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TECNICAS DE SUPERVISION EFECTIVAS

Este programa de capacitacion ensefia las técnicas de supervision efectiva y busca hacer del supervisor una
persona efectiva y eficiente en sus actividades.
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INTRODUCCION

“Para cambiar la calidad de las cosas que hace el supervisor primero hay que cambiar la calidad del supervisor que
hace las cosas”.

De esta frase se desprende que en ocasiones, hay que cambiar entonces al supervisor y su vision para el logro de
los objetivos.

La supervision lleva a cabo un conjunto de actividades que permitirdn lograr una maxima eficiencia de sus
seguidores para alcanzar los objetivos de la empresa u organizacion que buscan: ganar dinero, por tanto los
supervisores deben tomar mejores decisiones para desarrollar los planes de trabajo de la empresa; permanecer en
el mercado, lo que exige de los supervisores un amplio conocimiento del mundo pare permanecer en él y crecer, por
lo que se deben idear estrategias para mantener a la organizacion en el mercado.

El objetivo entonces del supervisor es contribuir a los objetivos y las metas del negocio logrando la maxima
eficiencia del personal a través de su desarrollo evolutivo, mejorar sus relaciones y desarrollar un ambiente de
trabajo agradable.

Los supervisores efectivos, pasan mas tiempo planeando, organizando y supervisando por tanto deben delegar,
confiar en sus hombres y permitir cierto grado de espontaneidad.

LIDERAZGO Y SUPERVISION EN LA ORGANIZACION

e Aquella persona que tiene autoridad frente a un grupo. Aquella persona que influye sobre otras para
obtener resultados.

L ’d e Un buen lider se distingue por tener autoridad y decision, es la persona con la capacidad de dirigir para
l er llegar a cubrir las necesidades que tenga tanto en el ambiente laboral como en el ambiente personal

Aquella persona que tiene autoridad frente a un grupo. Aquella persona que influye sobre otras para obtener
resultados. Un buen lider se distingue por tener autoridad y decision, es la persona con la capacidad de dirigir
para llegar a cubrir las necesidades que tenga tanto en el ambiente laboral como en el ambiente personal.
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El lider es esa persona comprometida en asumir una posicion de poder debido a un compromiso y conviccion
dentro de un ambiente de equipo. Lo que diferencia a un lider con los demas, es su carisma y espiritu de lucha
incesante con el fin de lograr un bien comdn o meta en la vida.

El Lider, nace o se hace?

¢ Es una pregunta siempre vigente
¢ EI 50% opina que se nace, y el otro 50, que se nace.
* Nadie se convierte en un lider por leer uno o miles de libros.

El lider generalmente se muestra desde pequefio.

¢ Es quién impulsa a sus companferos a realizar determinados juegos, propone actividades y logra sin proponérselo
gue todos estén esperando su presencia y su opinién.

En el campo laboral se detecta.

¢ Podra detectar con mayor facilidad los recursos con los cuales ya cuenta y que estan en condiciones de ser
promovidos al puesto de Supervisor, de Lider de equipo.

* Todo es cuestion de observar sus conductas, las reacciones del grupo.

e El “codigo de barras” del Lider, sera detectado rapidamente ya que es una capacidad, conocimientos y experiencia
para dirigir a los demas.

Supervisor

El término supervisor se aplica en todos los niveles de la administracion a quienes dirigen las actividades de
otros; pero se ha vuelto costumbre aplicarlo s6lo a las personas de los niveles inferiores de la jerarquia
administrativa.

Es un elemento clave dentro de cualquier organizacion. De él depende la calidad del trabajo, el rendimiento, la
moral y el desarrollo de buenas actitudes por parte de los trabajadores. El supervisor dirige y evalla el trabajo y
conoce a todos los trabajadores.

El supervisor moderno ha dejado de ser operador y ellidernato delgrupo para convertirse en
un especialista del comportamiento humano, en lo que concierne a la practica de la habilidad administrativa y de
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los aspectos técnicos de su cargo. Hoy mas que nunca, se requiere en las empresas hombres pensantes,
capaces de producir con altos niveles de productividad en un ambiente altamente motivador hacia sus

colaboradores.

Supervisar
efectivamente

requiere:

ePlanificar,

eorganizar,

edirigir,

eejecutary

eretroalimentar constantemente.

Qué exige?:

éSon iguales
todos?

éQué lo hace un
supervisor?

eConstancia,

ededicacion,

eperseverancia,

eposeer caracteristicas especiales individuales para esta mision.

eLos ejecutivos establecen planes de avance, objetivos y estrategias generales. Motivan, dirigen y controlan a los gerentes que
les reportan a ellos.

*Los gerentes medio planean, iniciar e instrumentan programas para alcanzar los objetivos mas amplio fijado por los
ejecutivos. Ellos motivan, dirigen y controlan a los supervisores.

*Los supervisores son administradores que normalmente reportan a los gerentes medios. Tienen la responsabilidad de lograr
el maximo rendimiento posible de la fuerza de trabajo de los empleados.

eLos supervisores tienen autoridad, en interés del patrén, para contratar, transferir, suspender, despedir, recontratar,
promover, destituir, recompensar o disciplinar a otros empleados, la responsabilidad para dirigirlos, ajustar sus demandas, o
recomendar efectivamente tal accion.
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e Funciones bésicas del Supervisor

Funciones basicas del Supervisor

e La gerencia es una ocupacion Unica que se describe
como el proceso de obtencidn, puesta en accién y
utilizacion de diversos recursos esenciales para
alcanzar los objetivos que ha fijado la organizacion.

e Uno de los recursos mas importantes de una
organizacion son los empleados.

e Los gerentes dedican gran parte de su esfuerzo a
planear, organizar, emplear y controlar el trabajo esos
recursos humanos.

e Una clara distincion entre los gerentes y otros tipos

de eppleados es que el gerente dirige el trabajo de
Ot 1 l R n + [ 7] .

Objetivos de la Supervision

¢ Mejorar la productividad
¢ Desarrollar un uso éptimo de los recursos

* Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad
realizada

¢ Desarrollar constantemente a los empleados de
manera integral

e Monitorear las actitudes de los subordinados
e Contribuir a mejorar las condiciones laborales

<
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De manera muy general se puede decir que todo supervisor tiene cuatro (4) grandes funciones:

Proyectar: Se debe programar o planificar el
trabajo del dia, establecer la prioridad y el orden,
tomando en cuenta los recursos y el tiempo para
hacerlo, de igual forma el grado de efectividad de

sus colaboradores, asi como la forma
de desarrollar dicho trabajo dentro de su
departamento. Proyectar en el corto, mediano y
largo plazo. Es uno de los pilares fundamentales
para el éxito de cualquier supervisor.

Dirigir: esta funcion comprende la delegacion de
autoridad y la toma de decisiones, lo que implica
gue el supervisor debe empezar las buenas
relaciones humanas, procurando que sus
instrucciones claras, especificas, concisas y
completas, sin olvidar el nivel general de habilidad
de sus colaboradores.

Desarrollar: esta funcién le impone al supervisor la
responsabilidad de mejorar constantemente a su
personal, desarrollando sus aptitudes en el trabajo,
estudiando y analizando métodos de trabajoy
elaborando planes de adiestramiento para el
personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles
de eficiencia de sus colaboradores, motivara hacia
el trabajo, aumentara la satisfaccién laboral y se
lograra un trabajo de alta calidad y productividad.

Controlar: significa crear conciencia en sus
colaboradores para que sea cada uno de ellos los
propios controladores de su gestidn, actuando
luego el supervisor como conciliador de todos los
objetivos planteados. El supervisor debe evaluar
constantemente para detectar en qué grado los
planes se estan obteniendo por él o por
la direccién de la empresa.
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e Habilidades del Supervisor

Habilidades del
Supervisor

Lograr
credibilidad y
colaboracién de
sus trabajos.

Poseer energia y
buena salud.

Conocimiento del
trabajoy
competencia
técnica.

Potencial para
dirigir.

Capacidad para
desarrollar
buenas relaciones
personales.

Conocimiento de
responsabilidades
, politicas,
reglamentos y
costumbres.

Mejorar
continuamente
los procesos del

trabajo.

Capacidad para
mantener el ritmo
del trabajo.

Conocimiento de
la autoridad,
relaciones,
normativas.

Habilidad para
mejorar métodos
y aprovechar
los recursos.

Habilidad para
resolver
problemas.

Actitud positiva
hacia la
administracion.

Capacidad de
ensefianza
adiestrar al

personal.

Claridad y
precision en las
informaciones e

instrucciones que
imparte.

Autocontrol en
situaciones de
presion.

Dedicacidny
confiabilidad.
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COMPORTAMIENTO EFECTIVO DEL LIDER SUPERVISOR
e Facilitacion
La facilitacién es un conjunto de herramientas y técnicas para conducir, estimular, orientar y coordinar tareas de

accion colectiva y participativa de manera efectiva y eficiente. Una herramienta importante para desarrollar
equipos y organizaciones es la facilitacion.

