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JUSTIFICACION DEL CURSO.

Para mi tomar este curso me permitié tener una vision mas detallada de las
actividades que se realizan fuera de la universidad, esto es, me permitié ver de manera mas
clara el porque de muchas situaciones que se presentan tanto en el area laboral como en la vida
cotidiana.

Siento que conocer acerca de la Administracién y Supervision Efectiva de
Personal es tan importante ya que nos hace tener una forma de pensar similar a la forma de
pensamiento de un Gerente y/o supervisor de alguna area laboral donde vayamos a prestar
nuestro trabajo.

En este curso me dieron la oportunidad de intercambiar ideas y pensamientos de
forma muy particular. Siento que gracias a este curso ahora entiendo el porque de muchas de
las problematicas que se presentan tanto en el area de trabajo.

' Tomar este curso para mi fue de mucha ayuda, ya que me ha ensefiado a entender
y comprender el porque de las decisiones que toman los gerentes de la empresa en la que me

estoy desarrollando.
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INTRODUCCION

La eficacia con la cual pueda ser operada cualquier organizacion dependerd, en una
medida considerable, de la forma en que su personal pueda ser administrado y utilizado. En
consecuencia todo gerente debe ser capaz de trabajar eficazmente con el personal y de resolver
los muchos y variados problemas que entrafia su manejo. La administracion efectiva de
personal también requiere del desarrollo de un programa que permita a los empleados ser
seleccionados y entrenados para aquellos puestos que sean mas adecuados a sus habilidades
desarrolladas. Mas atin requiere que cada empleado sea motivado para que aplique su esfuerzo
maximo, para que los resultados de su desempefio sean evaluados con propiedad y para que

sea remunerado sobre la base de sus contribuciones a la organizacion.

Aun cuando en el pasado, los gerentes y los supervisores solian tener la tendencia a
ser arbitrarios y autocratas con sus subordinados, en la actualidad ese tipo de direccion ha sido
rechazada en forma creciente. La generacion actual de empleados tiende a ser mas brillante y
mejor educada que la de sus predecesores. Exigen un tratamiento mas considerado y una
forma de direccién mas mas refinada. Ademas, debido a la proteccidon que les proporcionan
sus sindicatos muchos grupos de trabajadores se encuentran en posiciéon de exigir y obtener

condiciones de empleo y trato sumamente favorables

Puesto que las actividades de la mayoria de las organizaciones estan volviéndose
cada vez mas complejas en naturaleza, a los gerentes de tales organizaciones se les exige que
posean una mayor competencia técnica en relacidn a la que se necesitaba anteriormente.
Ademas, esta siendo acumulado por la experiencia y la investigacidon un creciente cuerpo de
conocimientos relativos al comportamiento humano y a los sistemas y procesos gerencias, que
pueden ayudar al supervisor a crear buenas relaciones con sus subordinados. La
Administracién de Personal puede absorber muchas de las disciplinas mas basicas y aplicar las

aportaciones de esas disciplinas al mejoramiento del programa de personal.
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LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

Una de las actividades humanas mas importantes es administrar. Desde el
momento en que las personas comenzaron a formar grupos para alcanzar metas que no podian
lograr individualmente, la Administracién ha sido fundamental para asegurar la coordinacién

de los esfuerzos individuales.

La Administracion de Personal es el proceso de disefiar y mantener un ambiente
en el cual las personas, trabajando juntas en grupos alcanzan con eficacia metas seleccionadas,
y/o es el Proceso Administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de una

organizacion, en beneficio del individuo, de la propia organizacién y del pais en general.

Una Organizacion es una unidad social creada deliberadamente a fin de alcanzar
objetivos especificos; para ello cuentan con tres Tipos de Recursos: Recursos Materiales
(dinero, materia prima, equipo, etc.,), Recursos Técnicos (procedimientos, instructivos, etc.,),

Recursos Humanos (habilidades, conocimientos, experiencias, etc.,).

La Administracion se efectia a través del Proceso Administrativo: Planeacion,

Ejecucion (Integrar Organizar y Ejecutar) y Control.

La Planeacién es el proceso de prever, anticiparse y prepararse a hacer frente a las
condiciones que puedan afectar a la organizacion y a sus operaciones. Y lo mas importante, es
el proceso de intentar que se presenten las condiciones que sean favorables para la
organizacion. La Planeacion implica determinar los objetivos que deban lograrse y los
procesos que deban ejecutarse para asegurar su logro. Incluye la Toma de Decisiones, que es
el proceso mediante el cual se determinan y evalidan los cursos de accion alternos que puedan
tomarse y de seleccionar aquel que se considera el mas factible. Como resultado de una

Planeacién de Personal cuidadosa, es mas probable que los empleados sean colocados en
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aquellos puestos en los cuales puedan rendir sus mayores contribuciones y derivar la maxima

satisfaccién por su trabajo.

Ejecucion se define como llevar a cabo lo planeado, esto significa en otros
términos como el proceso de dar para adelante a todos los puntos tratados en el Proceso de
Planeacion. Aqui interviene mucho los Supervisores, los cuales asesoran ( supervisan ) a los

empleados que todo el proceso se realice de acuerdo a lo estipulado ( lo planeado ).

