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RESUMEN

personal gue labora en el Ambulatorio el “Llano” del estado Mérida; con el objetivo
de brindar informacion sobre la importancia de la Supervision gerencial; Ei estudio
se desarrolio metodoldgicaments en un enfogque cuantitativo, apoyado en una
investigacion de campo, de caracter descriptivo en la modalidad de Proyecto de
Factible. La muestra estuvo constituida por 6 supervisores, y 25 miembros del
personal de salud. La recoleccion de datos se realiz6 aplicando como instrumento
un cuestionario, contentivo de 15 items en base a tres indicadores de respuestas
con altemativas Frecuentemente, A veces y Rara vez. La validez de dicho
instrumento se determingd a traves de un juicio de expertos y sometido al calculo
de Proporcion de Rangos (C.P.R.) cuyo resultado fue de 0,89 considerado buena,
para determinar la confiabilidad se aplicé el metodo de Coeticiente Alpha de
Confiable el cual arrojo 0,94 aliamente confiable. Los resuliados obtenidos fueron
analizados estadisticamente donde se llegd a la conclusidn: no se realiza una
planificacion de las actividades diarias, falta de organizacion de actividades
supervisorias que involucren al personal. Falta de evajuacion y control en el
desempefio, existe desmotivacion en el personal. Por lo que permitié determinar la
necesidad de proponer un plan estratégico instruccional para {a supervision
gerencial, con el propodsiio de offecer onentacion al recurso humano sobre la
necesidad de apoyarse en la supervision para brindar un servicio de calidad.

Descriptores: Gerencia, Supervision, Motivacidn, Recursos humanos, control y
evaluacion, planificacion.



INTRODUCCION

El proceso administrativo s univarsal, s¢ aplica tanto a la vida cotidiana, m
como a la orofesional y sirve para organizar tanto pequefias como  grandes
empresas. La aplicacion se puede enfocar tanto para el cuidado de un paciente o
a un gran niimero de ellos.

Ahora dentro del recurso humano, se encuentra este proceso administrativo
siguiendo 1a base dal proceso gerancial de la sunervision. Fn relacion a esto, se
encuentran las fases de planeacion, ocrganizacion, seleccion de personal, direccion
y el controil y siempre debe existir Ia anticipacion ante las necesidades futuras
para el logro de los objsetivos propuestos, elaborando, de esta forma, estraiegias
tendientes a cumplir las metas deseadas.

La organizacion administradora posee una estructura en la que se establece,
mediante diagramas de organizacion y de funcionamiento para el orden ya sea la
del personal, relaciones interpersonales, describiendo responsabilidades en
relacion a autoridad y realizacion de tarsas damandadas.

Observando ia responsabilidad existente ante el desempefio de las cuatro
funciones basicas que forman parie del rol del recurso humano, en el drea de
salud, es necesaria la completa formacidn de 108 conocimientos basicos de
administracion pues favorece el ejercicio orofesional para ser aplicada dentro del
proceso, para asi cooperar efectivamente con todos los profesionales de salud,
creando un clima favorable para planear , organizar, difigir, ejecutar y evaluar ia
atencion del usuario y 1a calidad de servicios que tiene a su cargo.

De ahi la importancia de poseer conocimientos y haoilidades de
administracion, gerencia y supervision para realizar las labores del rol
adecuadamente, pues la administracion en recurso humano es esencial, para el
funcionamiento adecuado de las organizaciones todo e3to basado y fundamentado
en conocimientos de administracion actualizados y planificados para lograr en la
practica los objetivos y metas propuestas para finalmente ir en pro de los intereses
y beneficios de los pacientas y Ia calidad de la organiracion.



CAPITULO

1.- Contextualizacion y Delimitacion del Probloma

La gestibn de los recursos humanos es relacionar el elemento de
integracion principal de 1a sociedad actual: 1a organizacion, estan conformadas por
personas, las mismas que son la parle fundamental de las personas, quienes
permiten el desarrolio continuo para lograr los objelivos organizalivos propuestos,
que ayudaran a la consecucion de las metas planteadas.

En este sentido, es de importancia conocer las competencias, habilidades y
destrezas de una persona que coinciden con las reduerndas en el puesto de
trabajo, y ademas sus intereses, deseos, estilo de vida, eic., aue de alguna
manera son compatibles con las caracteristicas del puesto; en este sentido
cuando se cumple con todas la exigencias del puesio, las expectativas de
desemperio son éptimas, pues el profesional va a realizar las tareas con agrado.

Los puestos constituyen el vinculo entre los individuos y la organizacion. En
este escenario se destaca 108 gerentes supervisores de recursos humanos,
quienes ayudan a la organizacion a obtener v mantenar una fuerza de trabajo
idonea, quienes trabajan en el departamento de recursos humanos deben poseer
una comprension profunda de los disefios de puestos para alcanzar l0s objetivos
propuestos.

Cuando una ocupacion determinada presenta deficiencias serias en su
diserio, con frecuencia se presentan fendmenos como alta rotacion del personal,
ausentismo, quejas, protestas sindicales, sabotajes. Sin embargo, no todos los
puestos conducen al mismo grado de satisfaccion personal, no en todos 10s ¢asos
ouede culparse al diseno por la conducta negativa de 1as personas que tienen
determinada funcidn. Estos elementos se relacionan con la eficiencia, que
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permiten conseguir una motivacion optima del empleado y conducen al logro de
resultados de calidad.

En este marco de ideas, segln Barreto (2001) “la supervisién es un concepto
antiguo que ha ido sufriendo diversos cambios y ha sido visto desde diferentes
enfoques” (p. 66). Por lo antenor es de vital imporiancia ate el supervisor tenga
conocimiento de la forma en que se aplican las técnicas, procedimientos y la
observancia a la normatividad en los trabajos, 1o que le dara una visidn mas
amplia y le permitira ejecutar un trabajo de calidad profesional.

La supervision en el trabajo dei personal asignado al érea de salud es
necesaria para que en todos 103 niveles comprendan 10s objetivos generales del
mismo vy los orocadimientos necesarnios para lograrlos. Se debe poner en
conocimiento del personal la informacion obtenida durante la etapa de planeacion
relacionada con las caracteristicas de la entidad a examinar, en especial los
posibles problemas de revisidn y ia oportunidad con que deben aplicarse ios
procedimientos de supervision gerencial.

En relacion a la salud, Guerrero (1997) explica “es un bien de las personas,
es un derecho a la que tienen el camino moral y legal expedito para gozar de sus
beneficios, segln lo estipulado en ia Carta Magna” (p. 23). El bienestar social no
se puede concebir si quienes la constituyen no gozan de los veneficios de la
salud, pues un pueblo enfermo no aicanza el progreso.

El problema fundamental es que la salud no se logra de manera simple y
menos de manera espontanea. Hay que trabajar para alcanzarla. Para eilo se
debe gerenciar y realizar la supervision de los servicios v €l oroducto que se
obtenga de este gerenciamiento, sera una buena accion de gestion de calidad.

Para obtener estos resultados se deberan unir aspectos fundamentales,
como {a calidad técnico-profesional y la cailidad de 08 servicios llamada funcional
que es la manera como las personas perciben la atencion que reciben. En este
sentido Bameto (2001) manifiesta que “calidad en salud debe ser alcanzada si se
desea que el gerenciamienio o la gestion en salud que se haga, tenga buenos

resultados. Salud sin calidad no es aceptada por las personas” (p. 61 paciente



debe percibir una estrecha y concreta relacion costo- beneticio, en tavor de su
bienestar y de disponer de un mejor nivel o estandar de vida.

Todo lo antes expuesto, conlleva a desiacar gue el estudio es de importancia
por cuanto se presentan una serie de sintomas como: quejas frecuentes de los
usuarios en algunos servicios, falta de cumplimiento en los horarios, abandono de
los puestos con frecuencia.

En este sentido la necesidad de supervisar surge cuando se reconoce la
diferencia entre a8l modo como son as ¢osas y el modo como deben de ser, uno
de 168 métodos mas seficaces para analizar y mejorar las situaciones, 8s tener una
vision clara y objetiva de lo que esta sucediendo y es esto lo que se busca en las
organizaciones de salud, evitando la falfa de informacion del area de trabgjo, la
desmotivacion en la actividad que realiza, falta de comunicacidn asertiva,
desorganizacion an las funcionas, 1a falia de supervision y orientacion y la faita de
actualizacion y capacitacion en el area.

Estos problemas aqui sefalados se presentan en el personal del area de
salud en &l Ambulatorio “El Llano” - Mérida y la investigadora viene observando
una serie de irregularidades que molivo 1a preocupacion existente para la
realizacion de esta investigacion, pues de no realizarse es posible que no pudiera
mejorarse la calidad en los servicios, el incumpliniento del desarrolio de los
recursos humanos que iaboran en el area de saiud y hasta falta de atencion
eficiente y eficaz hacia 108 pacientes.

En términos generales, la buena supervision tiene como fin el mejorar las
condiciones de frabajo y es una ayuda al recuso humano para dar un paso
adelante, siendo esta {a tarea del gerente supervisor, realizando una actividad de
servicio que apoya al parsonal para que realice eficas y eficientamente su funcidn,
supervisar efectivamente requiere: planificar, organizar, dirigir, ejecutar y
retroalimentar consianiemente.