La mision del facilitador es "hacer mas facil" el trabajo de un grupo, para ello disefia un proceso a seguir y durante
la intervencion asegura que la sesion se desarrolla siguiendo los pasos definidos. El facilitador es responsable del
"proceso” y los participantes aportan el "contenido".

Las actividades de planificacion estratégica, transiciones de empresa, reuniones de inicio de proyectos,
resolucién de problemas entre departamentos, desarrollo de equipos de trabajo y de organizaciones, entre otros,
son tipicas sesiones donde la facilitacion es de gran ayuda.

El facilitador de una reunién hace mas facil el trabajo de un grupo al ayudar a sus miembros a interactuar de
modo mas efectivo creando y manteniendo espacios de legitima participacion. Enfoca su tarea en la manera en
que los participantes interactian para ayudarlos a concentrarse en el contenido de su reunion y en la
consecucién de los objetivos fijados al comienzo.

e ;CoOmo funciona la facilitacion?

La facilitacion de procesos utiliza una variedad de dindmicas y herramientas para comprender la situacion de
partida, visualizar el estado deseado y desarrollar las capacidades y acciones adecuadas para alcanzarlos. La
diferencia con los métodos tradicionales es que para conseguir resultados efectivos, cuida especialmente que las
personas se sientan bien, se relacionen mejor, desarrollen mas interés por el sentido de su trabajo y la mision de
la organizacion o comunidad y den lo mejor de si mismos.

LA FACILITACION DE PROCESOS PUEDE AYUDAR A
COMPRENDER LA SITUACION DE PARTIDA, A VISUALI
ZARY DESCRIBIR EL ESTADO DESEADO Y A DESARRO-
LLAR LAS ACCIONES ADECUADAS PARA ALCANZARLO.
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e Enfasis en la metas

Enfasis en la metas

Entre las tareas que se
perfilan como las mas
importantes estan:

e Los supervisores proporcionan la unidn vital entre las metas de la
direccion y el significativo esfuerzo de los empleados.

¢ El comportamiento del supervisor se mide de acuerdo a cdémo
administra los recursos y cudles son los resultados que obtiene de
ellos.

e Cumplir con los programas de produccidn o de operacién. La tarea
basica del supervisor es “sacar adelante la produccion”.

* Mantener los costos de operacidon dentro de los limites. En simples
palabras, los supervisores deben hacer algo mas que sacar la
produccidon. Mantener sus gastos dentro de los limites permitidos o
presupuestados.

e Lograr eficientemente los objetivos de operacion.

e Mantener actitudes cooperativas con los trabajadores. Hacer que
sus trabajadores den vuelta a la manivela cuando deben hacerlo,
como deben hacerlo y tan rapido como deben es el problema
fundamental de los supervisores.
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Siete pasos para desarrollas las metas.

eldentificacion del objetivo(s).
*Deben ser especificos y mensurables
eDeben establecerse positivamente

e|dentificacién beneficios y beneficiarios
eDeterminar los beneficios que obtendra la organizacidn, gente, accionistas, clientes, proveedores y demas.
eDeterminar los beneficiarios generales y particulares. Identificarlos y enlistarlos para poder darlos a conocer.

eFijacion de limites de tiempo
eFijar de tiempo para de cada objetivo.
eElaborar cronogramas que permitan dividir el objetivo en pedazos pequefios.

e|dentificacion de los principales obstaculos

eDeterminar cudles son los posibles problemas que se podran encontrar en el camino hacia su consecucién, de otro modo no se podran realizar planes o
adelantar estrategias para resolverlos.

e|dentificacidn de las habilidades y el conocimiento requerido
eDeterminar qué habilidades y conocimientos habran de poseer quienes desarrollen el proyecto,.

e|dentificacién de individuos, grupos, organizaciones y compaiiias con las cuales trabajar
eBuscar la gente apropiada

eDesarrollo del plan de accién
eGenerar un plan de accién juicioso paralelo a un cronograma.

eMuchas de las tareas a adelantar deberdn fraccionarse y se convertirdn en pequefios objetivos.

*El plan de accion es el trabajo diario que contemplen desde las labores a desarrollar, el tiempo, las personas que las ejecutaran, las contingencias y sus
soluciones.

eLa planeacion apropiada evita una ejecucion deficiente.
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e Facilitar el trabajo para logros de objetivos
e ;Qué se esperade los supervisores?

~
- . . e Los supervisores deben, sobre todo, dedicarse a cumplir con los
Responsabilidad hacia la gerencia. . .
objetivos, planes y politicas de la empresa.
e Los trabajadores esperan que sus supervisores les proporciones
- . . ireccién itacion; I rotejan Iquier
Responsabilidad hacia los trabajadores. : eccion y capac tacion; que 0s P siteljzln 2ie cuaiguie
tratamiento injusto y que garanticen las condiciones de su lugar
de trabajo.
- . ) e La relacién entre la supervisidn y los departamentos de staff es de
Responsabilidad hacia los especialistas )
del staff mutuo soporte. El personal staff debe proporcional a los
' supervisores orientacion y ayuda.
J
e Los objetivos y actividades de un departamento deben armonizar
Responsabilidad hacia otros con los de los demads departamentos. Esto a menudo exige el
supervisores. sacrificio de una meta inmediata por el bien mayor de toda la

organizacion.

e Es responsabilidad del supervisor hacer que esta relaciones sean
Relaciones con el sindicato. objetivas, para no entregar el taller ni ceder en su responsabilidad
respecto del bienestar de la empresa y sus trabajadores.
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HABILIDADES DE COMUNICACION, LIDERAZGO Y/O SUPERVISION

e Supervision:

Los supervisores eficientes equilibran la aplicacién de sus habilidades entre el trabajo por hacer y la persona que
desarrollan esos trabajos. La supervision equilibrada es la simplificacion de una valiosa sentencia: preste tanta
atencién a sus asuntos de las relaciones humanas como a las cuestiones administrativas y técnicas.

En otras palabras, preocuparse tanto de la persona como del trabajo y las tareas.

Entre las principales tareas se encuentran:

~

.

Entre las
les tareas

se encuentran

principa

Control del trabajo - Todos los dias )
Solucién de problemas y toma de decisiones - Todos los dias

Planeacion del trabajo - Todos los dias

Comunicaciones orales informales - Todos los dias

Comunicaciones en general - Todos los dias

Proporcionar retroalimentacién sobre el desempefio a los empleados - Todos los dias
Capacitacion, orientacion y desarrollo de los subordinados - Todos los dias

Provisién de comunicaciones escritas y documentacion - Todos los dias

Creacidon y mantenimiento de una atmdsfera motivadora - Todos los dias
Administracion del tiempo personal - Todos los dias

Reuniones y conferencias - Quincenalmente

Actividades de auto desarrollo - Semanalmente

Orientacion de la carrera de los subordinados - cada dos meses

Representacion de la compaiia ante la comunidad - mensualmente

/
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e Liderazgo

Existen tres tipos e liderazgo que se refieren a formas variadas de autoridad:

Lider tradicional:

Lider legal:

Lider carismatico:

*Es aquel que hereda el poder, por
costumbre o por un cargo importante, o
que pertenece a un grupo familiar de
élite que ha tenido el poder desde hace
generaciones.

*Es aquel que obtiene e poder mediante
métodos oficiales, ya sean elecciones o
votaciones, o porque demuestra su
calidad de experto sobre los demas. Esta
figura se reconoce cominmente en el
campo de la politica y de la empresa

oEs al que sus seguidores le atribuyen
condiciones y poderes superiores a los
de otros dirigentes, en materia de
recursos humanos, el relacionado a la
supervision, liderazgo, perfiles y
habilidades.

privada. eSuele ser el que mayor interés genera y
también preocupa a todas aquellas
empresas que han tenido la oportunidad
de comprobar que en gran medida el
logro de los objetivos depende del
supervisor quién de acuerdo a sus
capacidades lograra que todo el equipo,
coordinadores y operadores, se sientan
motivados y comprometidos con la
empresa.

A menudo los supervisores han tenido un buen perfomance y son promovidos. El problema es que la buena
atencion o servicio que han brindado no es sinénimo de liderazgo. Si bien es clave que todos los supervisores
hayan tenido la experiencia que les permitira comprender mucho mejor las reales necesidades y expectativas de
los recursos que supervisara, ello no garantiza el éxito de su gestiébn como lider ni mucho menos.

e Pautas claves para el ejercicio del Liderazgo

e Llamar a todos los operadores por su nombre, conocer sus gustos, deportes que practica, redes sociales,
carrera que sigue, intereses profesionales, composicion familiar, aspiraciones, expectativas, dificultades que
tiene para el logro de sus objetivos. Todo hace a la esencia que debemos conocer de nuestra gente, de
nuestros colaboradores
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e El lider forma lideres. Esto significa que trabajara con todos sus recursos para ayudarlos a crecer, a
superarse continuamente. Los capacitard o buscara apoyo para que los operadores cuenten con las
herramientas necesarias para el logro de sus objetivos.

e El lider comparte continuamente sus conocimientos, estimula al personal a participar de las decisiones, a
dar ideas u opiniones para mejorar el servicio.

e El lider, se interesa por su gente y se lo demuestra a diario. Recuerda que ayer dio un examen y le pregunta
como le fue.

e El lider, no esta por encima de su gente sino al lado de su gente y la mayor parte del tiempo, listo y visible
para su gente.

o El lider tiene muy claro que el cliente interno tiene la misma importancia que el cliente externo. Predica con
el ejemplo. Hace sentir importante a su gente.

e /CbOmo mide la alta gerencia el desempefio del supervisor?
e Cuan bien administra los diferentes recursos disponibles para la realizacién del trabajo.

e Cuan buenos son los resultados obtenidos.

e Saber delegar

El éxito en delegar no se mide por cdmo delegas, a quién delegas, o qué tan seguido lo haces. Delegar de forma
efectiva no es solamente afadir éxito a tus logros, sino multiplicarlos. En la mayoria de los casos, no delegar
eficazmente reducira la velocidad de tu desarrollo.

