Seguridad Industrial y el Aspecto de las Comunicaciones
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Introduccién

Debido a la importancia que tienen las técnicas de la Catedra de Taller de Tramites y Supervision,
consideramos provechoso ostentar de una forma teérico—funcional, todo lo relacionado con La Seguridad
Industrial y Los Aspectos de La Comunicacion. Por medio de experiencias y consultas efectuadas, cabe
destacar lo imperativo que es para una Organizacion saber seleccionar las mejores oportunidades de nego
para la comercializacién de los productos nacionales y el intercambio comercial con otras naciones.

El siguiente trabajo escrito se ha realizado a través del estudio de diferentes textos e Internet, que de una
manera u otra nos han encaminado en el desarrollo de los diferentes puntos que conciernen a las a La
Seguridad Industrial y La Comunicacion, como indole de estudio profesional o entretenimiento, en virtud, gt
Unicamente no se trata de adquirir estos conocimientos, sino que ademas debemos ser capaces de llevarlo
practica, para que con propiedad podamos ejecutarlo en su debido momento, cuando las circunstancias as|

exijan de nosotros.

El estilo en este trabajo, procura que la persona interesada obtenga una orientacion directa, practica y teori
razon por la cual, se quiere dejar constancia, para que estas investigaciones sean examinadas y las sugere

gue al respecto se puedan hacer queden claras.

CAPITULO I: SEGURIDAD INDUSTRIAL



1. RELACION DEL SUPERVISOR Y LA SEGURIDAD INDUSTRIAL

Indiscutiblemente que las personas mejor informadas con respecto a la manera como se ejecutan las tarea
actividades dentro de una industria 0 empresa, son los supervisores. Ellos, por ser las personas mas inmec
con ese contacto personal y directo con los trabajadores. Es bueno aclarar que esto no basta, ni resulta
suficiente, porque sin el apoyo total de la gerencia estos mandos medios no logran su finalidad. Por este
motivo, los supervisores deben contar en todo momento con el respaldo y apoyo formal de la direccion de |;
empresa en esos menesteres para que se puedan eliminar las condiciones de riesgo o peligro que puedan
detectarse en el desempefio del trabajo cotidiano.

En general todo supervisor debe velar porque cada trabajador utilice correctamente los equipos e
indumentarias de proteccién de accidentes. Al respecto, el supervisor también podra planificar inspecciones
de areas y puestos de trabajo con el fin de detectar condiciones inseguras 0 actos inseguros que puedan d
en dafios a las personas, a las instalaciones, o al producto elaborado.

Los supervisores también ayudan a estudiar y a analizar los accidentes en el futuro; constatando de paso, ¢
buen funcionamiento y estado de conservacién de todos los equipos. Debe también conseguir a través de |
formacion / informacién una mayor capacitacion del personal, con el objetivo de lograr un comportamiento
mas seguro por parte del personal qgue maneja.

Establecer un sistema que conlleve la organizacion de equipos materiales y humanos, y las actuaciones a
realizar en el caso de que ocurra una situaciéon de emergencia.

2. CONCEPTO DE ACCIDENTE

Podriamos decir que accidente es cualquier acontecimiento imprevisto que interrumpe o interfiere el proces
ordenado de una actividad, que origina lesiones, muertes o alguna perturbacién inmediata o mediata.

Al suceder un accidente no siempre se tiene como resultado un dafio corporal o material por lo que se
considera entonces que ocurrié un incidente, por eso es muy importante saber distinguir el significado de la
palabra accidente.

3. NORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Las Normas Venezolanas COVENIN: Es el resultado de un laborioso proceso, que incluye la consulta 'y
estudio de las normas internacionales, regionales y extranjeras, de asociaciones o empresas relacionadas
la materia, asi como de las investigaciones de empresas o laboratorios, para finalmente obtener un docume
aprobado por consenso de los expertos y especialistas que han participado en el mismo.

Estas normas permiten definir los niveles de calidad de los productos, facilita el intercambio comercial
de bienes y servicios y resolver problemas técnicos y comerciales.

COVENIN posee un total de 3376 normas aprobadas hasta el afio 97 y constituye la quinta versién impresz
estas son el producto de una actividad desarrollada por cientos de expertos representantes del sector indus
gubernamental, universitario, consumidor, de investigacion y comercial a través de Comités Técnicos de
Normalizacion existente. Estas normas se editan anualmente con el objeto de brindar al usuario un sistema
consulta eficaz y oportuno.

Esta norma establece los aspectos que se deberan contemplar en la elaboracién y seguimiento de un
programa de Higiene y Seguridad Industrial.

Esta norma es aplicable a cualquier tipo de explotacién de empresa o faena de cualquier naturaleza o



importancia, donde laboren trabajadores, sea cual fuere su
namero.
La informacién requerida sobre las Normas COVENIN la podemos adquirir en FONDONORMA:
Fondo para la Normalizacién y Certificacion de la Calidad (FONDONORMA): Es una Asociacion Civil sin
fines de lucro, creada para promover las actividades de normalizacion, certificacion, con la intencion de
mejorar la calidad y competitividad de los productos y servicios que provee el sector productivo venezolano
En esta asociacidn participan todas las empresas e instituciones publicas y privadas involucradas en el pro
de normalizacién y calidad en Venezuela. En ella se coordina el proceso de elaboracién de normas y se
promueve la Certificacién de la Calidad.
FONDONORMA se encarga de:

* La elaboracion de Normas Venezolanas COVENIN.

 Certificado de Productos NORVEN

« Certificado de Sistemas de la Calidad (CERTISISTEMAS) requisitos establecidos en serie Normas
Venezolanas COVENIN-ISO 9000

« Certificado Venezolano (CERTIVEN).

Dentro de las Normas Venezolanas COVENIN sobre Seguridad, Seguridad Contra el Fuego, Seguridad del
Trabajo Tenemos:

Seguridad:

3057-93 Guia para la inclusion de aspectos de seguridad y norma
0815-82 Cascos de proteccion personal para uso industrial
0810-95 Caracteristicas de los medios de escape en edificaciones
segun el tipo de ocupacion

» Ensayo a escala real del sistema automatico de deteccién

de incendios .

1443-79 Detectores de humo por ionizaciéon

« Detector de calor puntual
* Sistemas de proteccion contra incendios. Simbolos

1764-81 Guia para la inspeccién del sistema de prevencion
contra incendio en edificaciones.

1642-95 Planos uso bomberil para el servicio contra incendio



» Guia para la elaboracion de planes para el control de emergencias
2270-95 Comités de higiene y seguridad industrial. Integracion y
funcionamiento.
* Programa de higiene y seguridad industrial. Aspectos generales
0474-97 Registro, clasificacion y estadisticas de lesiones de trabajo
» Ropa, equipo y dispositivos de proteccion personal
4. COSECUENCIAS, CAUSAS Y COSTOS DE LOS ACCIDENTES
CONSECUENCIAS
Conociendo el resultado final de un accidente, podemos describir la secuencia y por ende las consecuencie

» Factores Ambientales:

» Espacio Fisico

» Orden

e Limpieza

* lluminacion

» Desplazamiento

* Ruidos

* Interferencia

* Factores Personales:

» Capacidad Visual

« Capacidad Auditiva

« Capacidad Intelectual

» Destrezas

« Identificacion con el trabajo

* Estado de animo

» Capacidad fisica

 Factores de Seguridad:



» Las maquinas

 Las herramientas

« Los equipos

« Las instalaciones

» Los métodos de trabajo
« Los instructivos

Todos, pueden contener riesgos implicitos que podrian eventualmente desencadenar algun incidente. Ahor
como podemos identificarlos; veamos:

 Atrapado o entre: es aquél accidente donde la lesiéon es producida por aplanamiento o parte lesiona
entre el objeto en movimiento

» Golpeado por: es el impacto recibido por algun objeto

» Caidas (al mismo nivel): es cuando la persona se cae sobre la misma superficie donde se encuentre
 Caidas (en otro nivel): es cuando el accidente se produce al caerse una persona de un nivel a otro.
 Esfuerzos violentos: cubre la parte de esguinces, hernias y dolores lumbares o musculares.

