de ser tan sincero en su afecto sino que trata de “manejar’” a la gen
te , a fin de que hagan solo lo que el quiere y como el quiere por la

buena.

En general despierta afecto y simpatia con excepcion de los
que , advirtiendo ¢l trato que reciben , lo sienten degradante.
El supervisor paternalista trata de no usar tanto su autoridad sino -
la relacion amistosa con los subordinados como instrumento de in

fluencia .

Posibles reacciones del grupo:
*La mayoria siente simpatia hacia el supervisor , pero algu-
nos detectan su verdadera actividad y les antipatiza pro -

fundamente.
*La iniciativa permanece estatica en espera de la reaccion -

del supervisor .
*Se registra también sumision y falta de desarrollo personal

*Nadie desarrolla ideas positivas.

3.- El Estilo Indiferente

Como se ha podido observar los dos estilos anteriores tien-
den a hacer irresponsable al subordinado . El supervisor indiferente
en cambio es un individuo que no toma responsabilidad alguna , ni

su empleado.



Es un jefe que no quiere serlo, en cada ocasion que puede “escu-
rre el bulto “ y “lanza la pelota™ de la responsabilidad al primero -

que se le acerque .

Posibles reacciones del grupo :
*La moral de trabajo y la productividad al minimo

*Descuido del trabajo rendimiento bajo

*El subordinado tiene poco interés en el trabajo o en mejo-
rar

*No existe espiritu de grupo ni de trabajo en equipo

*Nadie sabe que hacer ni que esperar

4 .- El estilo Demaécrata ( Administracion Participativa)

El supervisor democrata es aquella persona que dirige al gru
po no basandose en la autoridad formal si no en la autoridad infor-
mal que se deriva de su persona ; sabe bien que el proceso de influ
ir en una persona reside en la relacion y comparte con el manipula -
dor una fuerte consideracion y sensibilidad a las necesidades y sen

timientos humanos.

El supervisor demdcrata proporciona a sus subordinados el
medio para que puedan mejorarse pero piensa que los demas de -
pende de ellos mismos .

Este supervisor sabe que puede lograr que sus subordinados quie-
ran reconocer sus problemas aumentando la responsabilidad de -
estos , dandoles mas autoridad y exponiéndolos a sentirse sus pro

pios jefes.
Posibles reacciones del grupo:

*Alto indice de entusiasmo al trabajo
*Produccion de excelente calidad



*Excelente trabajo en grupo
*Sienten que hay éxito en el trabajo y se intercambian ala -

banzas entre el grupo
*Menos problemas de rendimiento y motivacion
*Empleados satisfechos

5.- El Estilo de Rienda suelta 6 Laissez faire ( dejar hacer)

Este método no quiere decir ausencia total de direccion por
lo comin el lider de rienda suelta trabaja por los objetivos organi-
zacionales , sin embargo sus empleados estan “libres’ de alcanzar
estos objetivos en la manera que crean que sea mejor

En general hay tipos de personalidad que se adaptan mejor
a ciertos tipos de conduccion; un empleado agresivo y hostil mar
chara mejor bajo las 6rdenes de un lider autdcratico , en cambio -
el tipo con empuje y cooperacion se desempeiia mejor en un am -
biente de liderazgo democratico o de rienda suelta.

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

En realidad el supervisor efectivo debe comprender v en -
tender a cada uno de los estilos y adaptarlos al tipo de situaciones
que se e presenten al momento dado.

El supervisor efectivo debe ser consciente 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 1a Ginica manera de hacer trabajar a sus subordinados es -

mandandolos de una manera arrogante.



IMPORTANCIA DE LA SUPERVISON Y
COMUNICACION EN LA EMPRESA

< Que fines persigue la comunicacion?

Comunicar de acuerdo con lo establecido por el diccio-
nario de la Real Academia Espaitola , es hacer a otro participe
de lo que uno tiene , ya sea de palabra o por escrito .