Si deseas mejorar el uso de tu tiempo, delegar es esencial. Delegar es mas que solamente transferir trabajo.
Significa involucrar a otros en la responsabilidad de los resultados, darle a alguien mas la libertad para tomar
decisiones de como lograr alcanzar esos resultados. Significa soltar.

Anécdota: Alguien que solia traer trabajo a casa al terminar su horario y cada noche después de cenar con su
familia, se iba a un rincon y trabajaba por varias horas mas. Una vez, su hija de seis afios le preguntdé a su mama,
"¢, Porqué papa se va a ese rincon todos los dias después de cenar?" La mama le explicd que papa tenia mucho
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trabajo que hacer, y que no le habia sido posible terminar durante el dia. La hija replico, " ¢ Entonces por qué no
ponen a papa en una clase con los lentos?" Cuando su esposa le conto lo que la nifia habia dicho, la realidad lo
sacudio y decidié que a partir de ese momento no traeria mas trabajo a casa. La Unica forma en la que podria
lograr hacer todo el trabajo dentro de su horario normal de oficina, era delegar parte de ello a otros. Segun fue
aprendiendo a delegar, sus habilidades como ejecutivo mejoraron draméticamente y posteriormente fue
ascendido en la compaiiia.

e Consejos para delegar eficazmente:

)

e Para elegir al indicado hay dos razones: el individuo es el mejor calificado y puede lograr los mejores resultados, o el individuo sera el mas beneficiado aprendiendo de esta
experiencia.

¢ Presente una perspectiva global de lo que pretende.

*No atesore informacion para si.

eDetermina en qué forma se sabra que habran obtenido éxito para que tenga una idea clara de que quiere lograr.
e Sefiale el ganar-ganar. Qué hay para esta persona en este proyecto.

¢ "Darte a ti esta responsabilidad me dard mds tiempo a mi para enfocarlo en XYZ, y tu tendrds la oportunidad de aprender mds sobre lo que estad sucediendo afuera de
nuestro departamento, lo que te pondrd en una mejor situacién para esa promocion que deseas”.

e Esto elevara el interés del individuo en el proyecto y le dara un sentido mas profundo de logro y satisfaccion.
e Cuando se delegue algo a alguien, asegurate de que otros sepan que tu has dado la responsabilidad y autoridad a ese individuo.

Ve

nfdcate en los resultados, no en el proceso.
| vy

-~

¢ Delegue responsabilidad, no trabajo.

e Delegar no es quitarse trabajo de encima y ddrselo a otros.

¢ Cuando asigne un proyecto, permitele ejercitar su iniciativa.
sEnféquese en lo que quiere, no en como hacerlo.

*Deje que desarrolle la metodologia de como alcanzar la meta.
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¢ No hable todo el tiempo, y no lo haga en el pasillo.

* Delegue en un ambiente que permita hacer una explicacién completa del proyecto.
* Minimice las interrupciones y permita tiempo para el didlogo.

e Involucre a la persona en la discusion y fomente sus comentarios y sugerencias.

¢ En lugar de preguntar: ¢Entiendes lo que quiero decir?, pregunta cosas como, étienes algunas ideas sobre
como vas a proceder? Con esto obtendras mas informacidn de si lo que pediste fue comprendido.

* No deje las fechas en las que debe ser completado el trabajo inciertas o sin limite.

* No diga, é¢puedes darme esto lo mds pronto posible? O, “por favor haz esto cuando te sea posible".
¢ Sea especifico acerca del momento en el que quiere que el trabajo sea completado.

e "Confio en que te hards totalmente responsable de que esto se haga”.

e “Si tienes cualquier problema o necesitas ayuda, sabes como encontrarme”.

e “éVes algun problema en terminar esto para el 31 de mayo?”.

*Sino revisa el progreso del proyecto, entonces no habra delegado el trabajo sino que lo habra botado
eLleve una bitdcora que ayude a revisar cada trabajo delegado.
*Pida al responsable que reporte el progreso de la tarea en las fechas que ambos negociaron.

frece retroalimentacién positiva y constructiva.

*No se enfoque en lo que esta mal, sino mas bien en lo que se puede hacer para lograrlo mejor.
¢ "Parece que hay un problema aqui. ¢ Qué es lo que necesitas hacer para encaminarte de nuevo?”

IP vea los recursos necesarios. l

e Aclare si el trabajo involucra a mas personas o recursos que se necesiten para completar el trabajo.
* "Habla con Pedro del departamento de contabilidad. Susana en compras te puede conseguir las formas que necesites".
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eSefale los obstaculos con que se pueden encontrar.
*"Jaime en compras nunca revisa sus correos electronicos, asi que es mejor llamarlo por teléfono para cualquier urgencia.
*Es posible que necesite empujar a Ricardo en mercadotecnia para “mantener el proyecto en camino”.

*No imponga controles después de que has delegado algo.

Si alguien le trae un problema puede escuchar sin asumir responsabilidad para resolver el problema.

¢ La persona puede detenerte en el pasillo para preguntarte qué es lo que piensas.

e\/oltéale la pregunta con un “équé piensas?”

*Sila persona le pide que si es posible postergar la fecha limite una semana mas.

*Nuevamente regrésela diciendo “¢Es posible? ¢ Ayudard eso a alcanzar la meta?”

¢ 0 puedes hacer preguntas como “¢ Qué recomendaciones tiene para manejar la situacion? éCudles son las alternativas? ¢ Cudl accion a tomar?”.
¢ En otras palabras, no lo rescate.

*En su dialogo, mantenga el enfoque en esta persona y no permita que regresen la responsabilidad.

¢ Provea respaldo y apoyo cuando sea necesario.

¢ Hay una diferencia entre apoyar y rescatar.

Si algo no va bien, apdyelo discretamente como hacer una llamada telefénica a alguien involucrado que no esta cooperando.
¢ Déjales saber que no tienen que luchar sus batallas solo.

[ Dale todo el crédito y reconocimiento a la persona que complete el trabajo. ]

*No se quedes con el crédito y si el responsable no logré el cometido asuma la responsabilidad.
*Si la persona no ha desarrollado completamente sus habilidades como para completar el trabajo, debe asumir la responsabilidad de ello.
¢ Aprenda de la experiencia para que pueda delegar mas eficazmente la proxima vez.

e Motivacion

Anécdota: Tres hombres estan trabajando en la construccion de un edificio. Alguien que es un observador
externo se dirige a ellos y les pregunta '¢,qué estan ustedes haciendo?'

El primero, casi sin inmutarse, le responde: 'Aqui estoy poniendo ladrillos'. El segundo, levantando la cabeza y
dejando a un lado por un momento su actividad, le comenta: 'Estamos construyendo un muro'
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El tercero, orgulloso de su trabajo, afirma: ‘Construimos la iglesia de mi pueblo’

En la historia inicial veiamos que los tres trabajadores ejecutaban una misma actividad, sin embargo cada uno la
vivia de manera diferente. ¢ Qué ocurre? No solo es importante realizar algo, sino la actitud con la que lo llevemos
a cabo. Podemos cumplir objetivos, conseguir metas e incentivos y a pesar de todo no sentirnos contentos. De
ahi que sea tan importante el sentido con el que hagamos las actividades. No es raro encontrar detras de muchas
frustraciones y abandonos una cierta desidia e indiferencia. ¢ Como podemos llenar una tarea de sentido?.

. . . Para eso debemos preguntarnos é¢qué mueve a la gente a trabajar por
Una de las funciones del supervisor es motivar a los colaboradores. preg un finéc?omun? & jarp

V4

Muotivaciomemocionat. Refativa a tasana competencia, taaceptacion y—|

La motivacion material tiene una traduccion casi directa en el sueldo reconocimiento de los logros, las relaciones entre superiores y
que reciben los trabajadores. dependientes, |la delegacion de autoridad y responsabilidad y la

confianza
CORHaRZa-

Por muy bien pagado que esté un trabajador, si odia lo que hace, no creo que haga muy bien las cosas...
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El superior debe . o
. . . Al motivar lo principal es la
Los dos tipos de interesarse por la vida - ,
. - . creatividad y la empatia. El
motivacion deben ir "de la personal y profesional del
" . : comprender su
mano"; es decir, por subordinado, reconocer el .
o comportamiento, sus
muchas ganas que tenga trabajo bien hecho e . o
. ambiciones y sus suefios,
un empleado de incluso agradecerlo, llevar .
. . . sus temores y limitaciones,
implicarse, si su sueldo es a cabo las reuniones de .
cer s . : para crear estrategias
muy malo, dificilmente se trabajo en ambientes K .
T . . orientadas al equipoyala
implicara... distendidos fuera del .
L persona misma.
ambito laboral.

o / - / . 4

e Decalogo eficaz para “desmotivar”:
Aplicaciones erroneas de “técnicas” psicologicas en las Organizaciones

El castigo inhibe el
comportamiento. Lo Gnico que
puede conseguir es la disminucion
o eliminacién de una conducta.