» Contacto con corriente eléctrica: son los contactos con energia eléctrica que producen conmociones
gquemaduras.

Resulta muy conveniente aclarar que si bien las causas que podrian dar origen a los accidentes, resultan
relativamente faciles de identificar, no asi se pueden predecir sus consecuencias. En efecto, un mismo tipo
accidente de trabajo puede causar muertes, lesiones o ninguna de ellas sino demora o interrupciones de
procesos productivos y dafios a la produccién y a las instalaciones. En cuanto a lo que respecta a nuestro
estudio, el accidente de trabajo no solamente ha de considerarse desde el punto de vista de las lesiones o
muertes, sino también en cuanto a los dafios materiales y pérdidas de tiempo.

Causas

Con el fin de promover la uniformidad en el analisis de las causas de los accidentes, ciertos grupos de
empresas interesadas en el tema, han reunido todos sus esfuerzos para elaborar un método estandar, el ct
sido bien recibido por las industrias, ya que mantienen unidades estadisticas para procesar lo relacionado ¢
ocurrencia de un accidente.

El sistema consiste en que una vez que se haya estudiado el peligro, se debe hacer una lista de los pasos
seguir en el trabajo, describir los posibles accidentes y cémo prevenirlos. No deben confundirse las causas
basicas con las causas inmediatas. Por ejemplo, la causa inmediata de un accidente puede ser la falta de L
prenda de proteccidn, pero la causa basica puede ser que la prenda de proteccion no se utilice porque rest
incomoda.

Supongamos gue a un tornero se le ha clavado una viruta en un ojo. Investigado el caso se comprueba que
llevaba puestos los lentes de seguridad. La causa inmediata es la ausencia de proteccion individual, pero |z
causa basica estéa por descubrir y es fundamentalmente investigar por qué no llevaba puestas los lentes. P



ser por tratar de ganar tiempo; 6 porque no estaba especificado que en aquel trabajo se utilizarian lentes(fa
de normas de trabajo), o porque los lentes son incomodos, etc.

Es pues imprescindible tratar de localizar y eliminar las causas basicas de los accidentes, porque si solo se
actla sobre las causa inmediatas, los accidentes volveran a producirse.

Causas Basicas

Las causas basicas pueden dividirse en factores personales y factores del trabajo. Las mas comunes son:
Factores personales: Factores de trabajo:

Falta de conocimiento o de capacidad para Falta de normas de trabajo o normas de trabajo
desarrollar el trabajo que se tiene encomendado inadecuadas.

Falta de motivacién o motivacion inadecuada. Disefio o mantenimiento inadecuado de las
maquinas y equipos.
Tratar de ahorrar tiempo o esfuerzo y/o evitar

incomodidades. Habitos de trabajo incorrectos.
Lograr la atencion de los demas, expresar Uso y desgaste normal de equipos y
hostilidades. herramientas.

Existencia de problemas o defectos fisicos o Uso anormal e incorrecto de equipos,
mentales. herramientas e instalaciones.

Causas Inmediatas: Las causas inmediatas pueden dividirse en actos inseguros y condiciones inseguras.
Veamos algunos ejemplos de los mas comunes:

Actos inseguros
» Realizar trabajos para los que no se esta debidamente autorizado.
 Trabajar en condiciones inseguras o0 a velocidades excesivas.
» No dar aviso de las condiciones de peligro que se observen, o no sefalizadas.
 No utilizar, o anular, los dispositivos de seguridad con que va equipadas las maquinas o instalacion
« Utilizar herramientas o equipos defectuosos o en mal estado.
» No usar las prendas de proteccion individual establecidas o usar prendas inadecuadas.
» Gastar bromas durante el trabajo.
» Reparar maquinas o instalaciones de forma provisional.
» Realizar reparaciones para las que no se esta autorizado.
» Adoptar posturas incorrectas durante el trabajo, sobre todo cuando se manejan cargas a brazo.

» Usar ropa de trabajo inadecuada (con cinturones o partes colgantes o desgarrones, demasiado holc
con manchas de grasa, etc.).



» Usar anillos, pulseras, collares, medallas, etc. cuando se trabaja con maquinas con elementos mévi
(riesgo de atrapamiento).

« Utilizar cables, cadenas, cuerdas, eslingas y aparejos de elevacion, en mal estado de conservacion.
» Sobrepasar la capacidad de carga de los aparatos elevadores o de los vehiculos industriales.
» Colocarse debajo de cargas suspendidas.
« Introducirse en fosos, cubas o espacios cerrados, sin tomar las debidas precauciones.
« Transportar personas en los carros o carretillas industriales.
Condiciones inseguras
« Falta de protecciones y resguardos en las maquinas e instalaciones.
 Protecciones y resguardos inadecuados.
 Falta de sistema de aviso, de alarma, o de llamada de atencion.

« Falta de orden y limpieza en los lugares de trabajo.
« Escasez de espacio para trabajar y almacenar materiales.

« Almacenamiento incorrecto de materiales, apilamientos desordenados, bultos depositados en los
pasillos, amontonamientos que obstruyen las salidas de emergencia, etc.

* Niveles de ruido excesivos.

* lluminacién inadecuada (falta de luz, lamparas que deslumbran ...).

« Falta de sefializacién de puntos o zonas de peligro.

« Existencia de materiales combustibles o inflamables, cerca de focos de calor.

» Huecos, pozos, zanjas, sin proteger ni sefializar, que presentan riesgo de caida.

» Pisos en mal estado; irregulares, resbaladizos, desconchados.

« Falta de barandillas y rodapiés en las plataformas y andamios.
COSTOS DE LOS ACCIDENTES
Son los dafios a maquinarias que debe determinar el supervisor; se refiere al costo del dafio en siy al tiem|
perdido de produccién, y al costo de mano de obra. Todo esto lo debe determinar el departamento de
contabilidad de la empresa. Una forma usual de determinacion de dafios, podria ser:
Costo por Unidades de Produccién:
El departamento de contabilidad calcula el costo por unidad de produccion que grava la fabricacién y que

incluye costos de supervision, costos indirectos de mano de obra, pensiones y planes de HCM, SSO,
impuesto, combustible, fuerza motriz, alumbrado, agua, depreciacién, investigacion, etc.



Costos de Maquinarias:

Incluyen los costos de reparacion de la maquinaria dafiada como resultado de un accidente, asi como la
pérdida de tiempo de produccion. Esta Ultima partida se determina estableciendo la cantidad de tiempo que
maquina estuvo sin funcionar debido al dafio causado por el accidente y estableciendo también el nimero ¢
unidades de produccién que se hubiese obtenido durante este periodo de tiempo.

Costos para el Trabajador:

Este procedimiento para medir los costos de los accidentes, se ocupa principalmente de los costos para el
patrén. Ademas del sufrimiento fisico por las lesiones, el trabajador también pierde dinero cuando ocurren
accidentes con lesiones. La pérdida econémica real del trabajador es elevada, en relacién con su capacida
para poder soportar la carga econémica extra. Por lo general el trabajador pierde la diferencia entre la page
por incapacidad y su sueldo regular, si su lesién tiene como resultado una incapacidad permanente, puede
sufrir una pérdida continua de salario durante el resto de su vida. Si el trabajador se lesiona fuera del trabaj
tendra que pagar sus gastos médicos e incurrira en la pérdida de salario si la lesién lo incapacita para trabz
Disminucién de los costos por accidentes:

El modo mas seguro para disminuir todos los costos por accidentes que gravan a patronos y trabajadores,
reducir el nimero de accidentes implementando los mecanismos de control permanente y capacitacion
periddica, recomendando a todos los responsables de industrias, empresas, etc., que conozcan y verifiquer
condiciones en gue se encuentran trabajando sus empleados, ya que esta situacién va a traducirse directar
en la eficiencia y eficacia de su accionar diario.

5. EL SUPERVISOR Y LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

La prevencién de accidentes es responsabilidad comin de todos los que laboran en una empresa: la direcc
0 gerencia, los supervisores y los trabajadores.

Métodos que utiliza el supervisor para motivar hacia las medidas de seguridad:
* Medios Publicitarios
* Carteles
» Tableros
* Publicaciones internas

* Letreros
« Comunicaciones en sobre de pago, etc.