Es asimismo intercambio de pensamientos , operaciones o in-
formes . El éxito en cuanto al manejo del personal, depende -
en gran parte de la habilidad en la comunicacion oral 6 escri -
ta ; examinar el proceso , identificar los problemas , idear so -
luciones y decidir cudles deberan utilizarse eso es importante.

Los fines de la Comunicaciorn: son:
a) Que la persona ejecute su trabajo efizcamente

b) Que dicha persona coopere con otros y obtenga la sa
tisfaccion de haber cumplido su deber .

La primera se refiere a la habilidad para efectuar el trabajo, la -
segunda a la voluntad para hacerlo .

Tipos de Comunicacion

La comunicacidn de acuerdo a su forma puede ser :

1) Verbal
2) Escrita



Verbal

Permite el contacto personal, crea un espiritu de amistad v -
cooperacion estimula el interés y anima a preguntar y respon -
der.

Escrita

Permite mantener informados en el presente y en el futuro a mu-
chas personas, ésta informacion debe estar escrita en un lengua-
je claro, completo , conciso y correcto.

De acuerdo a los canales que sigue y a su contenido la co-
municacion se divide en dos tipos :

1.-Comunicacion Formal
2 .-Comunicacion Informal

Comucacion Formal

Es aquella que se hace oficialmente, sigue los conductos norma-
les ya establecidos , o dicho de otra forma, 1a existente entre el -
personal siguiendo las lineas de autoridad; Ejemplo . De éste ti-

po son:

1.-Entrevistas Especiales
2.-Conferencias

3.-Informe Anual al Personal
4 -Revistas de la Compaiiia
5.-Periodico de la Compaitia
6.-Tableros para Boletines

7 .-Cartelones.

La Comunicaion Formal se subdivide en :



1.-Vertical o Lineal
2.-Honzontal o de Staff

La Comunicacion Vertical se subdivide a su vez en:

1.- Ascendente
2.- Descendente

Comunicacion Formal Ascendente

Es aquella que proviene de los subordinados y va dirigida hacia
personal de mayor jerarquia (Jefes); este tipo son los reportes |
quejas , informes, etc.

Comunicacion Formal Descendente

Es la comunicacionque se origina en un jefe y se dirige a los su
bordinados ; ejemplo de este tipo son las ordenes, instrucciones

reglas, etc.

Comunicacion Formal Horizontal ( De Staff)

Es la existente entre el personal de un mismo nivel jerarquico ;
ejemplo de este tipo son los comités , juntas , consejos , etc.



MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ENTRE
SUPERVISORES , SUS EMPLADOS Y SUS SUPERIORES

Barreras de la Comunicacion efectiva

Los supervisores deben considerar en que medida las -
barreras que se analizan estan obstaculizando la comunicacién
con los empleados en su organizacién y sus respectivas unida-

des.

Las comunicaciones pueden ser variadas en forma selec
tiva por los emisores o los receptores, por ejemplo un sentimi-
ento acerca de alguien , ya sea bueno o malo, puede cambiar-
en un instante o durante un periodo prolongado .

Barreras en el lenguaje

En la comunicacién nos apoyamos frecuentemente en el
uso del lenguaje y este puede ser hablado o escrito , aun cuan-
do las personas hablan en el mismo idioma , el significado de -
las personas hablan en el mismo idioma , el significado de las-
palabras puede variar ampliamente.

Las profesiones legal y medica son notorias por utilizar
el lenguaje en forma que, a menos de que una persona haya te
nido capacitacion en esa area , hacen dificil entender sus co -

municaciones.

El lenguaje es una forma a través de la cual las personas
se identifican y se relacionan entre si , todos los grupos cultu-
rales , sociales , educativos de edad etc. utilizan ¢l lenguaje en
formas particulares para identificar quien es quien en el grupo.



Una fuente importante de problemas de comunicacion -
las organizaciones es ¢l hecho de que los grupos de personal
mercadotecnia, ingenieria, produccién etc. desarrollan sus de-
finiciones y usos de lenguaje inicos.