1. “Da cana”. Crea un ambiente
en el que se priorice el castigo
ya que “anima” a actuar.

Refuerza y estimula. Dificilmente
se adquiere un nuevo aprendizaje
Si no se presenta una alternativa.

2. “No comuniques”. Potencia un “Es imposible no comunicar”. Si
clima de silencio e no se tiene informacion se inventa Comunica e informa. La
incertidumbre. La y si no se ofrece, se corre el comunicacién es una valiosa
desinformacion “fomenta la riesgo de abonar el terreno para herramienta de motivacion.
creatividad”. gue surjan los rumores.
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3. “Resalta el individualismo”. Sé
fiel al principio de que “cuando
varias personas se relunen para
trabajar lo Unico que hacen es
perder el tiempo”.

4. “Potencia empleados ‘Kleenex’
de usar y tirar. Estimula con
contratos basuras”. Asi se

espabilaran” y no “se dormiran

en los laureles”.

5. “Se autoritario. Actua con
rigidez e inflexibilidad”. Imponte y
no pierdas el tiempo en
consultas y “chorradas”.

6. “Divide y venceras”. Aislay
pelea a unos contra otros. La
lucha “incrementa” la
productividad.

7. “Critica a tu gente”. Humilla en
publico. Aprovecha todos los
foros para expresar tu vision

Trabaja en equipo. Se movilizan
fuerzas, “sinergias” o posibilidades
gue hacen que el resultado sea
mas enriquecedor: “El todo es
mas que la suma de las partes”.

“Aislamiento y competitividad
interna negativa”. Aumentan las
“zancadillas” y la agresividad entre
los compafieros.

El ser humano necesita
parametros de seguridad. Es
fundamental partir de unos
minimos estables para desde ahi
seguir construyendo. Genera
“valor” a través de las personas.

Inseguridad, incertidumbre y falta
de implicacion. Dificilmente se
creara una cultura “fiel” a la
empresa.

Delega. Potencia la autonomia y
la responsabilidad de los
empleados. jCuidado con caer en
el “sindrome del Titanic”: el
magnifico barco se hundié por su
prepotencia e incapacidad para
cambiar de rumbo.

Clima de inseguridad y miedo.
Desarrollo de “pelotas” o “ecos”
gue te dicen lo que quieres
escuchar.

Potencia la participacion. Es la
manera de implicar a todos en el
proyecto. Fomenta la diversidad y
la “confrontacion creativa”. El
disenso es la base del trabajo en
equipo.

No implicacion. Disgrega y
fomenta el pasotismo y la
dispersion.

Refuerza la autoestima de
aguéllos que trabajan contigo.
Resalta el orgullo propio y de

Clima de miedo y de falsa
apariencia. Se potencia la
“fachada” y el dar una “buena

M.Sc. Mirian Velazco
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negativa del personal.

imagen”.

pertenecer al grupo.

8. “Fomenta un clima de miedo e
incertidumbre”. Acosa, agobiay
amenaza.

Inseguridad, bloqueos e inhibicion.
Disminuye el rendimiento y la
productividad.

Valora y anima. “No hay mayor
desprecio que no manifestar
aprecio”. Estimula con
“‘intangibles” que incrementen el
“salario emocional”: manifestar
aprecio, tener detalles, dar
retroalimentacion positiva, etc.

9. “Sal tu solo en la foto ya que

eres el que conoce y dominas la

situacién”. Apuntate todos los

tantos. TU eres el que sabe de
qué van las cosas.

Desidia e inhibicién. ¢ Para qué
esforzarse? Proyecto conjunto.

Implica a todos, resalta las
aportaciones de cada uno.
Refuerza la “ilusion colectiva”.
Aprovecha la espontaneidad, la
frescura y la libertad de personas
capaces e independientes. Es
fundamental pasar del “Yo” al
“eNosotros”. “Ninguno de nosotros
es tan inteligente como todos
nosotros”.

10. “Hazte insustituible y
omnipresente” Que te perciban
como imprescindible. No crees
discipulos. Se fiel al eslogan de

que “contigo acaba todo”.

Inhibicién y desidia. jAlguien
realizara “correctamente” la tarea!

Saber estar sin notarse y saber
despedirse. Deja descendencia. Si
se sabe “decir adiés”, es mas facil
que te recuerden positivamente y
que puedan “pedirte
asesoramiento” o “servirse de tu
experiencia”.
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e Tips que motivan ala gente

Indica A . -

Premia resultados visualmente Di "tu estas bien Escribe y anota las Acepta tus R
e —> . —> n : —> i r —> iferenci n — .
especificos. cuando estés de Cuandoesiisde feasduagtiosiic diferenciasics sentimientos

acuerdo den otros
acuerdo
I
YV
Comenta los
Da recompensas . Comparte
Pregunta su eventos Pasa tiempo con

—> tangibles y/o
privilegios claros

—_— —_— Pide suayuda —> anécdotas y

experiencias

opinién importantes de la los demas

vida de otros

\4

Fortalece tus

Admite cuando te Repite tus e Da un buen Pregunta por los Invitalos a que se
equivoques —> feI|C|taC|0n}es alos —> despedidas de —> S He —> intereses ,de los —> tereunanaalgo
demas demas placentero
manera clara
I
\%
Pregunta por su S Bloves Buevo S Rilesiduediviian S Diles que ensefien Usa su nombre S Bilaamanisptus
familia equipoy una reunion o a otros cuando les hables jechas I|m|I:es °
herramientas parte de ella compromisos
I
V
AR AN RS in'cl)ezarfssa:i‘zgsde Estaciona tu
sges?;?edneto — conversaciones mente en positivo —> Soare
J importantes
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e Comunicacién y toma de decisiones

icacion

Comun

Una de las aptitudes mas importantes
gue debe tener el supervisor es la de
hacerse comprender por sus
subordinados y superiores y la de
comprender a su vez las ideas y
pensamientos que aquellos intentan
comunicarle.

Este proceso en doble sentido es lo que
llamamos comunicacién.

Si el supervisor no sabe comunicar
eficazmente, la economia y eficiencia de
sus operaciones padeceran debido a ello,
puesto que esta es la forma en que las
organizaciones logran que se realicen las
labores.

La comunicacion se lleva al cabo
mediante instrucciones verbales,
informes, ordenes de trabajo, etc.

isiones

Toma de dec

Todo supervisor tiene la obligacién de
tomar decisiones.

Algunas veces, por parte del supervisor
viene de arriba, otras tiene su origen en
quienes supervisa y con frecuencia en
una necesidad reconocida por el.

La eficacia del supervisor dependera de
su capacidad para tomar decisiones.

A menos que los superiores y
subordinados obtengan,, soluciones a sus
preguntas y problemas, les sera dificil
ejercer eficazmente sus funciones.

No basta con saber cémo se toman las
decisiones ; el supervisor debe adquirir
destreza en el uso de este método, la
forma de adquirirla consiste en ponerla
en practica.

Tal como sucede con cualquier
herramienta nueva, puede parecer tosco
qgue reclama demasiado tiempo.

No obstante con la practica, es posible ir
adquiriendo experiencia hasta el punto
en que seguir todo el proceso se
convierte en una accion casi automatica.

M.Sc. Mirian Velazco
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BASES DE LA SUPERVISION EFECTIVA

e Politica empresarial
La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa la estrategia.

Supone un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion
del personal.

Suele afectar a mas de un area funcional, contribuyendo a cohesionar verticalmente la organizacion para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

Proporciona la orientacidn precisa para que los ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accidn que permitan alcanzar los
objetivos.

Supone un compromiso formal de la empresa con la calidad, por lo que ha de ser ampliamente difundida interna y externamente.

Ha de ser adecuada para cada empresa y ajustadas a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Como contenido, es bueno que hagan referencia a: Un gran objetivo (satisfaccion del cliente, competitividad, etc.). La via o forma de conseguirlo
para ganar en credibilidad (ISO, etc.). Los recursos necesarios (formacion, participacién, organizacién formal). Los clientes internos (accionistas y
personal) y a sus intereses (beneficio y satisfaccion).

e Orientacion de las politicas de la organizacidén hacia cuatro factores claves:
e ™ e N e N

. ., . Orientacién hacia la
Orientacién hacia roteccion
los Clientes: Orientacién hacia Orientacién hacia pro .
L ) del medioambiente:
consiguiendo la los procesos: a través de los resultados: buscando . .
. - o o o integrando las acciones
satisfaccion y la una gestiodn sistematica el equilibrio de todas las .
e , . necesarias dentro de
fidelizacién de los de éstos. partes interesadas. . -
. nuestra sistematica de
mismos. =
gestién
Ao J o / o V4 Ao J
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e Sugerencias al establecer las politicas

y-

|

Sugerencias al
establecer las
politicas

B

Dan base y sustentos
para empezar.