Exige constancia, dedicacién, perseverancia, siendo nacesario poseer
caracteristicas especiales individualas an la persona qua cumpie asta mision; es
por ello que la supervision gerencial es la aclividad o accion que influye

directamente en el recurso humano de las organizaciones, beneficiando los
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servicios en calidad. Por ello se plantean una serie de interrogantes en la
investigacion.

1.2 intarrogantss de 13 Invastigasion

¢ Cual es la incidencia de las acciones de la funcién supervisora, que utiliza al
Gerente en el area de salud?

¢ Que técnicas se utiizan para la aplicacion de la supervision gerencial de! recurso
humano en el area de salud?

¢ Qué criterios utilizan en la supervisién gerencial del recurse humano en el area
de salud?

¢ Cual son los objetivos, principios y funcionas que norman la supervision gerencial

del recurso humano en el area de salud del ambulatorio “El Liano” - Mérida?

1.3 Objetives de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Determinar las técnicas para la aplicacion de la supervision gerencial del

recurso humano en el area de salud deal ambulatorio “Fl Liano” - Mérida

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las acciones de Ia funcidn supervisora, que utiliza el Gerente
en el area de salud del ambulatorio “El Liano” Mérida.
Analizar las técnicas para la aplicacién de la supervisidn gerencial del
recurso humano en el area de salud del ambuiatorio “El Llano” - Mérida.
Establecer los criterios que utilizan en la supervisidn gerencial del recurso
humano en el Area de salud del ambulatorio “El Llano” - Mérida.

- Describir los objetives, principics y funciones que norman la supervision
gerencial del recurso humano en el area de salud del ambulatorio “FI | lano”
- Mérida.



1.4 Justiticacion

El estudio es de vital importancia para el desempeno del recurse humano en
el area de salud, ya gue la funcidn supervisora debe ser ejercida por el personal
gerencial como un proceso destinado, primordialmente, a mejorar la calidad de la
accion individual de los profesionales. Fsie proceso 38 ha visio afactado por la
diversidad de tareas administrativas que les ocupan el mayor porcentaje de tiempo
ya que les ha restado espacios de tiempo y reflexion para invertir esta situacion.
En consscuancia, &l asesoramiento constante de los profesionaiss ha quedado
relegado a segundo @rmino an deirimanto da 1a calidad en ia salud.

Desde el punto de vista social, el estudio va a contribuir en una amplia
revision sobre la supervision de los recursos humanos en el area de salud, o cual
va a permitir que 08 profesionales del area tengan alternativas de solucion en
cuanto a la suparvision para msjorarla.

Desde el punto de vista institucional, la investigacion aportara los aspectos
relevantes de la supervision para prestar servicio de calidad con eficacia y
eficiencia en la atencion al usuario.

De igual manera el estudio es un aporte tedrico — practico, ya que
contribuye a través de técnicas, para la supervision gerencial y motivandolos a
que faciliten el proceso ornentacion accediendo a nuevos aprendizajes con la
capacidad de construir y mejorar las habilidades en el recurso humano que
contribuya directamenta an 1a atancion del usuario. En el orden social y de salud,
porque el supervisor gerencial cumple un rol de orientador, con la aplicacion de
herramientas relacionadas con las técnicas para la aplicacion de las acciones en
la atencidn al paciente y ademas contribuira en proponer alternativas para mejorar
las funciones del gerents supervisor.

Desde el punto de vista cientifico, es preciso sefialar que los resultados
enconirados en esta investigacion aportaran informacion valiosa que servira de
aporta a 105 gerentes supervisores involucrados en ef estudio y a otros que
presenten caractaristicas similarss.



CAPITULD Hl

MARCO TEORICO

2.1 Antecedenies Relagionados con ia investigacion

La supervisidn es una tarea que, ejercida correctamente, se convierte en
factor fundamental para la buena marcha y el éxito de cualguier organizacion. De
0 que se desprende, que en el campo de salud, sea un selemento decisivo para
enrumbar la calidad de 1638 servicios hacia los adelantos y transformaciones del
mundo moderno.

No obstante, su ejecucidn es motivo de conflicitos entre supervisor y
supervisados 1o que lleva a analizar las posiciones coincidentes y contradictorias
de algunos estudios que han lratado de relacionar la supervisién con el
mejoramiento del trabajo del profesional en salud.

Numerosos estudios se han ocupado de indagar sobre estos aspectos.
Escobar (2005), establecid como objeto de estudio diagnosticar la funcion
supervisora del Coordinador en el area de Enfermeria; en el Estado Lara. La
aplicacion del cuestionario dirigido al personal de enfermeria amojé como
resultado que los coordinadores pocas veces realizan supervisiones a las
enfermeras por considerar que en nada contribuyen a mejorar el proceso de
desempefio; asimismo, el estudio diagnostica que aun cuando el coordinador
exige eficacia en el trabajo del profesional de enfermeria, no uliliza controles
administrativos para efectuar la visita de supervision., Los datos obtenidos
evidencian serias debilidades en dicho proceso de supervision, como que los
directivos no ponen en practica las formas de comunicacién en 1as instituciones de
salud, pues la autora evidencié la practica del rumor como tipo de comunicacion
negativa para &l logro de los objetivos organizacionales o la presencia de barreras
psicoldgicas y carencia de aspectos motivacionales que estimulen al profesional a
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realizar sus actividades. £n lo que respecta a la claridad de la supervision por el
coordinador del departamento, la investigadora concluye afirmando que existen
diferencias significativas que imposibilitan cumplir aficazmente con &l nroceso de
la supervision.

El estudio citado sifve de apoyo a la presente investigacion porque propone
la superacion de las barreras psicoldgicas que interfieren en la supervision y
sefiala que su existencia impide la aplicacion del modslo asertivo, de alli que la
ausencia de una supervision de calidad entre coordinadores y enfermeras genera
incoherencia en la practica gerencial, lo cual incide en el desempefio del
profesional, y de las orieniaciones que cofresponde al superviscr realizar para
mejorar la calidad de 1a practica dal parsonal.

Otra investigacion realizada por Dugarle y Pirela (2005) tenia como objetivo
determinar la efectividad de Ila supervision de los Coordinadores de
Departamentos en el centro salud de El Vigia, Estado Mérida. La conclusién
obtenida, despuas de administrar ol cuestionario a los coordinadores del hospital,
fue que la funcién administrativa ejercida por los coordinadores se cumple en
forma mas efectiva que la técnica — personal. La poblacion objeto de estudio
estuvo integrada por los coordinadores de 108 departamentos del hospital, en el
centro de salud de Fl Vigia, a través del cual se identificaron debilidades an al
proceso de supervision, encontrandose mayor deficiencia en los profesionales, lo
ague le llevé a sefialar que hay escaser de reforzadores de la autoestima del
personal, ausencia de elementos motivadores e inadecuada retroalimentacion en
el empefio que 10§ coordinadores ponen en los aspectos administrativos v
burocraticos de su funcion supervisora.

Matute (2006) realizé un estudio basado en una investigacion descriptiva y
tuvo como propdsito analizar los factores que inciden en 1as relaciones
interpersonales de la Supervision entre coordinadores vy personal administrativo en
el area de salud. Como investigacion documental, esiudid el problema que
ocasiona la falta del proceso de supervision en los departamentos de salud. Los
resultados del analisis muestran la necesidad de un proceso de supervision
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efectivo, sucesivo, participativo y humano; ingredientes indispensables para la
mejor marcha institucional y 8l quehacer diario del personal administrativo.

Partiendo de estas conclusiones, la presente investigacion adquiere
relevancia para el estudioc que se realiza al proponer la practica de una nueva
forma de supervisidn que permita a los coordinadores y personal administrativo de
lag instituciones de salud mejorar sl funcionamientc y DUSCAr Mecanismos para
fortalecer las relaciones interpersonales, que parmitan el desariollo personal y el
control de las emociones que pueden influir en la supervision y el proceso que en
este se da.

Silva (2008), hizo un estudio de campo con caracter descriptivo que parti6 de
la importancia de la supervision como herramisnta gerencial de espscial utilidad
para optimizar los flujos de informacion durante el proceso. El estudio citado
estima la relacion entre la supervision, la calidad de la gestion gerencial y el
desempefio del profesional de salud, que conlleva a deducir {a importancia de
estudiar el proceso de supervision existente en las organizacioneas de salud.

Las investigaciones citadas sirven de marco de referencia al presente estudio
porque ellas resaltan la imporiancia de la supervision en el desempefio laboral de
coordinadores y profesionales de la salud, quienes se ven afectados por el
establecimiento de procesos inadecuados que deterioran las relaciones
interpersonales de la institucion educativa y en el desempenno del personal.