El Control es la medicién y correccién del desempefio con el fin de asegurar que se
cumplan los objetivos de la empresa y los planes creados para alcanzarlos. La Planeacion y el
Control estan estrechamente relacionados. El Proceso Basico de Control , incluye tres pasos:
1) Establecer estandares ( estandares son criterios de desempaiio ), 2) Medir el desempefio con

dichos estandares y 3) Corregir las variaciones de los estandares y los planes.

Una de las responsabilidades de todo gerente, de toda persona con autoridad (
Administrador de Personal ) es la coordinacién del esfuerzo de sus subordinados, asi como la
Motivacién ( Motivacion es un termino general que se aplica a toda clase de impulsos, anhelos,

necesidades, deseos y fuerzas similares ) de estos.

El objetivo de la funcion de Administracion de Personal es la de desarrollar y
administrar, politicas, programas y procedimientos para proveer una estructura administrativa
eficiente, empleados capaces, trato equitativo, oportunidades de progreso, satisfaccion en el
trabajo y una adecuada seguridad en el mismo, asesorando sobre todo lo anterior a lalineay a
la direccion, son el objetivo que redundaran en beneficio de la organizacion, los trabajadores y

la colectividad.

La Administracion y la Supervision Efectiva de Personal
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FUNCIONES DE UN SUPERVISOR

EL ORIGEN DE UN SUPERVISOR

[19

La palabra Supervisor proviene de dos vocablos latinos que significa “ sobre “ y
ver “, de aqui que un supervisor es comunmente descrito como aquel que vigila a los

trabajadores.

Un supervisor es todo aquel que tiene personas bajo sus 6rdenes. Sus principales
responsabilidades son: guia e instructor de sus empleados, ejecutor de ideas, miembro del
grupo de trabajo de los supervisores de su propio nivel, subordinado de su jefe y de otros de
jerarquias superiores, mediador, ante los nivelas superiores, en cuanto a las necesidades de sus
subordinados.

La supervision de empleados es sin lugar a duda, el aspecto mas complejo y dificil
de la administracion de una organizaciéon. En la actualidad, la Supervision de empleados en
todos los niveles de la organizacidn enfrenta desafios intensos y recibe mayor atenciéon e
hincapié. Los Supervisores, ya sea que trabajen en una fabrica u oficina, o sean trabajadores
técnicos y manuales, son el enlace técnico entre la estructura de administracion y la estructura

operativa de cualquier organizacion.

Ser capaz de manejar personal en forma exitosa exige una capacitaciéon y un
desarrollo de habilidades considerables. En teoria, el Supervisor actual tiene la capacidad de
contratar, transferir, suspender, despedir temporalmente, recontratar, promover, recompensar,
disciplinada, 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 a través de sus especialistas asesores,
quienes ademas de los sindicatos y las leyes, pueden modificar y revisar inclusive los métodos

de organizacion y direccidn del trabajo.
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Las habilidades que se requieren en un Supervisor efectivo son diferentes de las
que se requieren en un trabajador habil. Escoger el mejor empleado para asignarlo como

Supervisor es una practica muy comin y peligrosa.

ACTITUDES APROPIADAS A UN SUPERVISOR

a ) La principal responsabilidad de un Supervisor es crear o facilitar la creacion de
un clima en el que 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, los asuntos que impliquen a los empleados deben decidirse con base en

méritos y no con base en simpatias personales con un empleado o grupos especificos.

¢ ) Los Supervisores deben aceptar las decisiones de nivel superior y del personal

asesor como expresiones sinceras de los que deben hacerse para lograr las metas.

d ) Deben permanecer en privado los sentimientos personales acerca de las
politicas de la empresa y acerca de las decisiones de alto nivel, no se deben discutir
abiertamente a los empleados, aun cuando los empleados puedan cuestionar una politica de

decision con la que no estan personalmente de acuerdo.

¢ ) 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, el reconocimiento, las alabanzas, los aumentos y las promociones no deben otorgarse
sobre bases subjetivas, sino sobre bases objetivas relacionadas con las responsabilidades del

puesto y con el logro de los objetivos de la empresa.

La Administracién y la Supervisiéon Efectiva de Personal
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g ) Los Supervisores son responsables del desempefio de sus grupos, por lo tanto,
deben aceptar responsabilidad parcial por el fracaso de sus empleados, se deben considerar
responsables a los empleados por lo que hacen y por sus segmentos de trabajo, sin embargo, la
responsabilidad final de los resultados recae en el Supervisor, ya que este al discutir las
equivocaciones de los empleados con los niveles superiores y con el personal de asesoria no
podra decir que la culpa es de los empleados, ni podra absolverse asi mismo de las culpas y de

los errores de los empleados.

h ) Los Supervisores deben ser justos y objetivos al juzgar las acciones de los
empleados, la objetividad y la justicia deben ser consideraras a la vista de los sistemas de

valores de los Supervisores, la Administracion y los Empleados.

i ) Cuando los empleados necesitan asesoria o acciones disciplinarias, los
Supervisores deben aceptar la responsabilidad y operar la filosofia de que las acciones
correctivas tienen el objetivo de rehabilitar mas que castigar. El castigo puede ser parte de la
terapia de la rehabilitacion, pero el objetivo basico de cualquier terapia de accion correctiva, es

rehabilitar al empleado.