7

g

Debe hacer lo
indicado, en el
momento preciso y
con un control
absoluto.

Deben ser
unificadoras.

g

Deberian generar
como primer
producto: confianza.

Reflejan la imagen
de la empresa y
deben reajustarse a
tiempo.

g

Se concentra en
pocos y grandes
objetivos, y sigue el
camino correcto,
hasta alcanzarlos.

Son indispensables
para una adecuada
delegacion de
autoridad.

Deben ser revisadas
y actualizadas
periddicamente.

Deben normar ala
empresa y sus
trabajadores, sino
principalmente

generar confianza.

M.Sc. Mirian Velazco

g

Deben ser escritas y
también se tiene que
verificar que son
comprendidas por
todos.

Debe existir alguien
que coordine o
interprete la
aplicacién de las
politicas.

Las politicas
formuladas y
"guardadas", no
pueden cumplir su
misidn en absoluto.

7

Son dictadas desde
el nivel jerarquico
mas alto de la
empresa.

Debe fijarse una
fecha en la cual toda
politica sea revisada.

g

El empresario debe
reconocer la
existencia de las
politicas.

7

Ser coincidentes con
el estilo general de la
empresa.

f Deben ser

periédicamente
revisados, a fin de
evitar la rutinaola
| superespecializacion.

y

Un buen modo de
fracasar en el
desarrollo consiste
en evitarlo.

7

Son los criterios que
deben regir en una

deben fijarse por
escrito y, de

[ Los procedimientos |

Las politicas se
aplican en todo nivel
empresarial.

empefiarse con
quien no tiene nada
que perder.

celebrar los favores
de unos, para
ganarse los de otros.

g

empresa, preferencia
L | practicamente.
No deben Una politica es
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e Competitividad, productividad, calidad y servicio

La productividad empresarial es un método evaluativo que se refiere a que una empresa logra resultados mas eficientes a un menor costo,
con el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes vy la rentabilidad.

NS

Cudn mayor sea la productividad de una empresa, mas Util sera para la comunidad.

\/

Para que se mejore la productividad en una organizacion existen tres elementos basicos:
Equipos y materiales: Hardware | Procedimientos y métodos: Software | El recurso humano: Humanware

e Responsabilidad y compromiso

eCuando la calidad es uno de los objetivos estratégicos, la politica de la calidad anima a los directivos a incorporar la orientacion al cliente en Ia situacion de cada]
unidad organizativa.

eLa Politica de la Calidad debe ser muy simple y facilmente comprensible para que sea comunicable y entendida sin dificultad.

ela direccién de una empresa trata de orientar el comportamiento y la toma de decisiones de las personas que componen la empresa hacia sus objetivos.

eLas empresas definen su politica empresarial de la manera mas conveniente para aprovechar las oportunidades que les brinda el entorno de acuerdo con sus

eHay que adecuar el funcionamiento interno a las exigencias del entorno. ]
capacidades y recursos. ]

el a estrategia empresarial se estructuran y coordina las actividades de una determinada forma segun la estructura organizacional.

TR

eLas politicas empresariales explicitan los principios basicos de la empresa para la toma de decisiones.

elas politicas empresariales responden a una estrategia y, como tal, deben estar predefinidas.

eLa estrategia, lo que la empresa va a hacer para alcanzar sus objetivos, se establecen politicas que orientan las acciones para alcanzar la vision de la compaiiia.

eLa planeacion estratégica se compone tanto de estrategias y politicas a largo plazo, por medio de las cuales se pretende alcanzar los objetivos globales de Ia

ePermiten un proceso de toma de decisiones que sea coherente con los objetivos globales de la empresa. ]
organizacién. ]

R

eAmbas dan estructura a los planes de la empresa, ya que son la base de los planes operativos (orientan o dirigen las decisiones operativas). J
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PRODUCTIVIDAD EN LA ORGANIZACION
e Productividad

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad

de recursos utilizados. En la fabricacion sirve para evaluar el rendimiento de talleres, maquinas, equipos de

trabajo y empleados.
— -

Productividad en términos de empleados es sinonimo de rendimiento. En un enfoque sistematico
decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo
de tiempo dado se obtiene el maximo de productos.

La productividad en las maquinas y equipos esta dada como parte de sus caracteristicas técnicas. No

asi con el recurso humano o los trabajadores. Deben de considerarse factores que influyen.

e Factores que influyen en la productividad

Existen factores internos y externos que afectan la productividad

Factores Internos: Factores Externos:

eTerrenos y edificios eDisponibilidad de materiales o materias primas.
eMateriales *Mano de obra calificada

eEnergia ePoliticas estatales relativas a tributacién y aranceles
eMdquinas y equipo eInfraestructura existente

eRecurso humano eDisponibilidad de capital e intereses

*Medidas de ajuste aplicadas
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e Un sistema para administrar la productividad

La productividad se define como la relacién entre insumos y productos, en tanto que la eficiencia representa el costo por unidad de producto.

En el caso de los servicios de salud, la medida de productividad estaria dada por:

* Productividad: Nimero de consultas otorgadas por hora/médico.

e La productividad se mediria a partir del costo por consulta, mismo que estaria integrado no solo por el tiempo dedicado por el médico a esa consulta, sino también por todos los
demas insumos involucrados en ese evento particular, como pueden ser materiales de curacion medicamentos empleados, tiempo de la enfermera, etc.

En las empresas que miden su productividad, la férmula que se utiliza con mas frecuencia es:

* Productividad: Numero de unidades producidas por Insumos empleados

¢ Este modelo se aplica muy bien a una empresa manufacturera, taller o que fabrique un conjunto homogéneo de productos.

*Muchas empresas moderas manufacturan una gran variedad de productos.

e Estas Ultimas son heterogéneas tanto en valor como en volumen de produccién a su complejidad tecnoldgica puede presentar grandes diferencias.

Finalmente, otras empresas miden su productividad en funcién del valor comercial de los productos.

* Productividad: Ventas netas de la empresa por Salarios pagados

Todas estas medidas son cuantitativas y no se considera en ellas el aspecto cualitativo de la produccién.

Con lo anterior vemos que podemos obtener diferentes medidas de productividad, evaluar diferentes sistemas, departamentos, empresas, recursos como materias primas, energia, entre
otros.

Elementos importantes a considerar para aumentar la productividad de la empresa son el capital humano como la inversion realizada por la organizacion para capacitar y formar a sus
miembros y el instructor de la poblacién trabajadora que son los conocimientos y habilidades que guardan relacién directa con los resultados del trabajo.
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Administracion del trabajo y control de calidad

ACTITUD: La actitud
lo es todo

eEmpleados felices son
empleados
productivos.

el as actitudes
negativas pueden
torpedear la
productividad de los
empleados mas
rapido que un virus en
la web.
eUn empleado con una
actitud positiva
disfruta del trabajo
que hace y se siente
valorado y reconocido
por sus aportaciones.
eUn empleado que no
disfruta de su trabajo,
pero estd por un
cheque, no produce a
un gran nivel,
desarrolla una mala
actitud y
generalmente reduce
el nivel del equipo.

M.Sc. Mirian Velazco

JEFE: El jefe es |a
barrera

ela productividad de
los empleados esta
determinada
directamente con la
relacién de estos con
su supervisor.

*El mal jefe no puede
guardar promesas,
no da crédito ante la
duda, hace
comentarios
negativos, o culpa a
otros por sus errores
y dafia el nivel de la
productividad de sus
empleados.

eUn supervisor pobre
es culpable de la baja
productividad pues
los empleados no
tienen una conexién
directa con la
compaiiia y pierden
razones para querer
hacer mas y mejor

*El buen supervisor
motivara, inspirara,
animaray

recompensara el buen

funcionamiento.

PRODUCTIVIDAD:
En la enfermedad y
en la salud.

*El 85% de los jefes en
USA dicen interesarse
en aumentar
productividad del
empleado, reducir sus
ausencias y su salud.

eMuchos adultos entre
los 19 y 64 afios, no
estan trabajando
debido a razones de la
salud.

eCasi un 40% de
trabajadores
experimentan fatiga .

eLa fatiga, no
ocasionan dias
perdidos pero si dias
en los que los
empleados estan
realizando el trabajo
por debajo de sus
capacidades.

*E| 80 % de los costes
estan mas
relacionados con el
bajo rendimiento que
por las ausencias.

eTodos los métodos
para motivar el
aumento de la
productividad son
buenos pero inutiles
sin las herramientas

correctas.

ePara que un
empleado sea
eficiente y productivo
en el entorno de
trabajo debes
equiparlos con los
correctos engranajes.

elas compafiias que no
aumentan o ignoran
las necesidades de
tecnologia tales como
PCs, Blackberrys,
moviles y otras
herramientas del siglo
XXI, corren el riesgo
de disminuir la
productividad de los
empleados.

eIntel descubrié que
los usuarios que
utilizaban wifi en sus
PCs aumentaron su
productividad en 100
horas por afo.

elas
reestructuraciones
pueden causar a los
empleados un golpe
en su moral y
motivacidn.