Las malas interpretaciones y los malos entendidos oca-
sionan fricciones entre los grupos que no hablan el mismo len
guaje .

La aunica manera de resolver los conflictos en comunica
cion es simplificar el uso del lenguaje en toda la organizacion y
obligar a las personas a trabajar juntas para resover problemas
comunes o lograr metas comunes.

Barreras creadas por el Puesto , Papel o Importancia de
una Empresa.

Es importante el tiempo en que se realizan las comunica-
ciones, cualquier persona que haya participado en negociacio -
nes o en alguna otra accion delicada ha podido contemplar el -
uso de esa oportunidad.

Cuando se programan las comunicaciones en forma inapropia-
da el resultado es con frecuencia a lo que se esperaba o preten
dia , por ejemplo, si se desea pedir aumento al jefe buscan el -
momento en que la relacion existente sea la mas adecuada y no
cuando e¢l jefe le comente acerca de errores que el empleado ha

ya cometido.

Barreras Generadas a través de los Espacios

Las personas criaturas con frecuencia territorial , es por
esta que el uso del espacio es muy importante en la comunica -
ci6n, por lo general las personas de mayor posicion exigen mas
espacio o lo que puede denominarse circulos territoriales.



En las empresas el espacio de la oficina , el tamario del es-
critorio , la disposicidn de los asientos y la decoracion reflejan -
la posicion y de aqui la cantidad de espacio que se asigna.

No stempre estan definidos con claridad los requerimientos de es
pacio de las personas, sin embargo una vez que se invade el cir -
culo territorial se presentan reacciones que pueden ser ofensivas-

o defensivas.

Este ba sido un analisis parcial de las barreras para lograr -
una comunicacion efectiva . Para lograr ser efectivos los supervi-
sores deben ser atentos a las barreras y trabajar para superarlas.
El reconocimiento de una barrera es la mitad de la solucién para-
controlarla o eliminarla

En seguida se presentan otras barreras que se presentan en la co-
municacion y son de tres clases:

Barreras Generales

1.- Fallas de la comprension de los motivos personales
2.- Mostrar despreocupacién o no dar retroalimentacion
3.- Sentimientos de prepotencia
4 .- Superionidad o inferioridad percibida
5.- Proteccion del mismo prestigio
6.- Actuaciones mapropiadas
7 .- Ruido , distracion y falta de privacia
8.- Agenda o mensajes ocultos
9 - Falta de claridad en intencion y significado
10.- Malos habitos de atencion
11.- Decir la verdad a medias

Barreras Ascendentes

1.- Intimidar a los empleados
2.- No darse tiempo para escuchar



3.- Mostrar falta de interés

4 .- Aplicar un liderazgo débil
5.- Carecer de confianza

6.- Humillar a los empleados

Barreras Descendentes

1 .- Sospechas , temores
2 .- Falta de confianza

3.- Tendencias a prejuzgar
4 .- Diferencias en el sistema de valores y en ¢l lenguaje

La comunicacién es un proceso coimplejo y son raras las solucio
nes faciles para los problemas de la comunicacion en las empre-

54dS.

Canales Formales e Informales de 1a Comunicacion

En las empresas es comun que las comunicaciones se mue-
van a través de los canales identificables, uno es el canal formal y-
el otro el canal informal cominmente conocidos como chismes.
Los canales formales de la comunicacion se establecen a través -
de las relaciones formales , de descripciones de puestos, asigna -
ciones de trabajo , métodos , practicas , tecnologia , leyes , pro-

cedimientos y reglamentos.

En la mayoria de las empresas los procesos y canales de -
comunicacion formal tienden a quedar fijados en concreto, dado
que el poder y la suposicion estan asociadas con la iniciacion ,dis
tribucion y recepcion de las comunicaciones , es facil compren -
der porque los sistemas de informacion en las empresas estan -

rodeados en tantas emociones.