1) Aunque no siempre es factible, los Supervisores deben intentar permitir a los
empleados tanta autoridad o control sobre su trabajo como sea posible. Se debe considerar los
factores organizaciones, técnicos de seguridad y humanos al determinar cuanta libertad se

puede permitir a los empleados sin poner en peligro los requerimientos de la produccién.

k ) Los Supervisores deben cuidar que se respeten los derechos de los empleados,
ya que actualmente vivimos una época de la que todas las personas son sensibles respecto a
sus derechos civiles y laborales, aunque para efectos de conducta, el empleado siempre sera

responsable de su forma de proceder.

1 ) Los Supervisores son lideres y estos son responsables de la aplicacion de

tiempos apropiados para ser adoptados y seguidos por otros. Los Supervisores deben
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administrar con un alto gfado de integridad moral, deben comunicar a los empleados la

siguiente ideas “ Haz lo que yo hago, que es lo mismo que digo “.

m )} Los Supervisores deben reconocer que las personas tienen diversos grados de
impulsos, intelecto y ambiciones para desarrollarse en forma personal y profesional, por lo
tanto, son responsables de facilitar el mejoramiento personal y profesional de los empleados en
el trabajo. Las actividades de entrenamiento no son deseables sino indispensables para

satisfacer necesidades humanas de la organizacion.

n ) Los Supervisores son responsables de canalizar las politicas hacia resultados
constructivos no destructivos. La politica es una parte inevitable de la interaccién humana y,

aunque la politica no es mala en si misma, aveces los resultados de la interaccién causan

algunos problemas.

o ) El conflicto es inevitable en cualquier caso en el que se encuentren personas
trabajando juntas. El conflicto al igual que la politica no es malo en si mismo. De nueva
cuenta es responsabilidad de los Supervisores canalizar los conflictos hacia resultados

benéficos, mas que destructivos.

p ) Los Supervisores deben estar preparados para apoyar a los empleados en
situaciones en las que estén correctos. Los empleados respetan aquellos Supervisores que

acepten riesgos personales y los apoyan.

q ) 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.

r) 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.

La Administracion y la Supervisién Efectiva de Personal
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LIDERAZGO

DEFINICION DE LIDERAZGO.

Liderazgo se define como influencia, es decir, el arte o el proceso de influir sobre
personas para lograr que se esfuercen de buen grado y con entusiasmo hacia el logro de las

metas del grupo.

Resulta trascendental anotar que los lideres como elementos activos de una
organizacién, no son nominados, seleccionados, elegidos o asignados formalmente, sino por lo

contrario, aceptados y seguidos.

El lider establece metas, pero al hacerlo tiene en cuenta las condiciones existentes,
una vez determinado lo que su grupo puede hacer y, hasta cierto punto, lo que ha de hacer. El
lider reconcilia las oposiciones internas y las presiones ambientales, dando una atencion mayor

al comportamiento adaptivo en relacion al cardcter organizacional de la empresa.

COMPONENTES DEL LIDERAZGO.

Los lideres prevén el futuro inspiran a los miembros de la organizacién y trazan el
curso de la misma. Cada grupo de personas que se desempeiian cerca de su capacidad total
tienen alguna persona a su frente con habilidad en el arte del liderazgo. Esta habilidad parece

estar compuesta de por 1o menos cuatro componentes importantes:
1) La capacidad de usar el poder con efectividad y de un modo responsable.
2) La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes

fuerzas que los motivan en diferentes momentos y en diferente situaciones.

-10-
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3) La capacidad de inspirar.

4} Y la capacidad de actuar en una forma que desarrollara un clima

favorable para responder a las motivaciones y fomentarlas.

ESTILOS DE LIDERAZGO

A) Lider Autocratico:

Ordena y espera obediencia, es dogmético y firme y dirige mediante la capacidad

de retener o conceder recompensa y castigos.
B) Lider Democratico o Participativo:

Consulta con los subordinados las acciones y decisiones propuestas y estimula su
participacion. Este tipo de lider oscila desde la persona que no toma accién alguna sin la
cooperacion de los subordinados hasta el que toma decisiones pero las consulta con ellos antes

de hacerlo.
C) Lider Liberal:

Usa muy poco su poder, si es que los usa, dando a los subordinados un grado de
independencia en sus operaciones. Estos lideres dependen mucho de subordinados que fijan
sus propias metas y los medios para alcanzarlas, y ven su rol como el de ayudar en las
operaciones de los seguidores facilitandoles informacién y actuando principalmente como un
contacto con el ambiente externo al grupo.

( Ver figura 1.1)

=19 =
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ESTILOS DE DIRECCION
(TIPOS DE SUPERVISORES)

1) Autécrata Consumado:

Para dirigir este grupo se apoya Unicamente en la autoridad que le da la
organizacién formal, no busca la fuente de su autoridad en su propia persona, por derecho
propio, sino por sentirse incapaz de ser obedecido utiliza una forma irracional la autoridad que
le da su puesto. Supone que precisa forzar a la gente a hacer lo que no desean: trabajar. El
Autécrata siente el trabajo como un castigo, para €l y para todos los demaés. por eso, “ la uinica
forma de que la gente trabaje es asustdndola con el despido “. Este tipo de Supervisor no
prepara ni capacita a su gente: confunde el dar instrucciones, con capacitar, de ahi que sus

trabajadores progresen y aprendan menos que los restantes.