Los autores anteriormente citados son de gran significado para la
realizaciéon de la presente investigacion, debido a que aportan intereses en los
tdpicos acerca de la supervision y de las estrategias que mas utiliza el profesional
para evaluar al profesional en el area de salud y sirven de soporte para planear
nuevas aliernativas de supervision que conlleven a mejorar el desempeno y, por
ende, la calidad en la atencion por parte del profasional en ¢l area y 108 beneficios
que reciben los usuarios, en los distintos centros de salud. Se sefialan aspectos
como clima organizacional para planear, organizar, difigir, ejecutar y evaluar la
atencion del usuario y ia calidad de servicio.
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2.2 Bases 'ledricas

Las bases tedricas constituyen of corazon del trabajo de investigacion, pues
es sobrs aste qua 8 constniye todo al trabajo. Una buena basa tedrica formara la
plataforma sobre la cual se construye el analisis de los resultados obtenidos en el
trabajo, sin ella no se pueden analizar los resuliados. La base tedrica presenta una
estructura sobre la cual se disenia el estudio, por ello siguiendo 108 indicadores
considerados sa propona da 1a siguienta mansera,

El presente trabajo trata de la supervision gerencial € intenta definir lo que es
y como ha evolucionado, se mencionan las funciones y etapas de la supervision y
su relacion con el mejoramiento de fa calidad del servicio de saiud, se seflala 1a
importancia que reviste este tema actualmente que hoy, mas que nunca, debe
conocerse, porque a diarioc  encontramos una exigencia por la
productividad y calidad en el ambilo educativo y en los profesionales de
salud recae mucha de la responsabnilidad por el logro de esa calidad porque la
misma se& inicia en la institucion o cantros de salud qus debs ser mejorado
constantemente y una actividad que apoya y asiste para el logro de este fin es

precisamente la supervision gerencial,

2.2.1 La Supervision Gerenciai

La palabra supervision, segin Robert (2001) “viene del latin visus que
significa examinar un instrumento poniéndole el visto bueno y del latin super que
significa preeminencia o en otras palabras: privilegio, ventaja o0 preferencia por
razén o mérito aspecial” (p. 32). Suparvision as, puas, dar al visto busno después
de examinar y la supervision del trabajo del profesional de la salud tiene por
objetivos basicos vigilar el desempefio, planificacion y calidad con que se realizan
las actividades en el contexio de la salud.

En relacion a lo anterior se puede decir que no hay labor mas importante,
dificil y exigente que la supervision del trabajo ajeno; una buena supervision
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reclama mas conocimientos, habilidad, sentido comun y prevision que en cuaiquier
otro trabajo. El éxito del supervisor en el desempelio de sus deberes determina el
éxito o el fracaso de los programas y los objetivos de la institucion.

El individuo sblo puede llegar a ser buen supervisor a través de una gran
dedicacidén a tan dificil trabajo y de una experiencia ilustrativa y satisfactoria
adquirida por medio de programas formales de adiestramiento y de la practica
informal del trabajo.

Hablando de la importancia del supervisor, Castillo (1999) afirma que, “de
alli, gue los docentes asuman la accidn supaivisora como iN8paccion, inoportina y
de poca credibilidad, o que da pauta para que se pretenda indagar si 10s
procedimientos utilizados por los gerentes” (p. 55).

Resultando evidente, segun Lozada (2002) que “la supervision crecid y
encard nuevas funcionas an forma, mas bien fortuita.  Por sjemplo, el
mejoramiento de la salud y el desamollo de la estructura del estudio se
reconocieron ampliamente como los objetivos principales de la supervision” (p.
123). Es sorprendente 1a similitud que tienen sobre la importancia de la
supervisién al tratar sobre aste tema, tratandoss de 108 racursos NUMAaNos.

Es mas, el analisis y la supervision gerencial llegaran, probablemente, a
tener mayor importancia cuando se comience a comprender las relaciones gue
existen en 10s servicios de salud, en 1963, Conart, (citado por Robert; 2001. 12)
destacd la impontancia y el rol, de la funcidn del supervisar, ya que dichas
expresiones facilitaran el pensariento profunde y el analisis de datos, gue son
esenciales si pretendemos afectar sistematicamente la conducia del profesional de
la saiud.

Segin Nerici (1999), la supervision ascolar dabe entandsrse como
“orientacion profesional y asistencia dadas por personas competentes en materia
de salud, cuando y donde sean necesarias, tendientes al perfeccionamiento de la
situacion total” (p. 54). En este sentido se puede decir que ias orientaciones como
apoyo del supervisor van a contribuir en mejorar 1a calidad de los ssrvicios.

Para Robert (2001: 12) "La supervision es una combinacion o integracion de
procesos, procedimientos y condiciones que se designan constantemente pare
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adelantar ia efectividad del trabajo de los individuos o grupos”. &n el expresado
concepto, se visualizé claramente la inuy esirecha relacion que existe entre ambas
acciones, supervision e inspeccion, incluso, como un término que bien podria
considerarse sindnimo del otro.

Con ello se describe de forma determinada que supervisar es una accion que
involucra varios aspectos y funciones que estan relacionadas con revisar los
procesos de frabajo y, @ su vez, con las fareas que realizan ofras personas,
ademas segin Wiles (1992).

La palabra supervision tiene diferentes significados. La persona que lee
u oye esta palabra la interpreta de acuerdo a sus experiencias,
necesidades y propoésitos. Un supervisor puede considerarla como
fuerza positiva para el mejoramiento de sus programas; un profesional
puede verla como una amenaza a su individualidad; otro puede pensar
en ella como fuente de ayuda y apoyo (p. 21).

El supervisor debe manifestar una conducia y aclitudes favorables hacia la
supervision, pero que las tenga integradas, como parie de si mismo, es decir, que
sean auténticas para, que de esta forma, realice una verdadera labor supervisora.
Sanchez (2006) dice que “la misma debe ser entendida como un mecanismo
decisivo para lograr que todo el proceso se conduzca con acierto y gue al mismo
tiempo permita ciertas condiciones de flexibilidad que faciliten los cambios que en
un momento determinado la problematica requiere” (p. 58). Segun Chacdn (1996)
la supervision es “un proceso continuo y dindmico cuyo objetivo primordial es
contribuir al mejoramiento del proceso en el area de salud de una institucion, en
funcién de sus fines, por medio de un plan definido de accién desarrollado
mediante el establecimiento de unas buenas relaciones humanas” {p. 35) La
supervision raquiere de la planificacion como parte importants de las estrategias
que permiten realizar de forma efectiva el proceso con éxito.

En cuanto a la funcion supervisora en el mejoramiento de la calidad de la
salud, Lucio y Menell {1899), afirman que "se denota la preocupacion por la

funcion supervisora en donde tno de 10s propdsitos as al del plan de actualizacion
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que inicie la reestructuracion de la funcion supervisora y del trabajo del supervisor”
(p. 52).

La tendencia moderma de ia supeivision €s como una orientacién, como una
guia que algunos autores como Golddamer, (citado por Lemer, 2002), “llaman
supervision clinica, la cual se trata de una supervision de caracter terapéutico, que
resulta de una interrelacion personal entre el supervisado y el supervisor” (p. 135).

Sin embargo, ias instituciones de saiud y sus supervisores cuentan con
escasa direccion profesional, estimule y retroalimentacion, casi o ningan apoyo
técnico —profesional y nula orientacién por parie de los supervisores y que se
carezca de las herramientas necesarias para cumplir con ias normas y que siga
existiendo escaso o nulo acompaiiamiento formativo, dasorden y retraso
administrativo y, por ende, un desempeno laboral deficiente del personal gerencial,
como Ruetier y Conde (1998), expresan:

...1a supervision no ha respondido a todas sus competencias, debido a
una tendencia en sus funciones a atender aspectos secundarios,
dejando de lado la funcién técnico-profesional como mecanismo de
supervision y parametros de eficiencia en la organizacion y, a la vez, le
dan oportunidad de conocer los niveles de calidad de los servicios
(p.8Y).

A titulo lustrativo, y para sustentar estas aseveraciones acerca de ia funcion
supervisora y su incidencia negativa en la praxis gerencial, se transcribe 1o
afirmado por Ruetter y Conde (1998) "La supervision demuestra inconsistencia en
Su programacion y ejecucion, siendo en muchos ¢asos esporadica, extemporanea
y con carencia de continuidad y seguimiento” (p. 85).

En este marco de ideas se puede decir gue ei personal gerencial esta poco
ajustado al caracter exigente y complejo del contexto social que lo cobija,
igualmerite se mantiene desligado de las necesidades que surgen a partir de los
cambios cientificos, politicos, culturales, ambientales y sociales que se producen
constantementea an &l pais.
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Los supervisores que se desemperian en el pais, no escapan de esta
situacion, pues su numero es minimo, {omando en cuenta la cantidad de
instituciones existentes en esie sector saiud, lo cual genera poca atencion a las
necesidades que cada uno presenta; se tienen diferencia en las orientaciones
técnico-profesionales al personal gerencial, considerando que dentro del
desemperfic del supervisor se ha obviado la relacion personal y directa con los
gerentes, lo que disminuye 10s niveles de molivacion hacia las transformaciones
continuas en cuanto a la salud, legandose a percibir una fuerte resistencia al

cambio de este personal por falta de estimulos y reiroalimsniacion en su gestion.