« Participacion de trabajadores

e Campafas y concursos de seguridad
« Adiestramiento en primeros auxilios
 Brigadas de bomberos

* Investigacion de accidentes



* Programa de observadores de seguridad industrial
Programa de observadores

Estos programas se disefian e implementan en las empresas con la finalidad de estimular el interés de los
trabajadores hacia la seguridad .

Se piensa gue toda organizacién debe tener conciencia de las ideas, sugerencias, observaciones, etc. De ¢
personal; esto puede ser una mina de informacién valiosisima si son aprovechados adecuadamente.

6. INVESTIGACION DE LOS ACCIDENTES.

El propdsito de la investigacion de accidentes, es descubrir las condiciones y practicas peligrosas que se
pueden presentar y no se han ejercido los mecanismos de control para evitar que ocurran o se repitan. La i
de investigar un suceso no es buscar culpables, sino descubrir las causas reales que han producido el
accidente, para corregirlas y de esa manera no caer en el encubrimiento de incidentes o0 accidentes.

Qué se debe investigar?

Desde el punto de vista de la gestién de la prevencién, se deben investigar tanto los incidentes como los
accidentes; los incidentes porque nos ponen en la pista de un accidente que pudiera haber ocurrido, y los
accidentes porque es una obligacidn que establece la Ley. No olvidar que segun la definicion legal de
accidente de trabajo, no se puede hablar de accidente si no ha habido lesiones.

La importancia de la investigacion radica en que tanto los incidentes como los accidentes nos proporcionan
informacién sobre los riesgos no detectados o no corregidos convenientemente, y que conocemos a través
Sus consecuencias.

Incidente
Riesgo laboral Es un acontecimiento no deseado, que no ha
producido dafio, pero que en circunstancias
diferentes, podria haber derivado en lesiones
para las personas, dafios a las instalaciones| o
pérdidas en el proceso productivo.

Es la posibilidad de que un trabajador sufra dafio
derivado del trabajo.

Accidente
~ Enfermedad profesional:
Es un suceso no deseado que produce dafigs a
las personas, a las instalaciones o pérdidas ¢n el
proceso productivo. Es el resultado del contgdcto
con una substancia o una fuente de energia
(quimica, térmica, acustica, mecanica, eléctr|ca,
etc.), por encima de la capacidad limite del
cuerpo humano o de la estructura.

Son los efectos dafiinos producidos por agentes
contaminantes acumulados en el organismo
humano, que sobrepasan su capacidad de
tolerancia.

Quién debe investigar?:

La Ley de Prevencion de Riesgos Laborales establece un sistema de organizacién de la prevencion en la
empresa, que parte del servicio de prevencién como érgano empresarial de caracter técnico para todo lo
relativo a la implantacién y control de la prevencién en la misma.



Por ello parece conveniente que la investigacion, tanto de incidentes como de los accidentes, la lleve a cab
técnico en prevencion, si bien apoyado en todo momento por los mandos directos de las personas o de las
secciones donde han ocurrido — Principio de Integracién de la Prevencién —. Si como se ha dicho, la finalid:
de la investigacion es descubrir las causas que han producido uno y otros, la conclusién de la misma es
disponer las medidas preventivas o protectoras, personales o colectivas, a implantar, para que esos riesgo:s
gueden eliminados y no vuelva a ocurrir el accidente, o minimizar sus consecuencias, en caso de que el rie
persista por motivos de no haberse alcanzado el desarrollo técnico necesario para poder controlarlo. La
propuesta, implantacién y control de estas medidas son funciones de los técnicos de prevencion de las
empresas.

Etapas de la investigacion

Una guia de las acciones a llevar a cabo durante una investigacion efectiva puede ser esta

1- Reunir la informacion:

Examinar el lugar de los hechos
2—- Buscar las causas:
Entrevistar a testigos:
Para ello, seguir la secuencia de la cadena

De forma individual y por separado causal

En el lugar de los hechos Identificar las pérdidas

Tranquilizar a la persona Determinar los contactos con energia o
sustancia

Dejar que relate su versién de los hechos
Identificar los actos y condiciones insegutas
Realizar las preguntas oportunas
Averiguar cuales fueron las causas basicas
Tomar nota de las informaciones clave

Utilizar dibujos o fotos de los hechos
3- Adoptar o proponer medidas correctoras:

Medidas que se pueden tomar en el momento parg q

e .
. : 4c Complementar el informe
no se vuelva a repetir el accidente

Medidas definitivas para resolver el problema

5- Cursar el informe segun el circuito de
informacion establecido.

7- Seguir y controlar la puesta en practica de las
medidas correctoras aprobadas.

6— Analizar los informes.

7. BENEFICIOS Y TECNICAS

El control de los accidentes necesita de una organizacion; cada acto del hombre en la casa, en la ruta de
trabajo, en el desempefio diario de sus actividades en la fabrica, oficina, etc. Proceden de condiciones
inseguras y otros de actos inseguros.

Las técnicas de los riesgos de accidentes es el conjunto de métodos y procedimientos planificados por técr
ingenieros para evitarlos.
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Los intentos de buscar las causas de los accidentes y la forma de evitar su repeticion plantean al ingeniero
seguridad, al técnico prevencionista, al médico del trabajo, al psicélogo industrial y algunos mas por citar
grupos y profesionales involucrados generalmente, un conjunto de acertijos cuya solucién necesita no sélo
criterios de ingenieria, sino también del conocimiento de las aptitudes y comportamiento profesional en el
puesto de trabajo, las reacciones del individuo sometido a un ambiente local de produccién y los factores
personales ligados a su estado fisico o psiquico del momento: situacion mental, fatiga, preocupaciones, ent
otras, asi como su condicion formativa.
Las técnicas para la prevencién de accidentes se pueden resumir asi:

« Distribucion de los ambientes de trabajo en funcién del orden l6gico de las operaciones.

« Evitar el hacinamiento de los trabajadores

» Tener una buena iluminacién natural

» Tener una buena ventilacion natural

» Tener un buen sistema de prevencion y extincion de incendios

» Adaptar las instalaciones, depdsitos y maquinas, segun la naturaleza de la empresa, pero evitando
hacinamiento

» Procurar superficies de circulacion que no presenten ningun tipo de peligro como es el caso de las
escaleras, pasillos y plataformas

« Tener pavimentos resistentes al desgaste y buen estado de uso para facilitar las operaciones de la
empresa y evitar las caidas

« Disponer de vias de acceso seguras a todos los lugares donde tengan que ir los trabajadores

« Disponer de vias de evacuacién en conformidad con las normas respectivas para casos de incendic
accidentes

« Disminuir y evitar el ruido, como factor que afecta la salud y favorece la ocurrencia de accidentes

« Aislar las operaciones peligrosas como, los trabajos de pintura de pistola, asi como los que significa
riesgos de incendio o explosion.

Como quiera que la proteccion personal va ligada a los beneficios de la empresa en cuanto a la prevencion
accidentes, es importante especificar los equipos necesarios para la misma:

* Proteccion de la cabeza
 Proteccion de cara y ojos

* Proteccion de vias respiratorias
 Proteccion de manos, pies y piernas

* Ropa protectora

11



« Cinturones de seguridad
CAPITULO 1I: ASPECTOS DE LA COMUNICACION
* LA COMUNIACION
LA COMUNICACION.

Se define como un proceso en el cual se intercambian ideas y/u opiniones entre dos 0 mas personas, utiliz:
asi ciertos canales y cadigos. Es decir, es la transmision de un mensaje, de manera tal que al ser recibido ¢
genere una respuesta.

De esta manera es importante destacar su importancia y funcién. Por lo tanto, podemos decir que con el
transcurso de los afios, muchos autores han reconocido la importancia de la comunicacion en el esfuerzo
organizado. Por ejemplo, Chester | Barnard sostuvo que la comunicacién es el medio a través del cual se
vinculan los integrantes de una organizacién para lograr un propdsito en comun. Esta es aln la funcién
fundamental de la comunicacion.

Ciertamente, la actividad de grupo es imposible sin la comunicacién, debido a que no se puede llevar a cab
coordinacién y el cambio.