*En la mayoria de los
casos los jefes
reconocen que, Si
externalizan o
redimensionan,
necesitan
proporcionar ayuda a
sus empleados.

*El impacto psicoldgico
en los empleados
puede afectar
directamente la
productividad,
forzando a muchos
para centrarse en sus
segundas carreras en
vez del trabajo actual.
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INSTRUCCIONES DEL TRABAJO

e Instruccion

Toda empresa debe dirigirse de tal manera que el personal tenga que ejecutar determinados trabajos que se le
encomiendan. Algunos de estos trabajos son repetitivos mientras que otros son cambiantes y en este caso es
necesario dar nuevas indicaciones (Ordenes). Una orden es un mecanismo de comunicacion que se da para

conseguir que alguien haga algo.

e Distintas clases de direccion

Ordenes

Instrucciones y explicaciones

La situacion

eLa mayoria de los empleados se resisten
cuando se les ordena hacer algo. Tienden
a responder de buen grado ante una
peticidn cortés, pero a regafiadientes
ante un mandato. Para obtener una
colaboracion entusiasta, los supervisores
rara vez dictan 6rdenes; lo hacen
solamente en las contadas oportunidades
en que es necesario el uso de la
autoridad.

eLa tendencia mas destacada en las
relaciones entre supervisor y empleado es
la cooperacién y el trabajo en equipo. En
cierto sentido, la razon para que exista el
supervisor es ayudar al subordinado a que
haga el trabajo de un modo eficaz. Desde
este punto de vista, la funciéon de dirigir
trabajadores adquiere el caracter de un
esfuerzo cooperativo para lograr la total
comprension de lo que se necesita. A este
respecto, los empleados acuden al
supervisor en solicitud de instrucciones y
explicaciones. El proceso sigue siendo
esencialmente de comunicacidn con los
subalternos, pero hay oportunidad de
hacer preguntas y comentarios en ambas
direcciones.

eUna frase que se cita a menudo es: "Que
la situacion sea la que ordene". Esto
quiere decir que se debe sefialar a los
trabajadores todos los factores de la
situacion de trabajo que hacen necesaria
alguna accion. Cuando comprenden por
que la accién propuesta es lo que
Iégicamente debe hacerse se sentiran
inclinados a realizarla de buen grado. Los
supervisores pueden emplear este
método para lograr que los empleados
pongan en obra sus propias direcciones.
De igual modo, lo usual es que el
supervisor indique, con el ejemplo que de
personalmente, la calidad y cantidad de
trabajo que quiere que se lleve a cabo.
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e Como dar instrucciones.

Todos los supervisores han tropezado con dificultades para lograr que los empleados

N ., ! Las dificultades de comunicacién tienen origen en varias razones:
comprendiesen lo que se les queria decir.

Aunque el supervisor puede complementar la direccion del trabajo

- : : : Las palabras pueden no haberse escrito u oido claramente. '
valiéndose de varios medios, debe confiar en el poder de la palabra. P P

» Las palabras pueden despertar resentimientos o antagonismos. l

kas palabras quizas sean inadecuadas para transmitir su pleno significado‘

Razonable:

ela claridad se eUna orden eUna orden es eUna orden es ela firmeza la
consigue: reune las breve, razonable imprime el
usando un caracteristica cuando en siempre y cuando supervisor
vocabulario sde ella se utiliza sea posible su consu
adaptado al concreta, si el nimero de cumplimiento, ya manera de
nivel del se palabras sea porque darla
receptor, puntualizan adecuado garantice la conviccion,
recalcando aspectos para que sea calidad deseada, sera
los puntos tales como clara. Evitese la disponibilidad producto de
claves de la cantidad, los detalles. de recursos o se la forma en
ordeny con tiempo, adapteala que motive
una breve tamafios, etc. capacidad y la para su
explicacién y se indican habilidad de la ejecucion.
del propésito los medios persona a quien
de la orden. para se dirige.

cumplirla.
.~ .~
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La planificacion es el primer paso, pero es necesario explicar en que consiste el plan y describir lo que cada empleado debe hacer.

Para que otros puedan entenderle, el supervisor debe ser el primero en entender sus propias instrucciones.

Al preparar la orden considere los siguientes aspectos:

eDecida de antemano lo que quiere hacer y cdmo hacerlo.

eConozca a su gente, juzguelos antes de las drdenes.
eEscoja bien el empleado que ha de cumplir la orden.
eAnalice la orden, compruebe cual es la mas adecuada.

eExprese concretamente que ha de hacer el empleado y que clase de resultados se espera de él.

eTenga en cuenta las circunstancias y el momento mas oportuno para formularla.

eCercidrese de que se ha comprendido.

ePermita preguntas aclaratorias, si es el caso, repita o explique nuevamente la orden.

e Instrucciones en el puesto de trabajo.

e Instrucciones verbales

¢ Puede ser necesario en ciertas
ocasiones

eLogra un rapido cumplimiento

eTiende a ser aspero

* A menudo despierta resentimiento en
los trabajadores

¢ Debe utilizarse con cautela
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¢ Es el método mas comun

*Es menos aspero que una orden directa

¢ Da por supuesta la buena disposicion
para cumplirlo

*Hace que el empleado se sienta mas
importante.
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*Se emplea como una orden implicita

*Se emplea cuando el trabajador sabe
que hacer

e Permiten por parte de quien la ejecuta,
la aplicacidén de criterio

¢ Ofrecen alternativas para su ejecucion
e Puede dar lugar a malentendidos
*Puede hacerse caso omiso de ella.

¢ Esto deja bien claro que el supervisor

puede elegir la forma de dar
instrucciones.

e Debe emplear su criterio y proceder de
la mejor manera en cada situacion.
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e |nstrucciones escritas

Instrucciones generales

eComo por ejemplo un cambio de objetivos o
politicas, de normas de trabajo, de medidas de
seguridad o asuntos parecidos.

e Recepcion de Instrucciones

El supervisor dirige el
trabajo de los
subordinados que le
rinden informes y
también desde arriba.

L 4

Una y otra funcidn es
parte importante del
proceso de dirigir. |

Reglas

eDisposiciones, instrucciones o procedimientos
de operacion que son entregados a los
empleados para que les orienten.

eEstas instrucciones son por lo general muy
especificas.

*Sirven para que se obtenga uniformidad y se
ahorre tiempo, ya que disminuyen la necesidad
de repetir verbalmente.

Si el supervisor no recibe
instrucciones claras,

completas y oportunas,

no las puede transmitir v

eficazmente.

Si el supervisor no

comprende ni comunica

lo que quiere, tiene que
aceptar la plena

responsabilidad cuando

Si el objetivo debe

es necesario que se

las cosas marchen mal.

M.Sc. Mirian Velazco

lograrse eficientemente,

contesten esas preguntas.

Directivas

eEstas son comunicaciones dirigidas a una
persona o a un grupo determinado, respecto a
un punto especifico.

eEstablece la accidn necesaria y exige su
cumplimiento. Puede ser correspondencia
forman o una simpe nota manuscrita.

oAl igual que los demas métodos por escrito, se
le utiliza como suplemento de las i fones

verbales.

Si el supervisor receptor,
recibe instrucciones
inadecuadas, hace lo

mismo con sus propios
empleados al darles
instrucciones claras.

7

Lo normal es que, al
poner en practica las
instrucciones, los
empleados hagan
preguntas y también
surjan problemas.
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e Problemas de las instrucciones.

Suponer de antemano
que el trabajador ha
entendido la orden.

Dar érdenes cuando se
estd irritado.

e El problema de incumplimiento de las érdenes.

eIncompetencia (no esta dentro del marco de sus atribuciones).
eSentimientos y pasiones (no existe auto-dominio al impartirlas)
eDebilidad para el mando (falta de firmeza y conviccidn)

El incumplimiento de una orden es imputable al trabajador por:

eDesobediencia funcional: a pesar de la buena intencién para cumplirla esta no se cumple debido a: falta de aptitudes y/o habilidades, mal adiestramiento,
incapacidad fisica,

eIncapacidad psiquica, incapacidad mental
eDesobediencia caracterioldgica: existe la capacidad para cumplirla, pero se incumple por razones de caracter.
*Es esta la verdadera desobediencia y se manifiesta de diferentes formas:

eResistencia y mala voluntad

*Negativismo

eResistencia pasiva

eInconformidad

eActitudes de resentimiento
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EQUIPOS EFICACES
e Clases de equipos
En las organizaciones existen muchas clases de equipos:

eEstd integrado por un jefe de linea eEsta formado por integrantes de distintos eEstan constituidos por integrantes de
vertical tradicional, no hay un consenso departamentos o unidades de la departamento o unidades diferentes de
en cuanto al estilo de liderazgo especifico organizacion, al equipo se le confiere la una organizacion a quienes se les confiere
que emplean los lideres del equipo responsabilidad de planear y realizar autoridad y responsabilidad para que
funcional, no obstante, en muchas proyectos que exigen coordinacion, tomen decisiones administrativas a fin de
ocasiones, el tamafio del equipo. cooperacion y aportaciones considerables lograr los objetivos del conjunto.

ela descripcién de la tarea y el tipo de de todas las partes relacionadas. eLa cantidad de autoridad delegada varia
integrantes desempefian una funcion de una organizacion a otra.
importante en la determinacion del estilo
de liderazgo.

e Inspeccidén e Innovacion
La efectividad del equipo es la consecucién de cuatro resultados de desempefio:

Satisfaccion del
Innovacidén Eficiencia empleado.