Los supervisores al utilizar canales formales de comunica-
ci6n tienden a hacer mayor hincapié en el flujo descendente de la



informacién cuando se comunica con los empleados . LLa comuni-
cacion descendente ayuda a enlazar los diferentes niveles de la -
empresa . En cambio una comunicacion ascendente efectiva comi
enza en la parte mas baja de la empresa y sube a través de todos -

los niveles hasta la cumbre.

La retroalimentacion que tiene Iugar a través de la comuni-
cacién ascendente es necesaria para que los supervisores determi-
nen st lo que se ha transmitido a los empleados se ha recibido en -

la forma apropiada.
En general la comunicacion descendente sirve para iniciar el proce-

so de retroalimentacion.

El contenido de la comunicacion descendente es en su mayor par-
te de la naturaleza informativa o directiva, en cambio , la comunt -
cacion ascendente que resulta tiende a ser mas de naturaleza inte -
rrogante y de reporte , incluyendo sugerencias , preocupaciones y
quejas o inconformidades .

Cuando la comunicacion 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 re
sultados son costosos problemas.
La clave para evitar estos tipos de problemas es desarrollar un cli-
ma operativo con canales apropiados a través de los cuales se pue
den expresar en forma constructiva las frustaciones , preocupacio
nes y ansiedades y a través del cual también se puedan lograr resul

tados significativos.

Ademas de las comunicaciones ascendentes y descenden -
tes , existen canales de comunicacion horizontales . Estos pueden
ser multidireccionales debido a que estan afectados por la estruc-
tura formal de la empresa y por la dinamica de la estructura infor -
mal . El fluyjo de informacidn horizontal en la empresa es esencial-
debido al alto grado de interrelacion e interdependencia de trabajo



de las empresas modernas.
Canales Informales de la Comunicacion (Rumores)

Mucho supervisores temen a los rumores vy tratan de elimarlos
La eliminacién de los sistemas informales de comunicacién no es -
solo indeseable sino que es absolutamente imposible. Si se destruye
un canal informal inmediatamente se establece otro. Esto ocurre de-
bido a la naturaleza de las interrelaciones de las personas.

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

Debido a la inestabilidad de las relaciones los rumores no tienen un
patron o duracidon definidos en formal e informal , a las personas que
tienen acceso a la informacion y a las personas que se ven afectadas
por la misma y otras variantes.

Se reconoce que las personas que tienden a ser muy activas en
la comunicacion de los rumores son aquellas que ya tienen o aspiran
a una posicion social o a la populandad. Los Supervisores pueden -
minimizar los problemas de distorsién 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 per
sonas que le proporcionan respuestas directas a sus preguntas.

* En segundo lugar no se debe nunca cometer ningun error de mentir
a los empleados . Es mas probable que se perdone un error que se -
admite a un error encubierto y que se descubre posteriormente, por
lo general no se perdona.

* En tercer lugar los supervisores deben anticipar que tipo de infor -
macion ocasionara preocupacion a sus empleados y explicar el signi
ficado de ciertos cambios a los empleados antes de que se genere -
significados distorsionados.

El supervisor efectivo debe gozar de confianza entre la mayoria de -
un grupo y en especial entre los lideres de los grupos mformales.



Lo que se Debe Comunicar a los Empleados

Los supervisores en virtud de sus papeles como lideres, con
frecuencia tienen mas informacién que los empleados acerca de la
empresa , y algunas veces la informacion es de caracter confidenci
al y delicada , por lo cual se debe ser cauteloso al momento de de-
cidir cual informacién puede ser comentada o no.

Es importante aclarar que ninguna empresa puede ser completamente
abierta con sus empleados de todas sus operaciones.

A continuacion se menciona el tipo de informacion que los emplea -
dos generalmente necesitan y desean saber:

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

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

3.- Los principales planes de la empresa para efectuar cambios , y-
la forma en que los empleados se veran afectados.

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

5.- Que los estén enterados como funcionan los sistemas de promo-
cion y recompensas de la empresa.