Posibles reacciones del Grupo:
a) Sumisidén y resentimiento.
b) Aceptacién minima de responsabilidad.
¢) Irritabilidad.

d) La gran satisfaccion es * hacer tonto” al Supervisor.
Cabe mencionar que existen tres tipos de fuentes de autoridad.

I) Jefatura: Esta es 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 que
gobiernan la empresa y del derecho que tienen quienes se encuentran en los papeles de
supervisores para emitir ordenes. Se considera que un Supervisor tiene el derecho de ejercer y
apoyar estas reglas independientemente de sus atributos personales o de sus realizaciones

pasadas, y tiene este derecho de autoridad en virtud del puesto que ocupa.

=42 -
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II ) Liderazgo: Esta fuente de autoridad esta basada en fundamentos carismaticos
personales, y representa lo opuesto a la autoridad racional, aqui el Supervisor esta investido en
caracteristicas personales que lo colocan arriba del promedio de los deméas miembros del grupo

convirtiéndolo asi en el lider.

I11 ) 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 resolver los problemas relativos al trabajo.

En conclusion, puede afirmarse que la situacion ideal en las empresas, es que el

Supervisor retina los tres tipos de Autoridad: formal, personal y profesional.

2) Estilo Paternalista ( Autocrata Benévolo ).

A este tipo de Supervisor se le denomina asi, ya que trata a sus empalados como si
fueran sus hijos, se conduce con ellos con la misma suavidad, carifio, dominio y control con lo
que trata a su familia. Se le ha llamado también “ manipulador “ porque en ocasiones puede
no ser tan sincero en su afecto, sino que trata de manejar a la gente ( lavarles el cerebro ), a fin
de que haga solo lo que el quiere y como el quiere ( por las buenas ). 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. Este tipo de Supervisor trata de usar no la autoridad sino la

relacidon amistosa con sus subordinados como instrumento de influencia.

Posibles reacciones del grupo.

a) La mayoria siente simpatia hacia el Supervisor, pero
algunos detectan su verdadera actitud y les antipatiza
profundamente.

b) La iniciativa permanece estatica en espera de la reaccion

del Supervisor.

==
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c) Se registra también sumision, y falta de desarrollo personal.

d) Nadie desarrolla ideas positivas.

3) Estilo Indiferente:

Los Supervisores anteriores tienden a hacer irresponsable al trabajador. El
Supervisor indiferente, en cambio, es un individuo que no toma responsabilidad alguna, ni la
suya ni la de su empleado. Es un jefe que no requiere serlo, en cada coaccion que puede “

escurre €l bulto “, * lanza la pelota” de la responsabilidad al primero que se acerque.

Posibles reacciones del grupo.
a) La moral del trabajo y la productividad al minimo.
b) Descuido en el trabajo, rendimiento en el trabajo.
¢) El empleado tiene poco interés en el trabajo o en mejorar.
d) No hay espiritu de grupo ni trabajo en equipo.

e) Nadie sabe que hacer ni que esperar.

4) Estilo Democratico.
y
El Supervisor Demécrata es aquella persona que dirige al grupo no basandose en
la autoridad formal, sino en la autoridad informal, que deriva de su persona, sabe que el
proceso de influir en una persona reside en la relacion y comparte con el manipulador una

fuerte consideracién y sensibilidad a las necesidades y sentimientos humanos.

Si los Autécratas despojan al empleado de su responsabilidad el Indiferente regresa
hasta la suya propia, el Democrata es una persona que toma lo suyo y da a cada quien lo que
corresponde: es decir, afronta su responsabilidad y respeta la de sus trabajadores. El

demdcrata proporciona a sus subordinados el medio para que puedan mejorarse, pero piensa
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que lo demas depende de ellos mismos. Sabe que un Supervisor puede lograr que sus
subordinados quieran reconocer sus problemas, aumentando la responsabilidad de estos,

dandoles mas autoridad y autonomia, exponiéndolos asi mas a sentirse sus propios jefes.

Posibles reacciones del grupo:
a) Un alto indice de entusiasmo hacia el trabajo.
b) Produccion de excelente calidad y cantidad (si la tecnologia y los
procedimientos de la organizacién son adecuados).
c¢) Excelente trabajo en grupo.
d) Sienten que hay éxito en el trabajo y se intercambian alabanzas entre el grupo
mismo.
€) Menos problemas de rendimiento y motivacion.
f) El Supervisor esta mas descansado y puede planear al tiempo que ejerce su
direccidn constructiva.
g) Los empleados se sienten satisfechos en sus necesidades basicas.
h) Sienten que pertenecen a un todo, despliegan participaciéon y comprension a

través de las decisiones a que llega el grupo.

5) Estilo rienda suelta o Laissez Faire ( Deja Hacer ).

Este tipo de Estilo de Supervisor, no quiere decir ausencia total de direccién. Por
lo comun el lider de rienda suelta trabaja por los objetivos organizacionales, si embrago, sus
subordinados estan libres de alcanzar esos objetivos en la manera que crean sea la mejor. Una
de sus principales funciones es servir como enlace entre las fuentes externas y el grupo y

cerciorarse que estén a disposicion del grupo de recursos necesarios.