2.2.2 Caracteristicas de la Supervision Gerencial

La supervision en el quehacer gerencial, tiene como finalidad vigilar que se
cumplan 108 objetivos establecidos en el ordenamiento juridico que regula la sailud
en Venezuela. Segun Kotter, (1989: 130), esta supervision se caracteriza por ser:

Planificada: supone el disefio de un cronograma con 10s lineamientos y pasos a
seguir en el proceso de supervision, donde se distribuys proporcionalmente el
tiempo y el espacio, todo ello mediante la utilizacibn de las técnicas vy
procedimientos correspondientes.

Unitaria: porque es un sistema Gnico, orgéanico e integral del estado, que permite
unificar y coordinar planes y programas de acuerdo con su organizacion, con los
principios que la sustentan y con las exigencias y necesidades propias de ios
niveles y modalidades dei mismao.

Objetiva: esta caracteristica se refiere a que 1as circunstancias seran observadas
y analizadas de manera real v veraz, asimismo su desarrolio debe ser consono
con la situacion juridica, adminisirativa, y sociologica presente en el desempeio
del centro.
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Sistematica: se lleva a cabo segun técnicas y meétodos cientificos relacionados
entre si, de manera coordinada y conforme a un conjunto de reglas coherentes
que conduzcan a alcanzar las metas propuestas.

Critica: es un proceso en el cual se deben recoger diversas opciones,
sugerencias de solucion y juicios bien sustentados sobre ia materia que constituya
su objeto.

Actuaiizada: la supervision debera sustentarse sobre {0s mas recientes logros
tecno-cientificos, de acuerdo con ias comentas pedagoégicas y administrativas
vigentes en el mundo actual, y realizarse al ritmo que exige una educacion
moderada y dinamica.

Orientada: por que brinda asistencia técnica y orientacion al personal de salud y a
la comunidad, para que se cumpian cabaimente {08 planes, ias politicas y, en
general, los objetivos del sector de salud.

Flexibie: se adaptara a las circunstancias y variables propias del desarrolio del
proceso y al funcionamiento del qushacer cotidiano de cada institucion.

Resolutiva: por ser un instrumento de enlace entre el Ministerio y el centro de
salud, es eficaz para resolver situaciones confliclivas,; asimismo vigilara que todos

los procedimienios que se desarrollen propendan a resolver problemas.

Imparcial: su desempefic se fundamenta en Ic que respecta a juicios, criterios,
opiniones, conciusiones, y recomendaciones, sin prevencion a favor o en conira
de funcionarios y Servicios.
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Evaluadora: valorara ia calidad de Ia ensehanza, los correctivos y el rendimiento.
Igualmente, si fuera necesario, o dara un nuovo giro a fas acciones de
funcionarios vy servicios.

De lo expresado anteriornmente se desprende gue la supervision, como norte
del proceso gerencial, debe cumplir las caracteristicas anteriormente explicadas;
para lograr como tal un acio supervisorio técnico, administrativo, orientadora,
humanistica y holistico, que en cualquier programa, plan o desarrolio de
estrategias de corte gerencial, deben estar presentes.

2.2.2.1 Tipos de supervision

La supervision tiene cuatio tipos, segun Lozada (2002, p. 98), en viriud de
que se aspira mejorar el desarrolio de la eficacia y eficiencia, del proceso
administrativo y de las relaciones entre la institucion y ia comunidad. La
supervision debe ser:

Correctiva: en primer lugar se detecla la falla y se analizan objetivamente las
causas, luego se busca la manera de solucionaria,

Preventiva: se intenta, en 10 posibie, de evitar que 108 problemas se presenten,
observando y praviendo 1as posibies fallas. Fsia precaucion jusga a favor del

supervisado, pues tiene la posibilidad de eludir caer en el error.

Constructiva. permile optimizar ia labor del profesional, mediante un analisis
profundo de la causalidad de las fallas y problemas, 10s cuales aprovecha para
buscar medios que ayuden a resolverios. Propicia la unificacion de criterios de

accion mejorando las técnicas.
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Creadora: estimula, crea meétodos y elabora materiales nuevos, evitando ia rutina
y la improvisacion. La supervision creadora es democrética, cientifica y busca la
eficiencia.

La supervision, en si misma, es un proceso mediante el cual se pretende
verificar si 1as acciones adelantadas por el psrsonal de una institucion, son las
méas adecuadas para alcanzar los objetivos trazados, aquelios que van a producir
el maximo rendimiento y la mayor productividad. En tode caso, se llevard a cabo
como un proceso Unico € integral que tome en cuenta las caracteristicas de la
institucion o centio de saiud al cual va difigido y 88 ejercera da manera
especializada, segun sean comunes o especificos los aspectos del quehacer de
los profesionales en el area de la salud.

Funciones de la supeivision en el contexto de la capacitacion gerencial de jos
supervisores.

Se considera pertinente, para efeclo de la presente investigacion, explicar las
funciones de la supervision, por cuanio las mismas direccionan la acciéon gerencial
de los supervisores. En su busqueda permanente de garantizar, enriquecer y
perfeccionar el funcionamiento del sistema de saijud, debe cumplir ias siguientes
funciones:

De control: es la funcidn basica e imprescindible de la supervision y, por su
naturaleza, no es bien acogida dadas sus connotaciones inspecioras. No obstante,
y segun lo expresa Lucio y Menell (1999) “... la administracion sigue precisando
de un Grgano proximo a su aparafo administrativo que garantice un cantrol de los
procesos con criterios en un marco normative” (p. 123).

El control sjercido por un supervisor esta referido, principalmente, al
almacenamiento, anélisis y transmision de informacion revelante acerca del
contexto, del proceso y producio del sistema general al cual sirve y, para cumplir
con esta funcidn, las metas trazadas servirdn de guia a las acciones que se
ejercen. Al respecio Bounds vy Woods (2001), afirman que en supervision el
control, “no es sélo corregir el desempefio sino facilitario y mejorario” (p. 16). En
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otras palabras, el control ayuda a la deteccion de desajustes y permite el disefio
de cambios normativos oportunos y convanientes.

De asesoramiento: de acuerdo con el diagnostico que determina el control, la
funcion de asesoramiento establece la necesidad de proponer acciones que se
dirijan a elevar la capacidad del proceso administrativo, fas cuales, a su vez,
deben propiciar un intercambio de ideas y de pensamientos, asi come la cohesion
y unidad del equipo de trabaje, lo que soOlo se logrard cuando exista una
comunicacion coherente entre supervisor y supervisado.

De manera que para poder asesorar, €l supervisor debe poseer, entre
muchas caracteristicas, aqueilas que lo identifiquen como un profesional con una
cultura amplia y abierta a multiples intereses, con capacidad de reflexion tedrico-
practica, con estudios cientificos y con habilidades y destrezas demostradas para
ejercer autoridad, para dialogar, para convencer. Lucio y Menell (1999), menciona
a varios profesionales reconocidos por sus aportes a la salud, y elabora un perfil
de los supervisores “como actividades sociales, con inquietud cientifica y que
persiguen métodos, técnicas o sistemas eficaces para responder a las
necesidades de j0s usuarios” (158).

De evaluacion: esta funcion esta presente a lo largo de todo el proceso de
supervision pues, aungue esta no signifique evaluar, siempre se produce una
apreciacion sobre lo observado. El suporvisor gvaluard si la calidad del proceso de
instruccion, el funcionamiento de los lineamientos del ordenamiento juridico, con
las expectativas de desarrolio del pais y con las inversiones presupuestarias. En
supervision, el ambito fundamental de evaluacion son los centros de salud, que
son la base de todo sistema de salud, y donde puede reorientar 1as acciones de
funcionarios y de servicios, con ¢l fin de la optimizacion de 1a labor del profesional.

Cada una de estas funciones es inherente y pertinente al logro de la
capacitacion en el ambito gerencial, especificamente en la que se lleva a cabo en
las instituciones de salud donde 108 supervisores han de integrar dichas funciones
hacia el logro de las metas y objetivos organizacionales.
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Roles de un supervisor:

El primero  y el mas importante de {os roles que desempeia un supervisor,
sera el de ser, un orientador, s6lo gue con una informacion, actualizada vy
completa de los programas de la salud, asi que conforman el ejercicio profundo,
claro y flexible de los programas y de las iécnicas relacionadas con la atencion al
paciente que conforman sl gjercicio profesional.

Todos estos elementos deben ser evaluados permanentemente para
armonizar las tendencias y unificar los criterios, como sefalan Pérez y Figuera
(2003) “debe ser el mejor factor de sintesis y de intercomunicacién entre la
orientacion, 1as aspiraciones de una comunidad, @l idealismo del profesional y los
aspectos contanies de la investigacion en salud” (p.9).