Los psicdlogos también se han interesado en la comunicacién, sobre todo en los problemas humanos que
ocurren en el proceso de iniciar, transmitir y recibir informacion.

Ademas, es el eje comun para realizar todos los procesos administrativos (planear, organizar, dirigir y
controlar). A su vez, se distribuyen las responsabilidades, la autoridad, el disefio de planes de accion, las
politicas motivacionales, el liderazgo y su intercambio en informacidn para verificar su desarrollo dentro y
fuera de la organizacién; se puede globalizar las culturas, la tolerancia inteligentemente y la amplitud de
talentos en el mundo de las organizaciones.

La comunicacién como cualquier actividad intelectual se puede perfeccionar, enfrentando los retos que se
presentan. Los gerentes pasan mucho tiempo comunicandose, planificando, analizando alternativas entre €
0 supervisores, empleados, clientes.

Es un proceso dinamico, inevitable para cualquier persona que se desenvuelva en una sociedad.

La funcién de la comunicacion es el medio gracias al cual se unifica la actividad organizada. De esta manel
la informacién se convierte en un insumo de los sistemas sociales, modifica la conducta, hace util la
informacién y se logran las metas.

Es donde todos los factores intervinientes se fusionan entre las personas para ser efectiva la comunicacion

Factores que influyen en la comunicacion de las organizaciones:

Canales formales de la comunicacién: Son aquellos que sirven como respaldo para los gerentes como
boletines, memorando, informes, etc., todo con el objetivo de facilitar la comunicacién dentro de la empresa

Estructura de autoridad: Es aquella la cual sirve para determinar la comodidad de la comunicacién, es deci
la jerarquia de control en una Organizacion.

Propiedad de la informacion: Se refiere a la informacion y conocimientos singulares que poseen las
personas con respecto a su trabajo.
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Tipos de comunicacioén utilizadas en una empresa:

Comunicacién Escrita: Es aquella la cual nos proporciona registros, referencias, la informidad a las politicas
y procedimientos. Como desventajas, pueden crear montafias de papel, estar expresados de forma deficier
lleva tiempo retroalimentarse.

Comunicacién Oral: Permite un rapido intercambio con inmediata respuesta, sin embargo, tiene la
desventaja que al tomar decisiones importantes puede no ahorrar tiempo y dinero.

Comunicacién no verbal: Se realiza mediante actos, es decir, se define como lenguaje corporal. Ya que, es
forma en que el rostro o el cuerpo expresan pensamientos intimos a los demas. Estas sefiales se pueden
manifestar con un cefio fruncido, la manera de encogerse de hombros o un gesto de las manos, etc.

De esta manera, lo que hacemos y el modo en que tratamos es la mejor prueba de nuestras intenciones

Comunicacién Ascendente: Es aquella la cual va desde los subordinados a los supervisores. Por lo tanto, n
siempre llegan a criterios de manera completa.

Medios de transmisién: Cadena de mando, es decir, sistemas que sugieren circulos de adaptacion y quejas
denuncias, rumores, consultores, etc.

Comunicacién Cruzada: En ella incluye el flujo harizontal entre personas de niveles organizacionales
similares y/o diagonal. Por lo tanto, acelera el flujo de informacién, mejora las compras, coordina esfuerzos
para el logro de objetivos.

Comunicacién Descendente: Esta fluye desde niveles altos hacia otros inferiores (autoritarios). , incluye
ordenes, discursos, reuniones, teléfonos, rumores, memorando, cartas, etc.

Métodos de Comunicacion:

Los supervisores eficientes seleccionan sus métodos de comunicacion con base en cuidadosos analisis de
factores situacionales. De esta manera, la forma en que el supervisor elija el método que va a utilizar, depe
de la tarea especifica que desea encargar, asi como de sus objetivos. Si la tarea es un mensaje extenso o
gue necesita un registro permanente, debera usar una forma escrita. Por otro lado, si la velocidad, la
informalidad o el contacto personal son importantes, es recomendable un método verbal. Otra eleccién de |
supervision gira alrededor de si la comunicacion sera con un solo empleado o con todo el grupo. Las
conversaciones de persona a persona permiten al supervisor controlar el flujo de informacién y proteger la
vida privada. No obstante, la comunicacién con todo el departamento invita a los empleados a la
participacién, procura el compromiso de los mismos y ayuda a construir un espiritu de equipo.

EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Una buena comunicacién es importante para los gerentes por dos razones. En primer lugar, la comunicacié
es el proceso mediante el cual se cumplen las funciones gerenciales de planeacién, organizacién, direccior
control. En segundo lugar, la comunicacién es una actividad a la que los gerentes dedican una abrumadora
cantidad de su tiempo.

El proceso de comunicacién permite a los gerentes llevar a cabo las tareas de su trabajo. Hay que comunic
la informacion para que tengan una base de planeacion; los planes han de ser comunicados a otros para qt
realicen. La organizacion requiere comunicar a las personas sus responsabilidades de trabajo, asi como

comunicarse con los subordinados de modo que se alcancen las metas del grupo. Las comunicaciones ora
las escritas y, en forma creciente, las electrénicas son parte esencial del control. Los administradores pued:
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efectuar sus funciones gerenciales sélo interactuando y comunicandose con los demas. De ahi que el proc
de la comunicacién sea el fundamento de las funciones gerenciales.

Gran parte del tiempo de los gerentes esta dedicado a la actividad de la comunicacion. Rara vez los gerent
estan solos en su escritorio pensando, planeado o analizando alternativas. En efecto, los gerentes pasan la
mayor parte de su tiempo en la comunicacién personal, electrénica o telefénica con los subordinados, colec
supervisores, proveedores o clientes. Cuando no hablan con otros en personas o por teléfono, estan dictan
escribiendo memorandums, cartas o informes o, tal vez, leyendo memorandums, cartas o informes que le s
enviados. Incluso en las pocas ocasiones en que estan solos se ven interrumpidos frecuentemente por
comunicaciones. Por ejemplo, en un estudio de los gerentes de nivel medio y alto se descubridé que podran
trabajar ininterrumpidamente durante media hora o mas sélo una vez cada dos dias.

Los gerentes tradicionalmente han preferido las comunicaciones orales directas, pero desde el advenimient
del correo electrénico esta situacion ha cambiado un poco. El correo electronico se emplea cada vez mas e
las organizaciones, pues puede trasmitirse a distancias mayores casi instantdneamente en forma almacene
confidencial y permite, simultdneamente, entrar en contacto con varias personas y solicitar sus respuestas.

He aqui el modelo mas simple del proceso de la comunicacion.
EMISOR ! MENSAJE ! RECEPTOR

Este modelo indica tres elementos esenciales de la comunicacion; por supuesto, si falta uno de ellos, no se
realizara la comunicacion. Por ejemplo podemos enviar un mensaje pero no habra comunicacién si alguien
lo escucha o lo recibe.

Por desgracia este modelo tan simple no refleja la complejidad del proceso de comunicacion. Casi todos
nosotros, por ejemplo, estamos familiarizados con el juego del teléfono descompuesto, en el cual una persc
susurra un mensaje al oido de otra. A su vez ésta se lo trasmite a otra y asi sucesivamente. Inevitablement
cuando la dltima persona expresa el mensaje en voz alta, éste serd muy diferente al que habia sido dicho a
oido inicialmente. Este juego ejemplifica la complejidad del proceso de comunicacién: el emisor puede envi
un mensaje, pero el receptor tal vez oiga o reciba un mensaje diferente.

A continuacién mostraremos un modelo mas complejo y describiremos los elementos centrales de este
modelo.

Emisor (fuente). El emisor, o fuente del mensaje, inicia la comunicacién. En una organizacién, sera una
persona que tiene informacion, necesidades o deseos y la intencién de comunicarlos a una 0 mas personas
gerente quiere dar informacion, sobre un importante plazo de produccién con el objeto de motivar a otros
miembros del departamento.