Adaptacion Calidad
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e Coordinacién del equipo

Nueve funciones clave a las que puede recurrir un lider para conformar un buen equipo.

e
= anE

Nueve funciones de la organizacién en la creacion de equipos efectivos.

3. 8.

o Flexibilidad e Evaluacion y
enla solicitud de
estructura de retroaliment
las tareas. acion sobre

la efectividad
del equipo.
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e Equipos de alto rendimiento
Una de las principales tareas de un gerente consiste en construir y dirigir equipos de trabajo de alto rendimiento.

Sin embargo, "alto rendimiento” es un término subjetivo. Si preguntamos a distintos ejecutivos por los factores
clave de estos equipos, probablemente obtendremos distintas respuestas.

El factor fundamental que define a los grupos exitosos es el siguiente: los integrantes hablan del concepto de la
misma manera que lo hace el lider. Esto presupone autarquia intelectual, compromiso con la tareay alta
capacidad de aprendizaje en conjunto. Los integrantes se encuentran motivados, se apasionan por los resultados
y mantienen valores congruentes.

*El primer paso para construir un equipo exitoso radica en una correcta definicion del puesto para el proceso de seleccion.
*Muchos gerentes fracasan en este punto pues no definen correctamente las responsabilidades que asumira cada miembro ni los valores
personales que debe poseer el candidato.

*Asi, los errores en el proceso de seleccion derivan en un grupo formado por personas con perfiles que no son éptimos para la funcidn que deben
AArcAarmnaRar

*El segundo paso en la construccion de un equipo de alto rendimiento radica en la formacion de una visidn, un "suefio" compartido entre el lider
y los miembros del grupo.

oEl directivo necesita crear desafios permanentes para que los miembros del equipo se sientan motivados a crecer, a compartir y hacer suyo "el
ciieAn" nrantiectn nor < lider

*En tercer lugar, es necesario definir claramente los objetivos que los miembros deben cumplir individualmente.
Y, desde luego, los obietivos individuales deben ser consistentes con las metas del grupo.

*Un excelente proceso de seleccidn, la construccidn de un suefio compartido y el establecimiento de objetivos claros son insuficientes para el alto
rendimiento si, en el trabajo cotidiano, no existe un ambiente favorable.

oF| lider necesita crear (v mantener) un esnacio de didloso. de consenso v disenso. aue fomente la creatividad v el intercambio de ideas.

*Sin embargo, en medio de las urgencias del dia a dia, pocos tienen el tiempo (o la paciencia) de desarrollar los distintos pasos de un proceso que
exige dedicacion y una apuesta por el largo plazo.
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e Etapas para llevar a cabo reuniones fructiferas.

¢ |dentificar los ® Resumiry
objetivos de la e Abordar los revisar la
reunion. puntos del asignacién de

orden del dia. tareas.

TIEMPO Y LA EMPRESA
e Paradigma del tiempo
Anécdota:

Si hubiera un banco que te diera todos los dias en la mafiana 1440 monedas de oro y en la noche al final del dia
te quitara las monedas que no has usado, ¢qué harias? Seguro que gastarias en el dia hasta la Gltima moneda.

Pues bien ese banco existe y se llama tiempo, cada dia te entrega 1440 minutos y al final del dia te quita los que
no has usado, por lo tanto depende de ti como usas esas preciosas monedas llamadas tiempo.

La respuesta es que es un recurso que no se puede almacenar, no se puede reemplazar o no tiene sustitutos y
por ultimo no se puede dejar de consumir.

Frente a esta realidad es necesario administrar este recurso correctamente, a eso le denominamos
administracion del tiempo.

M.Sc. Mirian Velazco Pagina 38



TECNICAS DE SUPERVISION EFECTIVA

e Administracién del tiempo

La administracion del tiempo es determinar cdmo usamos el tiempo para alcanzar los objetivos en el menor tiempo

posible. Para ello es necesario plantear objetivos para vida, y los objetivos basicos son: Salud, felicidad y éxito.

* La salud es el mantenerse en buen estado fisico, para ello es necesario buena alimentacion y realizar ejercicio fisicos
gue permitan trabajar resistencia, flexibilidad y fuerza. El objetivo es cuidar el cuerpo logrando que este pueda durar
mas tiempo, ya que naturalmente por efectos del tiempo el cuerpo envejece y en ese proceso se va deteriorando
llevandonos a la extincion de la vida.

* La felicidad es un estado de dnimo decidido por ti, es una eleccién que tiene que ver con tu mundo interno, es decir
con aquello que puedes controlar como tu persona, tu inteligencia, tus habilidades, tus resultados, tus logros, tu vida,
por lo tanto debemos poner nuestra felicidad en funcién a nuestro mundo interno,.

Lo contrario es poner la felicidad en funcién a tu mundo externo, es decir a aquellos que no controlas. lo cual pondria
en riesgo tu felicidad, porque le darias a otros esa decisidon que te corresponde a ti.

Para ser felices debemos ser consistentes entre lo que queremos y hacemos, en la medida que hagamos lo que
necesitamos para lograr nuestros objetivos seremos felices aun cuando no logremos alcanzar nuestros objetivos.

* Por ultimo el éxito, significa alcanzar los objetivos que te trazas, para ello es necesario que le dediques mas tiempo al
trabajo estratégico que al trabajo operativo.

El trabajo estratégico es aquel trabajo que realizas para decidir qué vas a hacer y el operativo es hacer lo
decidido o llevarlo a la préactica, si tu te equivocas en el trabajo estratégico decidiendo hacer algo que no te
generard valor, el hacerlo no tendra sentido, s6lo te hard perder tiempo, por lo tanto es importante que le
dediques tiempo al trabajo estratégico.

El tener presente estos tres objetivos, te permitird en el dia a dia priorizar, ser mas estratégico que operativo,
tomar decisiones acertadas sobre el uso del tiempo, hacer lo que sea importante en tu vida y no perder tiempo.

e Manejar el tiempo en las tareas

Para saber que estamos utilizando correctamente el tiempo, acudiremos a la matriz del tiempo en la cual se
combina las dimensiones de lo importante y no importante con las dimensiones de lo urgente y no urgente las
cual se puede apreciar en el gréafico siguiente:
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MATRIZ DE LA ADMINISTRACION DEL TIEMPO

B
<
&
g
=

NO IMPORTANTE

URGENTE

_NO URGENTE

( .
*Siuna persona se desenvuelve en esta

dimension significa que planifica su
vida y prioriza lo que tiene que hacer
para alcanzar sus objetivos, cumpliendo
con su plan.

Cuadrante Il

¢ En esta estan las personas que
planifican, pero no cumplen con su
plan, porque en el dia a dia distraen
su tiempo en otras cosas,
altandoles tiempo para cumplir con
lan, haciendo las cosas contra el
0.

Cuadrante |

gL

.

¢ Por Gltimo estan las personas que

deciden ocupar su tiempo en cosas
triviales, cosas que no le permiten
construir nada, sélo pasar el tiempo
divirtiéndose.

a0

Cuadrante IV

Cuadrante llI 1

esta estdn las personas que no
planifican, que no saben que es lo
importante y son reactivos porque su
vida estd en funcion de lo que los demas
quieren.

J
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e Urgencias V/S importancia

/|

eéle sucede que en lugar de ejercer sus funciones desempeiia el trabajo de bombero, siempre “apagando
fuegos”?

eActuar sobre las circunstancias apremiantes es una de las principales razones que impide a los directivos y
administrativos realizar sus labores con efectividad.

Anécdota

*En toda organizacion existen cuatro tipo de actividades: urgentes, importantes, no urgentes y no
importantes.

*Podemos encontrar actividades urgentes e importantes; tareas que aunque son importantes no urgen;
tareas que no son importantes pero son urgentes y otras que no.

eLas urgencias no surgen de la noche a la mafiana

eLa mayoria de las emergencias no son imprevistos ni situaciones subitas. Son tareas que postergamos
porque no eran urgentes, asi que las dejamos de lado para atenderlas hasta que se volvieron urgentes.

*El problema es que cuando atendemos algo con urgencia se generan consecuencias nocivas como estrés,
horas extras, gastos mas altos, tensidn en las relaciones, etc.

*Es tristemente comun que algo que era importante, pero no urgente, no se atienda hasta que entre en el
ambito de lo urgente.

Entre lo urgente y lo
importante
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taQué es primero, lo urgente o lo importante?