2.2.3 Técnicas en la Supervision

EL metodo no basta ni &5 todo; se necesitan procedimientos y medios que
hagan operativo los métodos. A este nivel se sitian las técnicas. Existen diversas
maneras de realizar una accion, fa misma siempre depende de ios qustos,
comodidades o afinidades con diversos materiales. Para realizar algoe que
prefieren la técnica, algunos individuos proficron realizar una actividad mientras
que muchos otros preficron algo mas profundo. Estas formas do proceder se
denominan técnicas

Segun Rangel (1298) “se entiende por técnica a un procedimiento o grupo de
procedimientos que tienen &l fin de obtener un resultado especifico sin importar el
campo en donde se esté desenvolviendo” (p. 54). La definicidon de técnica dice que
ésta requiere de destrezas inteleciuales como a su vez manuales; parg llevaria a
cabo se necesita de la ayuda de herramientas y el adecuado conocimiento para
manipularias.

Dentro del parametro humano, se dice que la técnica se hace presente
cuando el hombre sienie le necesidad de modiicar algo; puede ser transimitida

hacia otras personas, por ejermplo, un padre puede ensefiarle a su hijo a construir
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una silla de madera proporcionandole el conocimiento necesario. Las técnicas
pueden inventarse como aprenderse y al mismo fiempo, pueden modificarse
segun los gustos o las necesidades; se cree gue sélo los seres humanos pueden
construir algo con la imaginacion que luego materializaran en la vida real.

El Diccionario Espariol (2006) describe 8! concepto como “una técnica (del
griego, 1éxvn (lechne), arle) es un procedimiento o conjunto de estos, (reglas,
normas o protocolos), que tienen como objetivo oblener un resultado determinado,
ya sea en el campo de la ciencia, de la tecnologia, del arte, de la educacion o en
cualquier otra actividad” (p. 167).

Supone el razonamienio inductivo y  analdégico de que en siluaciones
similares una misma conducta o procedimiento produce el mismo efecto, cuando
éste es satisfactorio. Es por tanto el ordenamiento de la conducta o determinadas
formas de actuar y usar herramientas como medio para alcanzar un fin
determinado.

Para Tardif (2009) "la técnica requiere tanto destrezas manuales como
intelectuales, frecuentemente el uso de herramientas y siempre de saberes muy
variados...” (p.1). La técnica, a veces dificil de diferenciar de la tecnologia, surge
de la necesidad de {ransformar el enlomo para adaptarlo mejor a sus
necesidades. La eleccidn de las técnicas varia de acuerdo al objetivo, las
caracteristicas de los participantes y del curso y de la dindmica grupal.

Técnica de enseflanza. Segun Maduefio (1899), la técnica “es considerada
como un procedimiento didaclico que se presta & ayudar a realizar una parte del
aprendizaje gue se persigue con la estrategia” (p. 89). Mientras que la estrategia
abarca aspectos mas generales del curso o de un proceso de formacion completo,
la técnica se enfoca a la orientacion del aprendizaje en areas delimitadas. Dicho
de otra manera, la técnica es el recurso parlicular de que se vale el supervisor
para lievar a efecto los propositos planeados desde la estrategia.

Las técnicas son, en general, procedimienios que buscan obtener
eficazmente, a través de una Ssecuencia determinada de pasos o
comportamientos, uno o varios produclos precisos. Las técnicas determinan de

manera ordenada la forma de llevar a cabo un proceso, sus pasos definen
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claramente como ha de ser guiado el curso de las acciones para conseguir los
objetivos propuestos. Aplicando ese enfoque al ambito de 1a salud, diremos que
una técnica didactica es el procedimiento 16gico y con fundamento psicologico
destinado a orientar el conocimiento del profesional en el area.

2.2.4 Ei Supervisor Mediador

La Mediacion, segin Lerner (2002) “es un posicicnamiento frente a la vida,
una forma particular de visualizar al otro, el convencimiento que la resolucién de
los conflictos, al respetar la mayor parie posible de los intereses de ios
intervinientes, asegura una solucion cierta y duradera” (p. 223).

La gestion supervisora basada en estos conceplos, no resulta facil puesto
que las expectativas del personal en salud y comunidad, muchas veces se basan
en resoiver los conflictos a partir de la cesacion de la institucidn, de quienes
generaron e mismo 0 en &l convencimiento que las sanciongs por si misma
promoveran cambios que en realidad nunca llegan. Muchas veces, el supervisor/a
mediador/a, se vera solo y cuestionado. Sabré que lo que hace es lo correcto,
pero no encontrara el eco esperado. Esto no debe ni pusde desalentario/a, por el
contrario, io diferente siempre genera resistencia y temores. La gestion contra 1o
diferente es discriminacion.

Posicionarse en un paradigma donde se da participacion al equipo de salud,
genera el temor de la pérdida del dominio institucional y /o grupal. Pero la no
modificacion de las conductas supervisoras histdricas generarad una situacion de
colapso peor, la pérdida del aprecio social por la institucion y los roles gerenciales,
y supervisores.

Una comunidad no escuchada, tratada autoritariamente y sin explicaciones,
en una sociedad que cusestiona 108 poderes politicos y 1a representatividad de sus
funcionarios concluiria por no creer en la salud publica. No sera facil iniciar la
senda pero, poco a poco, ante los resultados contundentes se iran sumando otros
con una visidn similar y cada vez el camino sera mas facil de ser recorrido. De vez
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en cuando algun hecho extraordinario traera dudas, esos seran momentos de
crecimiento. Seran actitudes, segun Ruetier y Conde, (1998) de "una gestion
supervisiva mediadora: presencia humilde - presencia autoritaria; saber escuchar
vs. Interrumpir al interlocutor; atender {as razones dsl olro sin juzgar 10 correcto o
incorrecto; atender las propuestas de su interlocutor vs. decir 1o que se debe
hacer” (p. 52).

Ademas, reflexionar sobre la viabilicad de las propuestas discutidas en
contra al desconocer 1as resistencias del paciente 0 usuarnio conira & equipo
gerencial; readecuar (8i s necesario) la propuestas en pase a 1as resistencias vs.
dar por concluido el tema, acordar vs. Imponer; formalizar un acta de compromiso
(donde se esiablezcan acciones objelivos y expectativas de logro de las paries y
las propios) vs. establecer las obligacionas de partes (sin inclusion de las propias)
objetivos vy expsctativas de logro; generar aspacios de comunicacion para el
control, adecuacion (parcial ¢ total) de la propuesia vs. exigir resultados en la
proxima visita, generai espacic de evaluacion parcial de resultados vs.
responsabilizar al equipo 0 personal del area de 1o que no ha podido lograr;
promover una actitud de didlogo sincero vs. una actitud de sumision; asumir sus
responsabilidades ante el estarmento superior segun lo acordado con las partes vs
responsabilizar al equipo direclivo o docente de ineficiencia en la concrecion de la
propuesta, son actitudes que el supervisor debe solucionar.

Cabe destacar que {as normas deben cumplirse, no se esiablacen acuerdos
sobre la norma o incumplimiento de la mismas, sin embargo las reglamentaciones
pueden, en algunos casos, flexibilizarse para su mejor cumplimiento, en esto tiene
que ver mucno la aplicacion del sentido coman.

Una actitud Supervisiva Mediadora:

El supervisor debe creer en la mediacion, segun Sanchez, (2006) como
“herramienta para la resolucidn de conflictos, considerar que la sancion sdlo es
efectiva cuando es correctiva de conductas, para 1o cual debe 3er comprendida y
aceptada por el sancionado” (p. 73), y se debe comprender que el cambio, de
institucion o la expulsidn no son en si mismo soluciones reales al conflicto, sino
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que, muchas veces, generadores de contlictos mayores, El supervisor debe poder
aceptar al ofro como es, especialimente cuando sus c6digos relacionales son
diferentes al propio (lo que no implica avalar) y tiene que reemplazar la actitud de
juzgar por la de desentrafar las dificultades del otro para dialogar en vez de
responder violentamente, propiciando ¢l acuerdo de partes sin intervencion de un
tercero (incluyéndose como tercero), para que cada uno aprenda a negociar segun
su interés.

Objetivos de una gestion supervisiva mediadora;

Se basan en presentar un proyecto coherente de resolucidon de conflictos de
una manera no violenta, generalizar informacion sobre técnicas y herramientas de
mediacion; contribuir con 108 equipos supervisores y personal para generar
provectos transversales institucionales sobre convivencia, acompafiar a las
Instituciones que supervisan en proyecios en redes para la capacitacion, reflexion
y aplicacion de la mediacion en el area de salud, contribuir a la formalizacién de
espacios institucionales para la concrecion de los consejos de los servicios de
atencidon en salud.

Para eilo se deben tener claros {os objetivos de la supervision:

Mejorar la productividad de los empleados.

Desarroliar un uso o6ptimo de l0s recursos.

Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada.
Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral.
Monitorear las actitudes de los subordinados.

S A

Contribuir a mejorar las condiciones laborales.