Cadificacion (cifrado). La codificacion, se lleva a cabo cuando el emisor traduce en una serie de simbolos I
informacién que debe trasmitirse. La codificacién es necesaria porque la informacién Gnicamente puede
transmitirse de una persona a otra por medio de representaciones o simbolos. Dado que la comunicacién e
propésito de la codificacion, el emisor trata de establecer una correspondencia de significado con el receptc
al seleccionar los simbolos, generalmente en forma de palabras y gestos, que piensa que tiene el mismo
significado para el receptor. La falta de correspondencia (mutualidad) es una de las causas mas comunes ¢
errores o falta de comunicacion.

Los malos entendidos también pueden resultar de diferencias mas sutiles en la mutualidad. El gerente que
a varios subordinados trabajar hasta tarde, puede ocasionar mucha confusién si cada empleado interpreta |
su cuenta lo que significa tarde. También los gestos pueden estar sujetos a interpretaciones diferentes. El

obrero de una fabrica ruidosa puede sefialar a un compariero de trabajo que quiere que se apague una ma
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haciendo con la mano un gesto de corte en su garganta. Si uno se presenta ante un oficial de policia y hace
mismo gesto, cabe esperar una reaccion muy distinta.

Mensaje. El mensaje es la forma fisica en la cual el emisor cifra la informacion. El mensaje puede darse en
cualquier forma susceptible de ser captada y entendida por uno o mas de los sentidos del receptor. El habl:
puede oirse; las palabras escritas se pueden leer; Los gestos pueden verse o sentirse. Tocar con la mano :
persona puede comunicar mensajes que varian desde el consuelo hasta la amenaza. Los mensajes no ver!|
son formas de comunicacién en extremos importantes, dado que a menudo son mas honestos o significativ
gue los mensajes orales o escritos. Por ejemplo, el gerente que frunce el cefio mientras dice buenos dias a
empleado, que llega tarde esta comunicando claramente algo mas que un saludo cortes.

Canal. El canal es el método de transmisién del mensaje de una persona a otra (como el aire para las palal
habladas y el papel para las letras); con frecuencia, es inseparable del mensaje. Para que la comunicacion
eficaz y eficiente, el canal a de ser adecuado para el mensaje. Una conversacion telefénica sera un canal
inapropiado para transmitir un diagrama complejo de ingenieria; seria mas idéneo el correo expreso. Las
necesidades y exigencias del receptor también han de tenerse presentes al seleccionar un canal. Asi, un
mensaje extremadamente complicado deberia transmitirse en un canal que permita al receptor referirse a é
varias veces.

Para seleccionar el canal mas adecuado, la comunicacion escrita y la grafica, como los memorandums,
informes, cartas y bosquejo, son claros y precisos, y proporcionan un registro permanente. La comunicacio
por teléfono y la oral y personal ofrecen la ventaja de una retroalimentacion inmediata. Al seleccionar el car
apropiado, los gerentes deberan decidir si lo mas importante es la claridad o retroalimentaciéon. Muchos
factores diferentes intervienen en el proceso de la comunicacion, por lo que no hay una técnica que sea
preferible a otras opciones.

Receptor. El receptor es la persona cuyos sentidos perciben el mensaje del emisor. Puede haber varios
receptores, como cuando se dirige un memo a varios miembros de una organizacién; también puede ver ur
solo, como cuando se discute algo en privado con un colega. El mensaje ha de elaborarse teniendo presen
formacion o personalidad del receptor. Si el mensaje no llega al receptor, la comunicacion no tendra lugar. |
situacion no mejora mucho si el mensaje llega al receptor pero éste no lo entiende.

Decadificacion (descifrado). La decodificacion es el proceso mediante el cual el receptor interpreta el
mensaje y lo traduce a informacion con sentido. (interpretar y traducir un mensaje para que la
informacién tenga sentido). Este es un proceso de dos pasos:

* Primero tiene que captar el mensaje.
» Después debe interpretarlo.

La decodificacion esta sujeta a la experiencia pasada del receptor, a la evaluacion personal de los simbolo:
gestos usados, a las expectativas (la gente suele oir lo que quiere oir) y a la reciprocidad de significado cor
emisor. En general se puede decir, que cuando mas se apegue la decodificacién del receptor al mensaje qt
pretende trasmitir el emisor, tanto mas efectiva habra sido la comunicacion. La cercania fisica de las persor
puede ser un buen escenario para propiciar la reciprocidad entre el emisor y receptor, con el tiempo.

Ruido, El ruido es cualquier factor que perturbe o confunde la comunicacion, o interfiere de alguna u otra
manera en ella. Puede ser interno (como cuando el receptor no esta prestando atencién) o externo (como
cuando el mensaje es distorsionado por otros sonidos del ambiente). El ruido puede presentarse en cualqui
etapa del proceso de comunicacion. Puede surgir mientras pasa por el canal (por ejemplo, las malas
condiciones meteoroldgicas pueden distorsionar una sefial de radio), pero casi siempre se observan en la €
de codificacion o decodificacion.
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Dado que el ruido puede interferir con la comprension, los gerentes deben tratar de que no rebase el nivel
permita una buena comunicacion. El malestar fisico, como el hambre, el dolor o la fatiga, también deben
considerarse una forma de ruido y puede impedir una comunicacion satisfactoria.

Retroalimentacién, La retroalimentacion es el inverso del proceso de la comunicacion y en ella se expresa
una reacciéon ante la comunicacion del emisor. Puesto que el receptor se ha convertido en emisor, la
retroalimentacion pasa por los mismas etapas que la comunicacion original. La retroalimentacion
organizacional puede asumir diversas formas, incluyendo desde la retroalimentacion indirecta, expresada
mediante acciones o documentos. Asi, una peticién directa de un mayor ritmo de produccién suscitar
directamente un gesto de asentamiento con la cabeza o bien, indirectamente una produccion sin precedent
una huelga del sindicato.

La retroalimentacién es opcional y puede existir en cualquier grado (del minimo al total) en cualquier
situacion. En la mayor parte de las comunicaciones organizacionales, a una mayor retroalimentacion
corresponde una mayor probabilidad de que el proceso de comunicacién sera mas eficaz. Por ejemplo, la
retroalimentacién anticipada permitird a los gerentes saber si sus instrucciones han sido entendidas y
aceptadas. Sin ella, posiblemente un gerente no sepa (hasta que sea demasiado tarde) si las instrucciones
fueron recibidas y realizadas con exactitud.

LA COMUNICACION EFECTIVA:

La efectividad del supervisor dependera principalmente de la habilidad para transmitir informacion y
conocimientos a sus trabajadores de forma que el supervisor sea entendido y alcanzados los resultados
pertinentes. No se puede esperar que los subordinados cumplan con las directrices dadas, a menos que he
entendimiento, por su parte, del significado de tales directrices, ademas, el supervisor tiene que saber come
recibir informacion y entender los mensajes que son enviados por sus empleados, por sus compafieros
supervisores y también por sus superiores. Afortunadamente la capacidad para una comunicacion efectiva
puede ser adquirida por todo supervisor a través de la practica y el mejoramiento de sus talentos naturales.
convertirse en un comunicador mas efectivo el supervisor puede ser un mejor administrador.

IMPORTANCIA DE UNA COMUNICACION EFECTIVA:

Es absolutamente esencial, que los supervisores tengan la habilidad de comunicarse con el objeto de junta
entrenar aun grupo de empleados, dirigirlos y coordinar sus actividades para que las metas que fueron
establecidas puedan alcanzarse.

La mera actividad de mandar y de enviar mensajes, no asegura que el supervisor sea un comunicador efec
. Un entendimiento mutuo también debe llevarse a cabo.

Algunos supervisores no logran los resultados deseados porque no son buenos comunicadores a pesar del
hecho de que ellos son competentes, tienen conocimientos técnico y tienen buenos modales.

A menudo estan desanimados y sus iniciativas resultan ineficaces, porgue los mensajes que mandan o rec
llegan a distorsionarse. Pierden contactos con sus empleados y, como resultados, la relacién propia entre
supervisor y subordinados no existe. Desafortunadamente muchos de estos supervisores y gente en gener
culpan a otras personas por sus lagunas en la comunicacion, en vez de tratar de mejorar su propia actuacic
como comunicador. El costo de una comunicacién pobre es alto, ineficiente, moral pobre y otras
consecuencias negativas. Por lo tanto los supervisores no deben escatimar esfuerzos para comunicarse
efectivamente con sus superiores y subordinados.