*Debido a que contamos con recursos limitados, necesitamos reconocer que es imposible hacer todo. La solucidn entonces radica en escoger qué hacer y
determinar prioridades.

*Para ello existe una légica sencilla: hacer primero lo importante, porque es importante.

*De las cosas urgentes solo debemos actuar sobre aquéllas que ademas de urgencia, posean importancia.

ePosteriormente conviene atender las importantes que no urgen.

*Quiza se pregunte qué pasa con las tareas que son urgentes pero no importantes. La respuesta es sencilla: no las haga.

*Si realmente no son importantes, entonces ¢para qué hacerlas? Sélo roban tiempo que debemos dedicar a lo que si es importante.

tNo sé decir que no

eAtrévase a decir que no a todas aquellas actividades y compromisos que no son importantes para usted. Simplemente no las haga, pues sélo le roba
tiempo que debe dedicar a lo que si es valioso para usted o para su empresa.

Si usted es de los que piensa que no sabe decir que no, déjeme comentarle que esta en un error, pues dice que “no” mas veces de las que se imagina.
Cada vez que dice “si” a una actividad que no es importante, estd diciendo “no” a otra que realmente lo era, pues por hacer la primera, dejo de hacer la
segunda.

eInvierta los papeles, dedique tiempo a lo que es realmente valiosos y rechace invertir en aquellas tareas que no tienen relevancia.

tlnvierta en lo importante

*Programe actuar sobre las actividades importantes aunque no urjan. Si las atiende oportunamente no se convertiran en otro “fuego a apagar”. Si
siempre da mantenimiento a su fotocopiadora, es mucho mas probable que no falle. Recuerde que en las situaciones importantes y no urgentes se
encuentran la capacitacién, la planeacién, el mantenimiento a los equipos, la investigacion, invertir en el trato a clientes, y todas aquéllas acciones que
benefician el crecimiento y efectividad de su organizacion.

tSiempre tendremos emergencias

*No espere que las situaciones apremiantes desaparezcan por completo, es imposible. Lo que si es posible es reducirlas considerablemente. Cuando
atendemos lo importante disminuyen las urgencias causadas por falta de planeacion, organizacion y prioridades; sin embargo siempre estara latente el
surgimiento de verdaderas contingencias como pueden ser los accidentes y situaciones drasticas o repentinas que afecten el mercado (disposiciones
oficiales, una guerra, catastrofes naturales, devaluacién del peso, etc.).

LTransmita lo importante

*No deje a la imaginacion de su gente lo que es importante para la empresa. Redacte los valores, objetivos y mision de su compaiia. De alli se desprende
lo verdaderamente importante. Comparta y repita constantemente esta informacion con su personal. Actle de acuerdo a estos parametros de
importancia y felicite publicamente a quienes hagan lo mismo. Realice estas ideas, pero por favor, hagalo ya, pues de no hacerlo sigue corriendo el
riesgo de ponerles atencidn hasta que se conviertan en otro fuego que apagar
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e Manejo de stress
Primero, debe aprender a reconocer el estrés:

Los sintomas del estrés incluyen manifestaciones mentales, sociales y fisicas. Estas comprenden el cansancio, la
pérdida o el incremento del apetito, los dolores de cabeza, el llanto, la falta de suefio y quedarse dormido.
También son indicadores el abuso de las bebidas alcohdlicas, de las drogas y otros comportamientos
compulsivos. Sentimientos de inquietud, frustracion o apatia pueden acompafar al estrés. Si usted siente que el
estrés estd afectando a sus estudios, una alternativa es buscar ayuda en su centro de asistencia escolar mas

cercano.

El manejo del estrés

Es la habilidad de mantener el control cuando las situaciones, la gente, y los eventos exigen demasiado. ¢Qué
puede hacer usted para controlar su estrés? ¢ Cuales son algunas de las estrategias a su disposicion?

Mire a su alrededor
Vea si hay algo que pueda hacer para cambiar su situacion.

Salga de la situacion estresante
Cada dia dese un respiro, aungue tan sélo sea por unos
momentos.

No se preocupe por pequefieces.
Trate de priorizar un par de cosas importantes y deje el resto para
otro momento.

Cambie selectivamente el modo de reaccionar,
pero no todo de una vez. Céntrese en alguin asunto problemético y
modere sus reacciones hacia ello.

Evite reacciones extremas;
¢ Por qué odiar cuando podria bastar con una pequefia reprension?
¢ Por qué angustiarse cuando uno esta nervioso?

Aprenda a relajarse mejor

La meditacion y los ejercicios de respiracion han demostrado ser
muy efectivos para controlar el estrés. Practique despejar su mente
de pensamientos perturbadores.

Fije objetivos realistas para Ud.
Reduzca el nUimero de compromisos en su vida diaria y puede que
ello reduzca la sobrecarga de trabajo.

No se sobrecargue de trabajo
Preocupandose por todo el trabajo que tiene pendiente. Maneje
cada tarea como viene, de acuerdo con prioridades.

Cambie la forma de ver las cosas
Aprenda a reconocer el estrés tal como es. Reconozca las
respuestas de su cuerpo y haga del estrés algo autorregulable.

Haga algo por los demas
Ello le ayudara a olvidarse de usted mismo
(y de sus problemas).
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¢Por qué encolerizarse cuando bastaria con un enfado? ¢ Por qué
deprimirse cuando uno esta triste?

Duerma lo suficiente Deshagase del estrés

La falta de descanso so6lo agrava el estrés. con actividad fisica, no importa si es haciendo footing, jugando al
tenis o con el cuidado del jardin.

Evite la automedicacion o la huida Desarrolle una piel gruesa

El alcohol y las drogas pueden enmascarar el estrés. No ayudana  En resumidas cuentas, en el manejo del estrés hay que tener en

abordar los problemas. cuenta que “el que se hace dafio es uno mismo”

Intente “utilizar” el estrés a su favor
Si no puede luchar contra lo que le esta molestando ni tampoco puede huir de ello, Unase a ello y trate de utilizarlo de una manera
productiva.

Trate de ser positivo

Dese mensajes de lo bien que van a salir las cosas, en lugar de pensar en lo horrible que se van a poner. “El estrés puede ayudar a la
memoria, siempre y cuando dure poco y no sea muy acusado. El estrés hace que mas glucosa llegue al cerebro, lo que pone mas
energia a disposicion de las neuronas. Esto, a su vez, facilita la formacién de la memoria y su acceso a ella. Por otro lado, si el estrés es
prolongado, puede impedir el flujo de glucosa y perturbar la memoria”

e Desperdiciadores de Tiempo

a R
\
eExcesivo flujo de papeles. \
eTeléfono.

eVisitantes.

*Reuniones.

eFallas de comunicacion.

ePoliticas y procedimientos.

eInformacion. (Falta / exceso) /

\ /‘
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TECNICAS DE SUPERVISION EFECTIVA

o Citas.
¢ Proyectos.
¢ Actividades por realizar.

* Marcar actividades en (A)
Urgentes e Importantes, (B)
Importantes No Urgentes o

(C) Urgentes No Importantes.

¢ Antes de llamar, planifica la
conversacion.

e Filtra y agrupa las llamadas
por hacer, trata de apartar un
tiempo especifico para
llamadas.

eTrata de acortar la parte
social de la conversacion, ve
directo al grano y permanece
en él.

¢ Si la conversacion se extiende
innecesariamente, busca
excusas para cortarla.

e Establece periodos de tiempo
donde no recibiras llamadas
sino sélo en casos de
emergencia.

¢ Escribe menos, usa mas el
teléfono.

e Escribe respuestas a cartas y
memos, anotando las
respuestas al margeny
envidndolas de vuelta.

eElimina palabras, frases y
parrafos innecesarios.

¢ Piensa antes de escribir,
planea lo que quieres
expresar.

¢ Usa el estilo claro, conciso y
orientado a hechos.

¢ Al escribir usa palabras
sencillas.

Interrupciones y visitantes Reuniones
inesperados

e Prevé un tiempo diario para
visitantes inesperados e
interrupciones.

*No permitas que ciertos
visitantes inesperados tomen
asiento.

e Recibe a los visitantes fuera
de tu oficina.

*No contribuyas a
conversaciones innecesarias.

*Promueve citas en vez de
permitir visitas inesperadas.

¢ Aprende a decir no,
especialmente cuando te
preguntan ¢Tienes un

*No revises una y otra vez en minuto?.

nombre de la perfeccion,

cuando los beneficios son

pocos o inexistentes.
SOLUCIONES
*Reflexion
*Decision
*Disciplina

*No rendirse hasta haber desarrollado nuevos habitos

¢ Desalienta y discontinta las
reuniones innecesarias.

* Preguntate si la reunion es
realmente necesaria. ¢Una
conversacion telefénica
tendria el mismo efecto? ¢Es
necesaria mi presencia?.

e Fijate un limite de tiempo y
ajustate a él.

¢ Prepdrate para la reunion,
resiste las interrupciones,
mantente en el tema.

* Minimiza las conversaciones
intranscendentes. No
contribuyas a conversaciones
innecesarias.
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