Papel dei Supervisor

No hay labor mas importante, dificil y exigenie que ia supervision del trabajo
ajeno. Una buena supefvisién reclama mas conocimientos, habilidad, sentido
comun y previsidn que casi cualquier ofra clase de trabajo. El éxito del supervisor
en el desempefio de sus deberes determina el éxito o ¢l fracaso de los programas
y objetivos del departamento.
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El individuo sdlo puede llegar a ser buen supervisor a. través de una gran
dedicacion a tan dificit trabajo y de una experiencia ilustrativa y satisfactoria
adqguirida por medio de programas formales de adiestramiento y de la practica
informal del trabajo. Para Chacdn (1996) “cuando el supervisor funciona como es
debido, su papel puede resumirss 0 generalizarse en dos categorias o clases de
responsabilidades extrermnadamente amplias que, en su funcion real, son
simplemente facelas diferentes de una misma actividad; no puede ejercer una sin
la otra” (p. 41). Estas facetas son 108 principios a segquir de la supervision y aplicar
los métodos o técnicas de la supervisidn. Ambas tienan que contribuir a que se
logren los objetivos de la organizacion.

Caracteristica del Supervisor, Segun Chacon (1996, p. 43) el supervisor debe
poseer:

Conocimiento del Trabajo. Esto implica que debe conocer la tecnologia de la
funcion que supervisa, las caracterisiicas de los maternales, la calidad deseada,

los costos esperados, 108 Procesos Necesarios, atc.

Conocimiento de sus Responsabilidades: Esta caracleristica es de gran
importancia, ya que ella implica que el supervisor debe conocer las politicas,
reglamentos vy costumbpres de la empresa, su grado de autoridad, sus relaciones
con otros departamentos, 1as nomas de seguridad, produccion, calidad, etc.

Habilidad para instruir. El supervisor necesita adiestrar a su personal para poder
obtener resultados éptimos. Las informaciones, al igual que las instrucciones que
imparte a sus colaboradores, deben ser claras y precisas.

Habilidad para mejorar métodos: El supervisor debe aprovechar de la mejor
forma posible los recursos humanos, materiales, técnicos y lodos los que la
empresa facilite, siendo critico en toda su gestion para que de esta manera se
realice de la mejor forma posible, 88 decir, mejorando continuamente todos los
procesos del trabajo.
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Habilidad para dirigir: £l supervisor debe liderizar a su personal, dirigiéndolo con
la confianza y conviccion necesaria para lograr credibilidad y colaboracion en sus
trabajos.

El supervisor, segin Chacon (1996, p. 72), tiene cualro (4) 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,
medianc y large plaze, es uno de los pilares fundamentales para el éxito de

cualquier supervisor,

Dirigir: Esta funcion comprende fa delegacion de auioridad y la toma de
decisiones, lo que implica qus ¢l supervisor debe empezar las buenas relaciones
humanas, procurando gue sus instrucciones Claras, especiiicas, congcisas y

completas, sin olvidar el nivel general de habilidad de sus colaboradores.

Desarroliar: Esta funcidn le impone al supervisor la responsabilidad de mejorar
constaniemenie a su personal, desarrollando sus aptitudes en el trabajo,
estudiando y analizando mélodos de labajo y elaborandoe planes de
adiestramienio para el personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles de
eficiencias de sus colaboradores, motivara hacia el trabajo, aumentara Ia

satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alia calidad y productividad.

Controlar: Significa creal conciencia en sus colaboradores para que sea cada uno
de ellos los propios confroladores de su gestion, actuando luego el supervisor
como conciliador de todos los objetivos planteados. Supervisar implica controlar.
El supervisor debe evaluar constantements para detectar en qué grado ios planes
se estan obteniendo por él o por la direccidon de la empresa.

Para cualquier persona con responsabilidades de dirigir grupos de individuos

dentro de una empresa, <l talenio en materia t&cnica y de supervision es
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indispensable para lograr un mejor desempeinio de una organizacion. Realmente
los individuos esperan mucho de sus supervisores, los supervisores también
esperan mucho de los componentes de Su grupo. Ser, pues, supervisor con
capacidad para satisfacer las necesidades emocionales, sentimentales vy
materiales de aquelios que o necesiten son cualidades asenciales en todo
liderato.

Cuando un individuc se le llama para desarrollar actividades supervisorias,
ese s0lo talento no es suficiente para asegurar el éxito como supervisor. Este
también debe poseer habilidad para fijar y lograr objetivos, establecer prioridades
y planes de accion, tomar decisiones, organizar las tareas, motivar a sus
colaboradores, controlar el curso de las acciones y retroalimentar a su personal.
En otras palabras, debe saber manejar 10s recursos con que se dispone para
lograr los objetivos y meias establecidas.

2.2.5 Desempefio laboral de los Supervisores

En cuanto al desempeno, Sanchez (2006), exprasa que es “El arte 0 ciencia
de desempefarse acertadaments en una organizacidn, implica el manejo
organizado de fendémenos sociales, de contenidos, entretejido minucioso y muy
preciso, el supervisor no solo estructura planes y programas de estudio
atendiendo diversos disefios evalla, controla” (p. 199). En esta articulacion de
responsabilidades, el desempefio laboral adquiere dimensiones gerenciales y de
liderazgo, pues {rasciende los muros institucionales y la convierten en
determinante y decisiva tanto para la formacion del profesional de salud como
ciudadana.

Vallejo (2002), manifiesta que cuando se siguen los lineamientos de la
normatividad oficial, la consecuencia es que el supervisor natural de las labores
del recurso humano se instituye como un experio, ubicado jerarquicamente en la
parte superior de la estructura operativa del subsistema, supuestamente mas
conocedor de la problematica, qus quienes 1a viven propiamente” (p. 55). De alli



que se requiere que el supervisor de l0s recursos humanos actde como un experto
influyendo y conduciendo a sus supervisados nacia la consecucion ds metas v ia
ejecucion del trabajo con eficiencia, inspirando confianza en sus planes v,
ademas, orientando para lograr el éxiio en cada institucién o centro de salud. En
este contexto, un eficiente desempefic laboral del supervisor, implica ejercer un
liderazgo

2.2.5.1 El lidcrazgo en cf contexto de [a accion supervisora

El lidcrazgo ¢s una cualidad humana que ayuda a idontificar la direccion que
debe seguirse. Un buen lider motiva a las personas y a los grupos a alcanzar sus
metas. En ocasiones, el liderazgo es fundamentaimente una necesidad def grupo,
no una eleccian, por cuanta se requiere que las tareas sean estructuradas en el
sentido de que cada quien ejecute lo que le corresponde de ia mejor manera
posible. Para que un grupo opere debidamente, alguien debe preocuparse por las
tareas que hay que cumplir, quién y como debe asumirfas, por fa resolucion de
problemas que surjan y por mantener cohesionado al grupo.

Se dice que un lider es un enérgico dirigente de personas, por 1o tanto es
vélido afirmar que liderizar s una accidn interpersonal, pues origina una relacion
bidireccional. Chacon (1996), define el liderazgo como “la capacidad de lograr que
las personas lo sigan a unoc y que hagan voluntariamente las cosas que uno les
ordena” (p. 300).

Esta caracteristica de influir en un conjunto de personas con ¢! fin de que
emprendan acciones dirigidas a un buen punto, es una de las prncipales
funciones de un lider, cuando se ejerce el liderazgo en un proceso de actividades
administrativas en salud, 1as regponsabilidades son mayores, porque se requiere
una gestidon direccional ética y de alto compromiso social como de ética
profesional.

Un lider gue sabe responder a las exigencias de la sociedad orienta las
estrategias hacia el logro de una plataforma conductual consona con 1as mismas.
Lucio y Menell 1999) definen que:



El concepto de lider tiene un origen anglosajon, en castellano no existia
un término sinénimo, en castellano se usaba el termino caudiilo, jefe,
comandante, capitdan, en el concepto Lider hay una connotacion
politica, leader es una clase de dirigente social que tiene facultad de
comando, pero @ste va acompanado de una voluntad de servicio. (p.
52)

Su forma de conducir y orientar implica aceptacion de la voluntad del grupo.
En el lider se conjugan una serie de alributos relacionados con la socializaciéon de
la mision que éste quiere inducir a su grupo. Pérez y Figuera (2003), sostienen
que el “Lider representa una espscie de acuerdo tacito, entre 10s miembros de un
grupo, sobre la percepcion que ellos tienen de un determinado miembro quien los
puede conducir a solucionar su necesidades comunes” (p. 72). Afirman gque han
sido decepcionantes o3 intentos de descubrir 108 rasgos que distinguen a los
lideres de los no lideres.

Mas aun, los rasgos del lider que son necesarios y efectivos en un grupo o
situacién pueden ser por compieto diferenies de los de ofro lider en un ambiente
distinto. De ser cierta esta conclusion, implicaria que la eleccién de lideres debe
tomar en cuenta la adecuacion de la persona al tipo de funcion que se le pide en
una situacion dada.

Autores mas recientes como Kotter (1999), definen el liderazgo como: "El
proceso de flevar a un grupo en una determinada direccion, fundamentalmente por
medios no coercitivos y Liderazgo eficiente como aquel que produce un
movimiento hacia el logro de lo que es mejor, a largo plazo, para el grupo”(p. 3),
el autor plantea la importancia para el mundo actual del factor liderazgo en el
constante cambio de intensidad competitiva; opina a su vez, que a la mayoria de
las empresas norteamericanas le falta la capacidad de liderazgo que necesitan
actualmente.

Explica como debe corregirse este grave problema. Sefiala también, las
diferencia-s entre el lider director y administrador.