En resumen, no existe un Estilo de direccién que encaje en todas las situaciones,
en general, el mejor Estilo de Direccion no solo variara con la ocasién, sino que también estara

influida por el tipo de Lideres y de seguidores.
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Tabla comparativa de la manera de actuar y de pensar de un Supervisor Autoritario

y de la de un Autentico Supervisor Efectivo de los que hoy en dia requieren las empresas

modernas.

El Supervisor Auticrata

Tradicional.

El Supervisor Efectivo.

* Manda y Ordena

* Engendra temor
confianza y buena
voluntad.

* Siempre dice “yo”

* Sefiala Culpas y
Errores

* Conoce la respuesta
a todos los problemas

* Convierte el trabajo en
tarea ingrata

* Dirige el esfuerzo
individual

* Fija todas las metas y
las formas

* Dice “ hagan eso “

* Ensefia y Aconseja
* Depende de la buena

* Inspira Entusiasmo
* Resuelve Problemas

* Consulta y busca el
asesoramiento
* Convierte el trabajo
en placer
* Inspira el esfuerzo del
grupo
* Solicita la colaboracidn

del grupo

* Dice “ vamos a hacer esto “

El hombre necesita de los incentivos para poder vivir, debemos recordar que el

impulso mas profundo de la naturaleza humana es “ el deseo de ser importante “, basdndose en

este principio nos damos cuenta que los seres humanos no solo les importan remuneraciones

materiales, sino también incentivos inmateriales que los hagan grandes en el medio social en el

que se desenvuelven.

La Administracién y la Supervision Efectiva de Personal

-16 -



Liderazgo

Grafica de los Estilos de Liderazgo.

A Paternalista Democrata

Rienda Suelta

I I | ] I 1 » Autdcrata

Indiferente

Produccion
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MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ENTRE SUPERVISORES,
SUS EMPLEADOS Y SUS SUPERIORES.

La comunicacion esta implicita en todos los aspectos del papel del Supervisor, las
comunicaciones que tienen muchas fuentes y se transmiten de muchas maneras. Con
frecuencia no producen los resultados que se esperan o pretenden, si se puede estudiar e
identificar lo que causa y afecta a los problemas de la comunicacién se pueden desarrollar y

poner en practica técnicas y métodos disefiados para corregir estos problemas.

Los seres humanos son criaturas sociables y por lo tanto, necesitan comunicarse
para interactuar entre ellos. Cada uno de nosotros invierte una cantidad de tiempo durante

todos los dias de la vida en comunicaciones.

La comunicaciéon efectiva implica la trasferencia de informacién con un
significado pretendido, de manera que permita que las personas a quienes se trasmite la
informacidn la reciban, la interpreten y actiien de la manera que se pretende. dicho en otras
palabras, la comunicacién con efectividad eventualmente pierden contacto con otros, los
Supervisores efectivos deben de ser capaces de sentir la temperatura y el pulso de sus

empleados, ese sentir se logra a través de la comunicacién.

Los Supervisores y sus empalados funcionan en papeles de comunicacién

interconectados en forma horizontal y vertical o en forma de pivote-enlace.

Los Supervisores que se encuentran en papeles de comunicaciéon de pivote de
enlace tiene una cantidad considerable de informacién que se mueve en torno a ellos, desde
niveles superiores de la empresa, hasta los niveles inferiores y en forma horizontal a través de

la interaccion con sus compafieros.

-18-
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Para ser comunicados efectivos, los supervisores deben ser escuchas efectivos, la
comunicacion real se presenta cuando los receptores de la comunicacién actiian o reaccionan

en la forma en que se espera o sea desea, por parte del emisor del mensaje.
La comunicacién real significa que, al formular comunicaciones los Supervisores
sean sensibles respecto a las necesidades y los puntos de vista de otras personas, también

deben considerar en forma efectiva el punto de vista del receptor cuando escuchan.

A continuacion se presenta las facetas del proceso de Comunicacion.

El emisor se Organizacion El emisor
forma la idea _— para la - transmite la
comunicacién comunicacion
El receptor El receptor
actua o reacciona Se interpreta la recibe la
ante la comunicacion comunicacién
comunicacion

BARRERAS DE LA COMUNICACION.

Entendemos por barrera impuesta a la comunicacion todos aquellos factores que la

impiden, deformando el mensaje, u obstaculizando el proceso general de esta.

-19-
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Barrera Semadantica:

Se refiere al significado de las palabras orales o escritas. Cuando no precisamos su
sentido, estas se presentan a diferentes interpretaciones y asi el receptor entiende no lo que dijo

el emisor, sino lo que su contexto cultural le indica.

Barrera Psicologica:

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una idea,

algunos de ellos son:
* No tener en cuenta el punto de vista de los demas
* Sospecha o aversion
* Preocupacion o emociones ajenas al trabajo
* Timidez
* Explicaciones insuficientes

* Sobrevaloracién de si mismo.

Todos estos factores influyen en la persona que escucha para que acepte o rechace
las ideas que le han sido comunicadas. Para obtener resultados se necesita algo mas que
unicamente “hablar®.