OBTACULOS EN LA COMUNICACION
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Debido a las diferencias humanas, hoy muchos obstaculos que pueden facilmente distorsionar el mensaje
entre los individuos

Entre ellos:

Lenguaje: Las palabras en si a menudo son confusas, la mismas palabras pueden surgir a diferentes
significados a diferentes personas.

Posicién y estatus: el supervisor y el empleado pueden representar un punto de vista diferente nada mas p
hecho de su posicién en la compaiiia.

Resistencia al cambio: Muchas personas prefieren las cosas como estan y no le gustan los cambios. Si la
intencion de un mensaje es transmitir una nueva idea a los empleados en su asignacion de trabajo, su posi
se inclina a una resistencia al cambio puede ser un obstaculo en la comunicacion.

Indiferencia: Puede existir la indiferencia del empleado, la actitud de no me importa que se interpone en las
lineas de comunicacion.

2. MANEJO DE GRUPOS Y RECLAMOS
Dinamica de Grupo

Concepto: Muchos de los enfrentamientos cotidianos de los supervisores son con grupos de empleados o ¢
empleados que pertenecen a algin grupo.

¢ Por que las relaciones entre grupos son mas importantes en la actualidad que en el pasado?

Las empresas de negocios, las industrias, las de servicios y dependencias del gobierno son mayores y mas
complejas. Debido a ello, depende mas de la eficacia de los esfuerzos de los grupos. A fines de Siglo (XIX)
Principios de (X), el empleado trabaja méas por si mismo y su productividad a menudo dependia
exclusivamente de su esfuerzo.

¢,Que grupos son prioritarios: Los formales o los informales?

1.-Los grupos formales, como su propio departamento o los equipos de trabajo pertenecientes a su
departamento. Esto se han establecido a fin de realizar el trabajo de la mejor manera posible; pero los grup
informales también requieren de su atencidn y consideracion.

2.-Los grupos informales son inevitables, se forman en los bebederos y en los vestidores. Se pueden form:
con los que viajan en el mismo automdvil al trabajo y con quienes muestran interés comuin en deporte y
politica.

3.—Los grupos informales pueden ser muy poderosos. Influyen en sus empleados poderosamente. Para
imponer docilidad entre los miembros del grupo, con frecuencia sus integrantes establecen sanciones que ¢
oponen a la autoridad oficial del supervisor. La mayor parte de los grupos informales pueden trabajar a favc
0 en contra del supervisor, lo cual depende de la relacién que este tenga con ellos.

4.—Los lideres informales tienden a aparecer dentro de esos grupos y a dirigir la opinién de los mismos. Los
supervisores deben estar pendiente de tales lideres y preparados para competir contra su influencia.

¢, Como realizar con eficiencia la comunicacién de persona a persona?

17



El maximo de adaptaciones para cada individuo no solo es factible, sino también conveniente. Se hace cad
vez mas importante en la medida en que Ud. mejores sus relaciones con cada persona.

En la comunicacion oral se comparte la situacién inmediata y la persona a que nos dirigimos esta conscient
de las condiciones en gue se lee el mensaje. Por consiguiente el apresuramiento, el tono de voz, el estado
animo, los ademanes y los gestos pueden afectar el modo en que reacciona el individuo.

1.-Conversaciones informales. Siguen siendo las formas mas basica de la comunicacién. Son apropiadas |
las relaciones cotidianas, las indicaciones, el intercambio de informacién, las revisiones, las secciones
disciplinarias, como también para el mantenimiento de las relaciones personales eficaces.

2.—Citas planeadas. Son apropiadas para las revisiones regulares, las secciones de trabajos repetidas, etc.
Muchos supervisores tienen citas planeadas y regulares o sobre asuntos especiales o con determinados
empleados (los nuevos, los que tienen problemas, los que viajan : diarias (si son breves, semanales y
mensuales en caso de que sean prolongadas).

3.-Llamadas por teléfono. Para verificacion rapida, dar o recibir informacién , instrucciones, datos, etc.
Nuestra personalidad por teléfono contradice con frecuencia a nuestro yo real, por eso se debe averiguar ¢
lo percibe cuando habla por teléfono.

4.—Comunicacion escrita. Deben escribirse todos los mensajes que se desee sea formales, oficiales, a larg
plazo o que afecten a varias personas en forma conjunta.

4.1.-Memorandos internos. Se usa cuando se quiere dejar registradas algunas preguntas o respuestas. El
del memorando no se debe ser excesivo, ya que de otra manera se pasara por alto.

4.2.—Cartas. De ordinarios estan dirigidas mas personalmente y tienen un tono mas formal. Son Utiles para
noticias oficiales, acuerdos formales y comunicaciones largas. A menudo resultan Utiles para comunicar
pensamientos complejos e ideas elaboradas para desarrollo o como parte de la toma de consideracién con
de un problema.

4.3.—Informe. Se utilizan para comunicar informaciones asociadas con evaluaciones, analisis
recomendaciones etc. a supervisores o colegas. Son mas eficientes cuando se basan en conferencia, visite
inspecciones, encuesta, investigaciones, estudios, etc.

¢, Que puede hacer para comunicarse con mas eficiencia con grupos de trabajadores?

Los grupos de fabricas u oficinas que tienen uniformidad de posicién, edad, sexo, nivel de compensaciones
ocupaciones, duracion en el servicio y otras cualidades proporcionan una base valida para mensajes muy
precisos. El establecimiento de esos grupos sobre bases continuas ayuda a obtener un sentimiento de unid
coherencia de grupo que fomentan las reacciones colectivas favorables y buenas respuestas grupales, sob
todo cuando los miembros sostienen contacto rutinario y personales entre ellos.

5.-Comunicaciones orales. La capacidad para dirigir una conferencia a nuestro propio personal, no implica
gue tengamos la misma capacidad para participar con eficiencia, como miembro del personal, en una
reunion organizada por alguno de nuestro superiores.

5.1.-Reuinion de rutina con el personal. Proporcionan oportunidades para el desarrollo de una firme cohesi
la participacion de informacién util de comun interés. Se deben organizar esas reuniones breves e informale
del personal todos los dias (si lo permite el tiempo disponible) al comenzar las labores por la mafana, al
concluir el dia o a la hora de la comida.
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5.2-Conferencias planeadas. En que se tratan asuntos relativamente formales. Conducidas adecuadament
pueden ser muy Util si es manejada inapropiadamente, puede ser una perdida de tiempo, y una forma de pc
a la gente en contra y desanimar futuras participaciones.

6.Comunicaciones escritas. Los efectos de una comunicacion escrita aislada en grupos de trabajadores no
puede predecir adecuadamente.

6.1.—Tableros de noticias. Para comunicaciones extensa u oficiales a cerca de nuevas politicas promocione
son mas efectivos si estan acompafiados de ilustraciones es mucho mejor porque asi atraen a los lectores.

6.2.—Carteles exhibiciones y desplegados. Atraen la atencién visual de los trabajadores . Las materias mas
comunes a tratar son : el lanzamiento de los nuevos productos, promocién de la calidad del producto o
servicio, incremento de la seguridad.

6.3.—Ayudas audiovisuales. Peliculas, documentos, diapositivas, videocintas.
Reclamos
Rumor o Comentarios, el Canal Informal de la Comunicacion.

Esta red es el aditamento natural de la asociacion informal de la gente en el trabajo, la interaccion social de
la gente, y sus deseos naturales de comunicarse entre si. Esto debe ser como una actividad perfectamente
natural, ya que los rumores y comentarios, expresan los deseos del empleado de estar al tanto de la Gltima
informacion.

Con el oido atento a la red de rumores o comentarios.

Aungue muchos supervisores temen al chisme este ofrece al supervisor una excelente vista interior de lo gt
los subordinados piensan y sienten. Un supervisor alerta se dara cuenta de la presencia del chisme y tratar
tomar ventajas de él, si es posible. Las noticias que son acarreadas a través del chisme consisten de una
informacion real, pero de la mayoria de las veces también acarrean informacion incorrecta, verdades amen
rumores, interpretaciones privadas, sospechas y otros pedazos de informacién distorsionadas.