Aln mas, en la literatura de la gerencia modermna se encuentran muchas
investigaciones relacionadas con el poder de los gerentes, supervisores y la
calidad. Entre ellas destaca la de Mc Millan (2001), quien cenira su punto de vista



30

en la planiticacion y el uso de herramientas por parte de la gerencia y la
supervision sobre la calidad y productividad, al mismo tiempo que plantea la
relacion entre solucion de problema, sin olvidar que gerencia y supervision efectiva
y constituyen a su vez, un interesante esquema para la solucidn de problemas y
de que siempre existe la necesidad de la institucion de hacer cambios que
conduzcan hacia la excelencia o calidad total, para 1o cual debe prepararse a
gerentes y supervisores an el desarrolio de las destrezas para la planificacion,
programacion y uso de herramientas para dichos cambios.

Se considera al liderazgo como la ejecucion de aguellos actos gue ayudan a
que el grupo logre sus resultados necesarios. El liderazgo puede ser ejecutado por
un miembro del grupo o por varios miembros.

La naturaleza del liderazgo y los rasgos de los lideres seran diferentes de un
grupo a otro. La naturaleza de las metas, la situacion, la estructura del grupo, las
actitudes o necesidades de los miembros, las expectativas puestas al grupo por su
ambiente externo son algunas de las caracteristicas que ayudan a determinar la
funcion del grupo que serg necesario en un momento determinado y quién entre
los miembros del grupo la ejecutara.

Ahora bien, para que el supervisor educativo, cumpla sus funciones de
liderazgo, la supervision gerancial, an primer lugar deberia ser una funcion del
grupo, ésta deberia surgir como una necesidad del grupo de directivos y
profesionales y en segundo lugar, el supervisor tener el suficiente poder para
ejercer su funcion.

Para reconocer el liderazgo es necesario entendsr la naturaleza del podery
la influencia en los grupos. Coordinar las actividades de grupo exige gque ia
conducta de cada miembro se ajusie a la de los olros y se ejecute el liderazgo
mediante el uso de influencia sobre los seguidores. Ahora bien, ;Qué determina la
capacidad de un individuo para influir sobre otros? El concepto de poder, segun la
teoria de campo de Lerner (2002), significa “la habilidad potencial de una persona
para lograr que otra se conduzca en cierto modo” (p. 12).

El concepto de influencia, en dicha teoria, se refiere al poder actualizado; por
lo tanto poder es influencia potencial. La definicidon de lider se basa en el concepto
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de poder. Lider signitica la persona que tiene relativamente mayor poder, mayor
potencial de influencia, en una relacion. Asi, poder es algo que se poses en cierto
grado y en comparacion con otros, €l liderazgo también existe en grados vy
depende del poder relativo del individuo considerado lider.

2.2.6 Disposicion al Campio

El mayor desafio que enfrenta la supervisién es transformarse en aliada del
cambio organizativo, en una llave que abra las puertas de la oportunidad al tiempo
que construye una relacién distinta con los supervisados, basada en el apoyo vy la
confianza mutuos. Segun Alcover (2004):

Para que la supervision funja como promotora de oportunidades de
desarrolio y mejora de cada institucion, requiere de conocimientos y
habilidades generales y especificas, asi como de actitudes para saber
leer la cuitura, 1as demandas y necesidades de cada centro, identificar
sus posibilidades de cambio y actuar en consecuencia. (p.44)

Los supervisores pueden fungir como enlace de transmision en sistema de
salud, contribuyendo a la necesaria articulacién entre los niveles macro y micro de
la politica de salud, o cual implica, necesariamente, la asuncién y ejercicio de un
liderazgo eminentemente publico, que a su vez conlleva una transformacion
radical de sus tradicionales funciones administrativas y de control.

Las ideas precedentes dejan en claro la necesidad de responder al qué, para
qué y como de la profesionalizacion de los supervisores, considerando el papel
primordial que estan llamados a ocupar para lograr cambios profundos en la
organizacion y la gestibn en salud, aspectos cruciales para elevar la calidad de la
salud y la calidad de los servicios.

Poder, influencia y cambio

Ahora bien, jpoder e influencia para qué? En este contexto se usa el término
influencia para ejercer cambios de conducta y poder para el cambio psicolégico. A
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nivel general, el cambio incluye moditicaciones en la conducta, en las opiniones,
en las actitudes, en las metas, en las necesidades, en los valores y en los demas
aspectos del cambio psicologico de la persona.

De forma aproximada, se puede decir, que sl término cambio psicoldgico,
incluye cambios potenciales ya que involucra cambios en sastructuras
cognoscitivas del individuo que ejercen influencia potencial y futura sobre la
conducta, en las actitudes en los valores, lo que da al cambio, un nivel mas
profundo.

Métodos de influencia

Cuando una persona puede ejercer influencia sobre otra, tiene varias formas
de ejercerla. Es oportuno recordar la tesis de Millan  (2001) quien plantea la
hipétesis, de que “el método de influencia usado por la persona que posee poder
esta relacionado con su teoria de la naturaleza humana, Ejemplo. un gerente que
piensa que a la gente sélo le interesa el dinero empleara incentivos monetarios
como recurso de influencia” (p. 33). Si cree que la gente sdlo responde al temor
empleara el castigo, Si cree que 1a gente es fundamentaimente racional, usara la
persuasion. La hipotesis parece acertada, pues la filosofia de una persona sobre
la naturaleza humana, debe afectar sus expectativas respecto al éxito del modo de
influencia y por congiguiente ia eleccion del método.

Es necesario destacar; que s8i 88 dssea un aumento de una conducta
deseada, el metodo de influencia deberia ser el de recompensa o refuerzo de
dicha conducta y el incentivo puede ser dinero o aumento de salario, paseos
diversiones, reconocimientos, etc., segun el caso. Por el contrario, si 1o que se
desea es la disminucidn, reduccion o extincibn de una conducta, el método
deberia ser la coercién, la amenaza, o la eliminacion del refuerzo.

Para cambios psicologicos mas profundos es necesario que el lider
intervenga en las creencias, actitudes y valores de la persona influida. Se puede
decir que este metodo de influancia, {poder), es diferente, ya que se basa en la
habilidad de lider para producir un cambio en las estructuras cognoscitivas de la
persona persuadida y, en este caso, su método es la persuasion. lgual que otros



33

métodos de influencia se requiere que tenga a su disposicion recursos apropiados.
Uno de los mas obvios €s la posesion de informacion. Una persona cuya posicién
le permita obtener informacion relavante probablemente podra influir sobre las
actitudes y creencias de olras personas.

Las bases del poder

En la supervision es necesario destacar la influencia que sjerce y la relacion
en cuanto al poder, Segun Femandez (2004) por base de poder se entiende a “ia
relacion entre el lider y Ia persona influida que es fuente de poder. Hay que
sefialar que en la realidad, muy rara ve/ se encuentre un caso de poder que se
limite a una sola fuente” (p. 76). Normaimants, 1as relacionas interpersonales de
poder se caracierizan por diversas fuentes cualitativamente diferentes. Sin duda,
existen muchas bases de poder, sin embargo existen algunas muy especiales e

importantes, este es ¢l caso de las siete que, a continuacion se definiran:

Poder de recompensa: Basado en la percepcion de la persona persuadida
que el lider puede determinar sus recompensas. Es el poder cuya base es la
capacidad de recompensar, de dar incentivos. Se usa como método para
aumentar la probabilidad de conductas deseables y son sinénimos de
reforzamiento positivo.

Poder coercitivo: basado en que la persona persuadida considera que el
lider puede administrarle castigos y sancionas. Fste podar, se usa como método
de reduccion o eliminacion de conducia sindbnimo de castigo.

Poder legitimo: Esta basado en la percencion de {a persona persuadida que
el lider tiene derecho a prescribirle su conducta; el sentimiento de deber es un
valor que puede haber sido internalizado por influencia de los padres, maestros,
cultura entre otros. En una sociedad democratica se supone que el pueblo es
quien legitima el poder de 08 gobernantes; Ejemplo, ios padres tienen autoridad
legitima sobre los hijos. Este podsr, cominmants io da una institucion y la persona
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persuadida acepta y tiene una actitud de conformidad ante dicha autoridad,
generalmente los valores culturales constiluyen una base comin de poder
legitimo.

Poder de experio: El poder de experto estd basado en la percepcion que
tiene la persona persuadida y que el lider tiene algin conocimiento especial o
alguna experiencia Wil. El poder de experto esia limitado a cierlas zonas, diferente
al poder referente que es mas amplio y mas profundo.

Poder de informacion: El poder de experio en el que el lider no necesita de
ser miembro del grupo de la persona persuadida, es denominado poder de
informacion. Este poder esta basado en la percepcion de la persona persuadida
tiene informacion necesaria para que Ia persona persuadida pueda formarse sus
opiniones.

Poder de conexion: Esta basado en la percepcion de P que L tiene una
fuente de autoridad apoyada por personas de mayor importancia y jerarguia en la
institucion. El lider tiene conexioneas con personas influyantes e importantes dentro
y fuera de la organizacion. Un lider calificado alto en esta fuente de poder es
respetado porque busca ganarse el agrado o evitar el desagrado de la conexién
poderosa del lider.