Algunas de las causas que contribuyen a formar barreras psicologicas son:

* Alto status ( titulo )

* Poder para emplear o despedir

* Uso de sarcasmo

* Actitud despética

* Criticas punzantes

* Uso de conocimientos precisos y detallados

* Facilidad en el uso del lenguaje

* Maneras Demasiado formales

-20-
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* Apariencia fisica imponente

* Interrumpir a los demas cuando hablan

Barreras Fisiologicas:

De este tipo son las que impiden emitir o recibir con claridad y precisiéon un
mensaje, debido a los defectos fisioldgicos del emisor o receptor. Tales defectos pueden
afectar cualquiera de los sentidos. Un ciego, un tartamudo, un mudo, un sordo, pueden ser
ejemplos mas claros, pero también debemos considerar a las personas que sin llegar a esos
extremos tienen alguna falla y no ven, escuchan o hablan muy bien debido a algin defecto

organico.

Barrera Fisica:

La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacién, asi como las
interferencias en el radio o en el teléfono. Estos son ejemplos de barreras fisicas que debemos

tener en cuenta al comunicarnos, a fin de eliminarlas lo mas posible.

Barreras Administrativas:

Son aquellas causadas por las estructuras organizacionales, mala planeacién y
deficiente operacion de los canales. De la solucion para este tipo de barreras se ocupan

diversas ciencias ( semantica, medicina, psicologia, cibernética, etc. )

Algunas recomendaciones que podrian ayudar al administrador a salvar algunos de

los tipos de barrearas son:

a) Aclaracion anticipada de toda idea, antes de comunicarla.
b) Interés de retroalimentacion.

¢) Precisar la verdadera finalidad de la informacién a comunicar.

21 -
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d) Conocimiento del significado preciso de los conceptos.
¢) Utilizacién de lenguaje sencillo y directo.
f) Empleado de muitiples canales de comunicacién.

etc.,

CANALES FORMALES E INFORMALES DE LA COMUNICACION.

En las empresas es comin que las comunicaciones se muevan a través de los
canales identificables, uno es el canal formal y el otro es el canal informal conocidos

comunmente como chismes.

Los canales de comunicacion se establecen a través de las relaciones formales, de
descripciones de puestos, asignaciéon de trabajo, métodos, 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 cuando sienten que es necesario tienen la responsabilidad de
cuestionar la validez y la confiabilidad de la informaciéon que se comunica a través de los
canales establecidos. El movimiento de la informacién debe facilitar ¢l logro de los objetivos
conforme cambian los objetivos o los métodos, para lograrlos deben cambiar también los
sistemas que generan y distribuyen la informacion. Se debe tener presente que el movimiento

innecesario e inadecuado de informacion desperdicia tiempo, energia, talento y dinero.

En general, la comunicacién descendente sirve para iniciar el proceso de
retroalimentacién. El contenido de la comunicaciéon descendente es en su mayor parte de
naturaleza informativa o directiva. En cambio la comunicacién ascendente que resulta tiende a
ser mas de naturaleza interrogante y de reporte, incluyendo sugerencias, preocupaciones y

quejas o inconformidades.
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CANALES INFORMALES DE COMUNICACION.
( RUMORES ).

Muchos Supervisores temen a los rumores y tienden a eliminarlos. La eliminacidon
de los sistemas informales de comunicacion no solo es indeseable sino 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 deben desarrollar una afluidez auditiva para escuchar las
comunicaciones por medio de rumores. Esto ayuda a darse idea de lo que los empleados estan
pensando. La informacién que se mueve a través de rumores tiende a ser parcialmente
correcta. Ocurren distorsiones debido a interpretaciones privadas y chismes. Aunque
propensos a la distorsion, los rumores tienen la ventaja de transmitir informacion con rapidez

y se mueven en forma horizontal a atraviesan las lineas formales de la empresa.

Se reconoce que las personas que tienden a ser activas en la comunicacion de los
rumores son aquellas que ya tienen o aspiran a una posicién social a la popularidad. Uno de
los peligros de estos sistemas de rumores es el grado de distorsion que tienen lugar, apartar 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 las proporcionan respuestas

directas a sus preguntas.

En segundo lugar, no se deber nunca cometer ningun error de mentir a los
empleados. Si un Supervisor miente alguna vez a sus empleados, lo mejor es emprender
acciones correctivas confesando la mentira y siendo honesto en el futuro. Es mas probable que
se perdone una mentira que se admite , a un error encubierto y que se descubre posteriormente,

por lo general no se perdona.
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En tercer lugar, los Supervisores deben anticipar que tipo de informacion
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 puede minimizar
los problemas, y esto es muy cierto ya que cuando los empleados no tienen informacion

precisa correspondiente al significado de los cambio ellos elaboran los propios.

SELECCION, ORIENTACION Y CAPACITACION DE EMPLEADOS.
ENTREVISTAS DE SELECCION.

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 seleccion de empleados. Mas
sin embargo, también es importante mencionar que en ocasiones los Supervisores participan en

forma directa en el reclutamiento de empleados altamente capacitados.

Para tal efecto, los Supervisores saben mas acerca de los puestos bajo su direccién
y estan en mejor posicion para analizar solicitantes aunque puedan no tener el mismo nivel de
capacitacién 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 a la

empresa, asi como también estar en posibilidades de llevarse bien otras personas.

Cuando se confratan personas sin llevar a cabo una scleccion apropiada y
permanece en el empleo después del periodo de prueba, con frecuencia muestran una mayor

probabilidad de convertirse en empleados problema.