El supervisor debe aceptar el hecho de que no es posible eliminar los rumores. Con la facilidad de ponerse
altura de los rumores los supervisores deben lograr la sintonizacién de ellos y afinar el oido para prender e
informarse. Los supervisores deben determinar quienes son los empleados que originan los rumores y quie
son los que los provocan.

Los rumores a menudo empiezan por una antipatia, enojo o desconfianza. Una de las mejores maneras de
cortarle las alas a una persona que le gusta crear rumores es enfrentarla a la falsedad de su informacion.

Encararse con los rumores.

No hay manera de eliminar los rumores, aln con los mejores canales de comunicacion. Cuando pasa cualc
cosa que pueda causar rumores es conveniente para el supervisor, reunirse con sus jefes, asistentes y
empleados clave, para participar la realidad de los hechos y establecer pautas por las que puedan orientar
pensamientos.

Quejas y Resentimientos.

Concepto: Los supervisores deben prevenir y resolver quejas y resentimientos antes que puedan interferir
el desempefio de los empleados.
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¢,Cuanta atencion debe prestar el supervisor a las quejas de un trabajador?

Tanta, cuanta sea necesaria para eliminarlas y evitar que puedan ser un obstaculo para que hagan el traba
buena gana y bien. Por eso, principalmente el supervisor debe actuar en cuanto detecte una queja, una
dificultad o un problema. Un resentimiento, real o imaginario, expresado o retenido, bloquea el deseo de
cooperar. En tanto no se examinen sus quejas y las causas de ellas con él, trabajador estara poco dispuest
hacer algo por el supervisor.

¢, Se puede resolver todo el resentimiento a satisfaccién de un trabajador?

No. Es natural que a las personas deseen algunas veces mas de lo que merecen. Cuando alguien se queje
alguna condicién que los hechos no justifican, lo mejor que se puede hacer es demostrarle que la situacién
justa, aunque sea eso precisamente lo que a él le agrade.

¢, Qué es lo mas importante que usted puede hacer al ocuparse de los resentimientos?

Es preciso insistir en esto una y otra vez por encima de todo, hay que ser objetivo, justo. Captase con claric
el punto de vista de los trabajadores. Si tienen oportunidad de darse a entender, sus quejas pueden resulta
diferentes de lo que parecen ser a primera vista.

Para ser verdaderamente justos hay que estar dispuesto a aceptar la conclusion l6gica que se desprende ©
hechos que se descubran.

Cuando usted ha tomado la decisién sobre una queja, ¢hasta qué punto debe ser especifico? ¢, Debe dejar
alguna salida?

A los supervisores se les paga para que tomen decisiones. Cuando la queja se haya investigado por compl
la haya analizado con los interesados, deben tomar una decision al respecto lo antes posible. Sea preciso ¢
sus repuestas. Sin incluye una advertencia, en vez de algun castigo mas severo por violar alguna regla, no
utilice el tipo de repuestas que sigue: Voy a conformarme esta vez con una advertencia; pero la préxima
vez que suceda no tendré contemplaciones. En vez de ello debe utilizar una frase bien clara, como: Hay
razones para creer que entendiste mal lo que esperaba. Por lo tanto voy a romper la advertencia y

tirarla a la basura. La proxima vez recibiras una advertencia por escrito. Y si sucede una vez mas, te
costara una semana de suspension sin pago

¢Se debe tomar una decisién inmediatamente?

No. Pero tampoco debe dejarla dormir. No hay nada que deteriore mas el procedimiento de las quejas que
demoras.

¢, Que importancia tiene el procedimiento de reclamaciéon como tal?

No seria mas sencillo que se manejaran de modo informal todas las quejas de los trabajadores. Cuando
interviene un sindicato, el procedimiento de reclamaciones se convierte en asunto muy importante. Dicho
procedimiento puede variar de una empresa a otra; pero en todos los casos la guia debe ser; conocer el
procedimiento autorizado de reclamacion en su empresa. También le corresponde ver que el representante
sindical observe las disposiciones de las clausulas de reclamacion.

¢, Que ocurre con los resentimientos que no se resuelven?

Contintan hasta enconarse. Con frecuencia, el supervisor puede estimar que se encarga de una queja dan
por su lado al trabajador agraviado, lo cual es un error. El motivo de descontento seguira fijo en la mente de
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trabajador, aun cuando no vuelva a decirle nada al respecto al supervisor, y su falta de satisfaccion es
contagiosa.

Una queja no resuelta es como una manzana podrida en un cesto; las manzanas buenas no hacen que las
podridas se vuelvan sanas.

El secreto esta en detectar las situaciones que las engendran y tratar de corregirlas. Un trabajador que se
encuentre satisfecho podra encontrar algo de que quejarse si se le pregunta directamente; ¢ Que es lo que
gusta de tu trabajo?

Como regla general, sin embargo, puede reducir la cantidad de quejas aplicando el sentido comun a sus
relaciones con el personal de apoyo. Por ejemplo:

» De a sus trabajadores una retroalimentacion pronta y frecuente sobre todo lo bien que realizan sus trabaj
Esta area es una de las fuentes principales de insatisfaccion de los trabajadores.

« Evite o trate de disminuir las irritaciones cuando surjan. La presencia de agravantes innecesarias tiende «
agrandar las quejas cuando ocurren.

« Escuche y estimule las sugerencias constructivas. Tome medidas siempre que sean razonables y no
perturben.

» Asegurese de su autoridad antes de hacer promesa; luego asegurese de cumplirlas.

« Tome decisiones tan pronto como sea posible cuando deba responder a pedidos de los trabajadores. A v
es mejor recibido un pronto no que un dilatado si.

« Si tiene que tomar alguna medida disciplinaria, no lo haga en publico. Manténgalo como un asunto
reservado entre usted y su trabajador.

¢,Debe el superior usar los canales informales de rumores para la comunicacion?

No convierta en practica comun difundir infamacion al grupo de trabajo a través de los canales informales,
porque los empleados confiaran menos en sus métodos de comunicacion oficial. En ausencia de buena
comunicacion, los canales informales son mas activos cuando se tratan de las reglas de la compaifiia,
beneficios de los empleados, oportunidades de progresos y retroalimentacion del desempefio. Si usted no |
comunica los empleados — rapidamente - lo que les interesa o afecta, los canales informales pronto lo haré

Usted puede prevenir muchos trastornos emocionales y crear confianza entre sus empleados mediante la
eliminacion de los rumores tan pronto como aparezcan.

3. COMO DAR ODENES Y COMO ESCUCHAR
Ordenes e Instrucciones
Los supervisores ejercen su autoridad mediante la emision de érdenes, instrucciones direcciones y mandat

Las 6rdenes y las instrucciones son las formas mas directas de comunicacién para demostrar autoridad.
Aunque es deseable que los empleados estén de acuerdo con la razonabilidad de la orden es absolutamen
imperativo que los empleados comprendan qué es lo que se debe hacer y hacerlo. Como supervisor, su
primera responsabilidad consiste en asegurarse de que su personal sepa lo que tiene que hacer. Su segun
responsabilidad es asegurarse de que lo haga y lo haga bien. Si entiende realmente el proceso de
comunicaciones, podra cumplir con estas dos responsabilidades.

Para obtener mejores resultados de las instrucciones y 6rdenes que se dan , el Supervisor debe asegurars

gue la orden es correcta para el tipo de situacién de que se trate y siendo sobre lo que el trabajador tiene g
hacer y respecto a los resultados que quiere obtener.
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Las 6rdenes seran mas efectivas si selecciona con cuidado a la persona que debe llevarlas a cabo; les agr
poder si las da con clama y seguro de si mismo e igualmente éstas tendran mejores oportunidades de reali
si posee el habito de verificar que se lleven a la practica en el tiempo y en la forma que ordend. Tan
frecuentemente como sea posible se debe pedir mas que ordenar a un empleado hacer algo. Hoy en dia,
muchos empleados se resienten por el hecho de estar en posicion donde sélo reciben 6rdenes. Los psicélo
gue estudian el comportamiento de los empleados informan que la mayoria de los trabajadores dara mayor
valor a su jefe que cooperara con mayor disposicion si éste transmite las 6rdenes como peticiones. Por gj. |
hay nada malo en decir: ¢ podras limpiar la maquina antes de la hora de la salida? o ¢ podrias, por favor,
postergar tu descanso quince minutos?. Estas peticiones dan a los trabajadores la impresiéon de que ellos
también tienen cierta libertad de accion, autonomia que es una fuente de satisfaccion laboral para ellos. El
de peticiones en lugar de 6rdenes, le hara parecer menos a un dictador.