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

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

&.- Informacion sobre el futuro de la empresa en términos de sus ob
jetivos a corto y largo , asi como los prospectos para un empleo
continuo y las oportunidades de progreso

9.- LLa condicidn financiera de la empresa de una manera general .

10.- Informacién acerca de los despidos temporales , si es son nece -
sarios . Se deben comunicar las razones por estos despidos tem
porales al igual que su duracion.



CASO PRACTICO

EL CASO PRACTICO DE S.M.H. DE MTY.

Sistemas de Mantemimiento Higiene y Seguridad de Monterrey S.A. de -
C.V. es una empresa que se dedica a la confecciéon de Uniformes Industri-

ales y distribucion de Zapatos de Seguridad para las diferentes areas de

trabajo.
Esta empresa tiene sus inicios desde hace 10 afos sus uniformes son ven

didos dentro del area metropolitana asi como en otras ciudades , Guada-
lajara , Tampico, Tamaulipas y Coahuila entre otras.Su mercado se ha ex-

tendido llegando a exportar a Cuba.

Esta empresa cuenta con Oficinas Generales y 1 Taller de Maquila los -
cuales estan ubicados en diferentes puntos de la Ciudad.

La Magquiladora cuenta con 30 Personas operando las maquinas de costu
ra ,2 cortadores y 3 ayudantes para trabajos varios (desebrado,planchado,

doblado y envolsado) y 1 Supervisor.
En estas Maquiladoras las que operan son mujeres al igual que el Super -

visor también es mujer .

En los ultimos dos Meses ha bajado la Produccion |, no se cumple con -
el tiempo estimado del producto terminado causando retrasos en los -
tiempos de entrega. El personal se ha quedado horas extras .

ELL Administrador General hablé con el Supervisor sobre el asunto, y -
¢l di6é como respuesta que las maquinas estaban fallando continuamen-
te y que el personal falta.Estas respuestas no convencieron al Adminis-
trador , ya que las maquinas son atendidas por un técnico dandoles -

mantenimiento diariamente .

En éstos tipos de Maquiladoras son la mayoria amas de casay por lo -

cual ocasiona que algunas veces falten .
El programa de trabajo es planeado y distnbuido diariamente al personal.

El personal no tiene contrato de trabajo lo que ocasiona Rotacion
de personal.



El Administrador General tuvo que intervenir directamente y hablo
con el personal de la Maquiladora las cuales se quejaron del supervi
sor ya que las instrucciones que se les dan no son claras , las impone
de una manera exigente lo cual influye que halla conflictos entre ellas-

En los ultimos dos afios se han contratado 3 Supervisoras ,ésta ultima
fué selecionadas entre el personal que esta trabajando actualimente.

PROBLEMA:

* Liderazgo

POSIBLES SOLUCIONES

* Que la Administrador general vigile y controle la autoridad que ejer

ce el Supervisor con el personal

* Motivacion al personal por medios incentivos y reconocimientos

* Que se elimine el cambio constante de personal por medio de con-
tratos de trabajo

* Hacer una adecuada seleccion de personal



CONCLUSIONES

1.- La administracién juega un papel de suma importancia en cuan-
to a empresas se refiere , ya que es el cumplimiento de objeti -
vos que se logra mediante las buenas relaciones que existan en
en el grupo que labora.

2.- El buen supervisor es un elemento valioso en la empresa ; de
¢l depende el avance y ¢l engrandeciumiento de la misma , pues
con su actitud y maneras para ordenar y dirigir mantiene en -
equilibrio las relaciones entre superior y subordinados.

3.- Labor de gran estima es la Supervison ; él planea , organiza el
trabajo , selecciona y entrena al personal y se encarga de crear
dentro de la empresa un ambiente que facilite que los objetivos
se cumplan.

4 .- Influye mucho en la supervision la motivacion que se dé a los
empleados , asi como también la manera en que el Supervisor
aplique la autoridad y responsabilidad para con ellos.
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