El proceso de Seleccion implica la obtencion de toda la informacién que sea

posible acerca de un solicitante, con el fin de llegar a una buena decisiéon de empleo.
Después de iniciada la revolucién industnal, en las organizaciones lucrativas la

seleccion de personal se hacia por parte del Supervisor basandose solamente en observaciones
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y datos subjetivos, ¥ puede decirse que era intuitiva, como la que se efectuia todavia en muchas

organizaciones.

En la actualidad, las técnicas de seleccion de personal tienden a ser menos
subjetivas y mas refinadas determinando los requerimientos de los recursos humanos,
acrecentado las fuentes mas efectivas que permitan allegarse a los candidatos idéneos,
evaluando la potencialidad fisica y mental, de los solicitantes, asi como aptitud para el trabajo,
utilizando para €l una serie de técnicas, como la entrevista, las pruebas psicologicas, los

exdmenes médicos y muchos otros métodos.

TECNICAS DE ENTREVISTA.

Para el proceso de Seleccidn de Personal, existen dos métodos que con frecuencia

se utilizan en las entrevistas y estos son:

1) Entrevistas Dirigidas.
2) Entrevistas No Dirigidas.

1) Entrevista Dirigida: es una técnica en la que el entrevistador esboza con
participacién 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 elaborados, se asegura de obtener toda la informacion requerida para

evaluar las posible seleccion.

2) 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 que se entrevista, ademas de alentar al solicitante a
comunicarse en forma abierta. Este tipo de entrevista es mas dificil ya que requieren que los

entrevistadores guien las conversaciones al tiempo que escuchan con efectividad.
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PRINCIPIOS PARA LA SELECCION DE PERSONAL

Los principios fundamentales para la seleccion de Personal son:

1) Colocacién.
2) Orientacion.
3) Etica Profesional.

1) Colocacion: Parte de la tarea del seleccionador es tratar de incrementar los
recursos humanos de la organizacién por medio del descubrimiento de habilidades o aptitudes

que pueden aprovechar los candidatos en su propio beneficio y en el de la organizacion.

2) Orientacion: En caso de no aceptar a un candidato es importante orientarlo,
dirigido hacia otras posibles fuentes de empleo o hacia el incremento de sus recursos a través

de una escolaridad adecuada o hacia la solucién de su problema de salud.

3).Ltica Profesional: Las decisiones pueden afectar en la vida futura del candidato,
es imprescindible que el seleccionador tenga plena conciencia de que sus actividades pueden

afectar la vida a otras personas.

CAPACITACION Y DESARROLLO DE EMPLEADOS.

La Capacitacion se puede percibir como aquel aprendizaje de conocimientos, y el
logro de capacidades necesarios para alcanzar y mantener un nivel aceptable del desempeiio,
mientras que el desarrollo de empleado debe entenderse y comprenderse como la superacion y

mejoramiento de los empleados domo miembros de la empresa u como seres humanos.
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A Continuacion se mencionan los programas mas comunes sobre la capacitacion y

desarrollo:

a) Capacitacioén por induccion,

b) Capacitacion hacia nuevas técnicas.

¢) Capacitacidn para equipos y procesos.

d) Capacitacion para desplazamiento tecnolégico.

e) Capacitacion correctiva.

Dentro de cualquiera de estos programas deben lograrse tres objetivos

interrelacionados, y son:

1) Desarrollar entre los entrenados las capacidades técnicas apropiadas, como la
capacidad de obtener equipos y las capacidades motoras, para que puedan ejecutar con

seguridad, habilidad, y eficacia sus trabajos.

2) Desarrollar en los entrenados una serie de hechos, ideas, conceptos, métodos y
procedimientos que les permiten visualizar mental y fisicamente lo que deben hacer y porque

deben hacerlo,
3) Ayudar a los entrenados a desarrollar actitudes apropiadas en las reacciones de

trabajo e interpersonales, se debe recordar que las actitudes personales se comunican no solo

mediante lo que se dice sino mediante los que se practica.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION.
Ben 1 ¥

Cuando los Supervisores participan en la capacitacién de empleados interactuen

con ellos y por lo tanto llegan a conocerlos mejor. Obtiecnen mayores conocimientos acerca de
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las necesidades, deseos, preocupaciones, aspiraciones y potenciales de los empleados. El
Supervisor desarrolla un grupo de trabajo cohesivo y altamente productivo es un fuerte

candidato parta aumentos y promociones.

Beneficios para los Empleados:

Los empleados con capacitacion si estan comprometidos con el logro de las metas
de las empresas, son mas confiables y tienen mas confianza en si mismos y requieren de menor
supervisién para control. Los empleados que se sienten felices con su trabajo producen mas y

esto es benéfico tanto para dicho empleado como para la organizacion.
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CASO PRACTICO

BREVE HISTORIA.

ANTECEDENTES.

El nombre de la empresa del cual se hablara en el caso es Computacién y Sistemas
Abiertos S. A. de C. V., la cual inicio sus operaciones desde Junio de 1989, establecida en la
Cd. de Monterrey y con sucursales en Guadalajara y Monclova Coahuila. Esta es una de las
empresas de un Grupo de tres, la cual pertenecen al mismo duefio. Las otras empresas son
Procesos Integrales S. A. de C. V. dedicada a la programacion y Soporte y Mantenimiento

S.A. de C. V. dedicada a la reparacién y mantenimiento de equipo de computo.