Los supervisores pueden prevenir muchos problemas cuando dan érdenes analizando la situacion,
permaneciendo calmados y siendo razonables. Para evitar problemas lo primero que debe hacer es no evit
manejar el problema. Revise la razonabilidad de la orden, la eleccién de la persona para llevarla a cabo vy |z
probabilidad de que usted fuera mal entendido. Si cree que su parte estuvo bien, encuentra la parte de
subjeccién del empleado, es decir, indague el por qué piensa que no es razonable?, quizas usted pueda
moadificar la orden, que de esa manera seria aceptada. Pero si el empleado continla resistiéndose a una
solicitud razonable, esta enfrentando un problema de disciplina. Haga saber que tomara medidas
disciplinarias si no se resuelve el problema, evitando confrontaciones, en la cual, uno o ambos saldra
perdiendo.

No hay seguridad de que un trabajador no se resista a hacer alguna tarea que se le asigne; por tal motivo
seflalamos férmulas que pueden minizar problemas:

1.— No luche por el poder, si ordena tratando de demostrar que es el jefe y quien manda, pronto estara
peleando con todo el departamento . la idea que se debe proyectar es que la situacion la que demanda la
orden, no el capricho del supervisor .

2.— Evite formas poco serias, si quiere que las 6rdenes que les da, exprésalas con seriedad. Esta bien hace
chistes, pero sea firme con los asuntos que son importantes.

3.— Cuide sus palabras, seleccione las palabras que transmitan mas claramente sus ideas y cuide su tono ¢
voz, ya que, el problema de dar érdenes muchas veces radica en la forma cémo son dadas.

4.— No suponga que el trabajador las entiende, haga que confirme la comprensién, repitiendo lo que ya dijo
5.— Busque retroalimentacion inmediatamente, dé oportunidad para que el empleado que desea quejarse d
su asignacion lo haga al momento. Es mejor estar atento a los malos entendidos cuando hay tiempo para

solucionarlos.

6.— No dé demasiadas 6rdenes, sea selectivo al dar instrucciones. Procure que sean breves y especificas.
Espere a que el trabajador termine el trabajo antes de dar las 6rdenes para el siguiente.

7.— Proporcione suficientes detalles, la complejidad de la informacién requerida para hacer un buen trabajo
difiere tanto como la necesidad de los trabajadores de conocer detalles acerca del mismo. Los empleados

veteranos se aburrirdn de recibir informacién innecesaria y los empleados nuevos se molestaran por tener

que suponer detalles.

Escuchar eficazmente

Es un proceso activo que requiere de buen contacto visual, una postura corporal vigilante y el uso frecuente
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de estimulo verbal es una habilidad que debe ser constantemente practicada para ser mantenida.
El supervisor que pone atenciéon y escucha lo que el empleado dice, aprende mas a cerca de la persona o |
manera en que eses individuo visualiza el trabajo. Escuchando, el supervisor aprende cuales son los valore
actitudes del empleado hacia el medio ambiente de trabajo.
Escuchando intensamente, se puede mejorar grandemente la comunicacién, ya que esto ayuda a evitar
malentendidos. Una de las peores cosas que el que escucha puede hacer, es sentarse y aparentar mucha
atencion mientras su mente esta en una excursiéon mental.
Para aprender a escuchar mas efectivamente les sugerimos los siguientes puntos:

» Aprender a escuchar con sinceridad, interés y amistad.

» Hacer de la otra persona la figura central de su conversacion.

» Darse cuenta de sus propios prejuicios y de que a menudo oye solamente lo que quiere oir.

» Comunicarse para entender; hacer de esto su Unico propésito.

« Ser sensible a los sentimientos, actitudes y motivos de la otra persona.

» Repetir o frasear lo que se ha dicho; usar cuidadosamente preguntas para obtener mas entendimier
y claridad.

» No presuponga nada, no anticipe a alguién dird. Y no permita que un empleado piense que usted s¢
lo que le va a decir, (Aun si lo sabe).

» No interrumpa, deje que un individuo termine de hablar. Si usted esta ocupado, fije una hora en la
cual usted pueda escuchar todo.

 Trate de comprender la necesidad, busque la verdadera razén por la que el empleado requiere su
atencion. Frecuentemente resulta ser distinta de la apariencia que tuvo al principio.

» No reaccione demasiado rapido, no intente sacar conclusiones rapidas. Evite molestarse porque un
situacion ha sido explicada pobremente o con el empleo de las palabras.

Por otra parte, los supervisores, deben estar conscientes de que ellos se comunican con acciones tanto col
palabras. En efecto, las acciones hablan mas fuerte que las palabras, por lo tanto, una de las mejores
maneras de dar significado al mensaje es el comportarse de acuerdo con él

Conclusién

La habilidad para prevenir accidentes y saber dirigirse al subordinado o personal de una Organizacion
mediante una comunicacion efectiva, es una de las cualidades mas importantes que llevaran al supervisor :
éxito. La prevenciéon de accidentes mediante una comunicacién efectiva, quiere decir que una exitosa
transmisiéon de informacidn y comprension de las normas minimas de seguridad, se lleva a cabo entre el
transmisor del mensaje y su receptor.

La comunicacién es un proceso mediante el cual se transmite y se comprende informacion, de una persone

otra. Los supervisores dependen de ella para su diaria emisién de érdenes e instrucciones, para construir u
espiritu de equipo y para recibir retroalimentacion . Las palabras habladas y escritas son las formas mas
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ampliamente usadas para la comunicacién, aunque hay muchos otros medios incluyendo fotos , signos,
simbolos y gesticulaciones. La comunicacién exitosa depende del analisis de cada situacion y la eleccién d
método mas adecuado para cumplir con los objetivos especificos que el supervisor desea alcanzar.

Entre los muchos obstaculos para la comunicacién efectiva se encuentran los obstaculos del lenguaje debi
a los diferentes significados de las palabras, seglin sean interpretadas por diferentes gentes, obstaculos da
a la posicion o el status y la actitud posicional de la gente; ;obstaculos referentes a la resistencia al cambio
los obstaculos debidos a las emociones, condiciones fisicas, circunstancias varias que rodean el medio
ambiente de trabajo. Hay muchos errores que el supervisor pude cometer cuando se comunica con
empleados, los cuales, pueden prevenirse estando informado, siendo sensible a los sentimientos del emple
y previendo que es lo que el empleado quiere escuchar. Dar 6rdenes e instrucciones es parte fundamental
trabajo de la mayoria de los supervisores.

La eficacia de las 6rdenes se incrementa si son claras, repetidas y reforzadas para asegurar su ejecucion.
Pero se puede obtener mayor cooperacion de los empleados si las 6rdenes se transmiten como peticiones
proporciona alguna explicaciéon de ellas. Algunas veces los empleados pueden negarse a cumplir 6rdenes.
La necesidad de una medida disciplinaria puede ser evitada mediante el establecimiento de pautas que
ayudan a los empleados a aceptar las 6rdenes e instrucciones. Evitar batallas y usurpaciones de poder,
mantener las drdenes sencillas y utilizar la justicia en la asignacién de labores, son buenos ejemplos de
pautas efectivas de supervision.

La habilidad con que el supervisor utilice todos los medios de comunicacion efectiva haran ver si se trata de
un supervisor eficaz o ineficaz.

Bibliografias:

ADMINISTRACION. TEECERA EDICION. AUTOR JAMES A.F. STONER. CHARLES C
WANKEL. MEXICO 1989, EDITORIAL PRENTICE HALL.

LO QUE TODO SUPERVISOR DEBE SABER. LUSLER BRITTELL, JHON NEWSTROM. 6ta
EDICION. MAC GRAW HILL. 1992.

18

1

24