El giro de la empresa Computacién y Sistemas Abiertos S. A, de C. V. es la venta

de equipo computacional, periféricos y Software.

Esta empresa cuenta con 70 personas aproximadamente incluyendo Gerentes,
personal de ventas, soluciones a clientes, secretarias, administradores, mensajeros y gente de

limpieza.

Para la venta de equipo computacional y/o software se sigue el siguiente proceso;
el personal de area de ventas contactan al cliente, verifican las necesidades informaéticas que
tiene y se procede a dar la soluciéon. La solucion puede constar tanto como en la
recomendacion de compra de equipo comuptacional, actualizacion de equipo ya existente y/o
recomendar el software adecuado para el problema de informatica, que se presente con el

cliente.

Ya que el cliente autoriza la compra del equipo computacional y/o software se

procede a conseguir los productos con los proveedores. Esto es localizar el mejor precio y ¢l

-29 -
La Administracién y la Supervision Efectiva de Personal



Liderazgo

mejor tiempo de entrega para la compara de los productos autorizados por el ¢liente y de esa

forma satisfacer sus necesidades de informatica.

Ya localizado el producto el siguiente paso es de notificar al Gerente
Administrativo las actividades asignadas al mensajero ( estas actividades son, recoger el
producto con el proveedor, recoger la factura que ampara los productos para el cliente y

proceder asi, a hacer la entrega en las instalaciones de dicho cliente.

Esta persona depende del Gerente Administrativo el cual trata de “ coordinar “
que las actividades del mensajero se realicen adecuadamente.

Asi continuamente es realizado el proceso de ventas en esta empresa, donde es tan
importante la tarea de las personas de ventas como la actividad que realiza el area de

mensajeria.
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NOMBRE:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE;:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE:

PUESTO:

TIEMPO LABORANDO
ESTUDIOS:

ESTADO CIVIL:
EDAD.

Liderazgo

HISTORIAL DEL PERSONAL :

Ing. Juan Flores

Director General de la Empresa.
7 Afios

Ing. Administracion ITESM
Casado

48 Afios

C.P. Jesus Cantl

Gerente Administrativo

2 Afios

Contador Publico ITESM
Casado

42 Afios

Ing. Fernando Castro
Gerente General de Ventas
5 Afios

Ing. Administracion ITESM
Casado

35 Afios

Ing. Beatriz Carranza
Ejecutivo de Ventas
3 Aiios

ILA.S. FIME, UANL
Soltera

24 Afios
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NOMBRE:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE:;
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

NOMBRE:
PUESTO:

TIEMPO LABORANDO:

ESTUDIOS:
ESTADO CIVIL:
EDAD.

Ing. Patricia Guzman
Ejecutivo de Ventas
2 Afios

I.A.S. FIME, UANL
Soltera

25 Afios

Ing. Guadalupe Guajardo
Ejecutivo de Ventas

1 Afio

I.A.S. FIME, UANL
Soltera

23 Afios

Ing. Sandra Almaguer
Ejecutivo de Ventas

1 Afio

LLA.S. FIME, UANL
Soltera

23 Afios

Juan Alvarez
Mensajero

1 Afio
Secundaria
Soltero

26 Afios
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DESARROLLO DEL CASO PRACTICO

La situacion es la siguiente, el mensajero la mayor parte de las veces no cumple
satisfactoriamente con su labor.

Para esta persona de mensajeria se ha vuelto muy comun el no cumplir con todas
las entregas diarias de productos para los Clientes.

El mensajero suele decir las siguientes frases para justificar su falta de
cumplimiento a sus labores: “ Tenia muchas vueltas “, “ No puede llegar a tiempo “, “ Un
Cliente me hizo esperar mucho y no puede concluir las demas actividades “, * El banco estaba
muy lleno “, “ Me entregaron el carro muy tarde “, “ Ya es hora de Salida “, “ Ya era hora de
comida “, “ Me quede sin gasolina “, etc.

Este tipo de excusas son presentadas muy frecuentemente por la persona de
mensajeria, empezandosele a ser costumbre.

Todos los dias la gente de ventas notifica al Gerente Administrativo sobre esta
situacion y le hacen ver lo perjudicial que es quedar mal con el Cliente,

El Gerente Administrativo lo Gnico que dice es que reprendera al mensajero y que
no volvera a suceder portandose como un lider meramente Paternalista
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POSIBLES SOLUCIONES

1.- El Director General deberia tomar cartas en el asunto. Debe exigir al Gerente

Administrativo que debe ser mas estricto con la persona de mensajeria para que cumpla con
sus labores adecuadamente .

2.- El departamento de mensajeria deberia depender del area de ventas, ya que es muy
complicado la forma en como se lleva a cabo la asignacion a las actividades del mensajero (

del Area de Ventas al Area Administrativa y del Area Administrativa al Departamento de
Mensajeria )

3.- Consientizar al mensajero de la importancia de su actividad para el bienestar tanto de la
empresa como para el bienestar suyo propio.

4.- Contratar a un mensajero que sienta responsabilidad por su trabajo diario.
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