Poder referente: El poder referente esta basado en ia identificacién de con
el lider v la persona persuadida. Por ideniificacion se entiende sentimientos de
unidad, de llegar a tener identidad con lider y la persona persuadida debe sentirse
atraido por el liderazgo puede llegar a dasear asociarse intimamente. Se mantiene
la identificacion de la persona persuadida con el lider si cree, act(ia y percibe
como 10 hace Por esto €l lider, tiene la capacidad de influir aunque este poder
referente sea inconsciente.
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2.2.7 Habihdades cognoscitivas

Es necesario destacar, segin Villarreal (2005), que “la memoria a largo plazo
es el ultimo almacén de nusstro sistema de memoria. En &l guardamos la
informacion recibida a través de los sentidos la cual, al ser elaborada en nuestra
memoria a corto plazo, puede ser transferida a este tipo de memoria” (p. 3); asi se
puede decir que la memoria es ilimitada, no sdlo en cuanto al periodo de duracion
de la informacidn an &l, sino también en cuanto a sy capacidad, es decir, la
cantidad de unidades o grupos de informacion que se puede almacenar.

En ella se tienen almacenados los conceplos y las asociaciones o relaciones
que existen entre ellos. Los conceptos pueden ser objetos percibidos (por ejemplo,
canario), rasgos de conceptos (por ejemplo, amarillo, rojo, cuadrado, redondo),
relaciones entre conceplos (por ejemplo, arriba, debajo, delante) o conceptos de
alto nivel (por ejemplo, familia, sabiduria, paz).

Algunos tedricos del enfoque cognoscitivo sefialan que los conceptos en la
memoria parecen estar organizados en la forma de proposiciones. Anderson
(1980) (citado por Villarreal, 2005; p. 4) afirma que son enunciados que posee un
sujeto y un predicado (por ejempio, el canario es un ave). De igual manera, sefala
que los contenidos de la memoria 3on redes de proposiciones a las que
continuamente les estamos afadiendo otras proposicionas nusvas conformando,
de esta manera, configuraciones concepluales a medida que adquirimos nuevos
conceptos o arupos de conceptos.

Lo que se quiere comprender €3 que l0s conceptos almacenados en la
memoria a largo plazo astan organizados de tal manera que 108 que se asemsjan
se encuentran mas cerca unos de ofros y gue cuando uno de ellos se activa, los
otros conceptos gue estan asociados a él también se activan. Segun Bermudez
(2002) “es importante que se ayude a los estudiantes a activar €s0s conceptos
que tienen almacenados, para qus de asta manera las relaciones que gueremaos
que establezcan, sean mas faciles de formar” (p. 87). Estas relaciones pueden ser
intermas, es decir, entre los conceptos aclivados y olro tipo de informacion que
poseen en sus estructuras de conocimiento o relaciones externas o vinculaciones
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que pueden establecer entre la informacién almacenada en su memoria y la que
estan recibiendo.

En sintesis, las habilidades contienen el siguiente comin denominador:
habilidades sociales como conjunto de comporiamientos eficaces en las relaciones
interpersonales y cuya ausencia puede perjudicar el desarrollo socio emocional y
destacar problemas de aprendizaje; 1a competencia se refiere a un conjunto de
habilidades que &l niflo pone en juego al enfrentarse a situaciones interpersonales,
en tanto que las habilidades sociales se refieren a las habilidades especificas.

En este sentido se ilustra el flujo de informacidon desde los registros
sensoriales a la memoria a corto plazo y entre ésia y la memoria a largo plazo.

Las concepciones actuales sobre la memoria y ¢l aprendizaje suponen que
las personas aprenden habilidades. Gagné y Glaser (1987) (citados por
Bermudez;, 2002; p. 37), han planteado gue los seres humanos no aprenden
respuestas sino la habilidad para producirlas vy, en particular, clases de
respuestas; no se adquieren ejacuciones sino 1a habilidad para demostrar ciertas
clases de ejecuciones, {ampoco se aprenden habitos basicos simples, ya que ello
supone una concepcion muy limitada del rango y de la capacidad de
generalizacidn de las egjecuciones humanas. Lo que las personas almacenan y
evocan en la memeria son habilidades.

Podria decirse que las habilidades humanas constituyen los resuitados del
aprendizaje y, ademas, del conocimiente declarativo (informacion verbal) y el
conocimiento procedimental (destrezas intelectuales) como contenidos de la
memoria a largo bplazo, existen también otros contenidos como son Ias
habilidades, las estrategias cognoscitivas, las destrezas moloras y las actitudes.
Las dos 0itimas han sido consideradas, por mucho tiempo, productos del
aprendizaje, sin embargo, las estrategias cognoscitivas han comenzado a
examinarse mas recientemente, considerandose que constituyen habilidades que
permiten el control interno de olros procesos involucrados en el aprendizaje, el
recuerdo y el pensamiento incluyendo los procesos de control.
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En sintesis, podria sehalarse que los contenidos de la memoria son variados
y diferentes y entre ellos se puedan mencionar las imagenes, el conocimiento
declarativo y el procedimental, los esquemas y las habilidades cognoscitivas.

2.2.8 Manejo de Informacion

La comunicacion es un fenomeno inherente a la relacién grupal de los seres
vivos por medio del cual ésios obtienen informacién acerca de su entorno y son
capaces de compartirla haciendo participes a otros de esa informacion. Dentro de
este marco de ideas, Betancourt (1999) describe

La comunicacion es un proceso de interrelacion entre dos (o0 mas)
donde se transmite una informacién desde un emisor que es capaz de
codificarla en un codigo definido hasta un receptor el cual decodifica la
informacién recibida, todo eso en un medio fisico por el cual se logra
transmitir, con un cédigo en convencion entre emisor y receptor, y en un
contexto determinado. (p. 10)

El proceso de comunicacion emisor - mensaje - receplor, cuando el receptor
logra codifica el mensaje, o interpreta v lo devuelve al emisor originario, quien
ahora se tornara recepior; en si la comunicacion interpersonal es no solamente
una de las dimensiones de la vida humana, sino la dimensién a través de la cual
nos realizamos como seres humanos, si una persona no mantiene relaciones
interpersonales amenazara su calidad de vida.

De acuerdo a Castellanos (2002), los principios de 1a comunicacion
interpersonal son 08 siguientas:

Las personas se comunican porgue esa comunicacion es tolaimente
necesaria para su bienestar psicologico. La comunicacion no es sélo
una necesidad humana sino el medio de satistacer otras muchas. La
capacidad de comunicacion interpersonal, no debe medirse
exclusivamente por el grado en que la conducta comunitaria ayuda a
satisfacer las propias necesidades, sino también por el grado en que
facilite a los otros la satisfaccion de Ias suyas. (p. 15)
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Las relaciones interpersonales constituyen, pues, un aspecto basico en la
vida, funcionando no sdlo como un medio para alcanzar determinados objetivos
sino como un fin en si mismo. Por tanto, 1a primera conclusidn a la que se puede
llegar es que la promocion de las relaciones interpersonales no es una tarea
optativa 0 que pueda dejarse al azar. Desde el campo de la salud estamos
viviendo un interés crecients por la llamada educacion emocional; el éxito personal
va no depende tanto de nivel de inteligencia como de las habilidades que el sujeto
tenga para manejar contextos inlerpersonales.

En la vida, continuamente se encuentran frustraciones, por ejemplo, los
profesionales de 1a salud se encueniran en competencia continua para obtener los
mayores beneficios posiblas como compensacion a ciertas acciones. Sin embargo,
en muchas ocasiones se ve forzado a controlar la agresividad y a esconder la
hostilidad porgue no se guere correr el riesgoe a ser casligados, ya sea en forma
verbal o escrita, ya que son 1as armas mas poderosas de 108 superiores, aunque Si

se nos pudiera castigar fisicamente no cabe la menor duda de que &stos lo harian.

2.2.9 Actualizacion y Capacitacion

Existe una gran necesidad de capacitacidn del recurso humano,
especialmente ahora que los profesionales necesitan una diversidad de
informacion sobre las funciones en su cargo, las labores gue desempeia y
aquellas propias de su especialidad; y en todas ellas, informacidén general y algun
aspecto de interés muy particular. El problema no es que falta informacion, sino
gue no pueda acceder a ella, fundamentalmente por razones econdmicas y de
tiempo, va que muchas instituciones ofertan capacitacion presencial. En atencion
a lo descrito Fuentes (2006) expresa se entiende,

La capacitacion y actualizacion del recurso humano como aquellos
espacios de trabajo académico que permiten a los profesionales
recuperar sus saberes y practicas, ponerse en contacto con 1os de otros
y conocer O reconocer nuevos aspecios de la practica con lo cual el
personal estan en posibilidades de desarrollar mas eficazmente su labor
(p. 3).
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La capacitacion del recurso humano supone el aprendizaje de un aduito, que
necesariamente debe transcurrir en el tiempo y requiere de esfuerzo y deseos de
cambio. Preocupa la pretension de recurrir a modelos aue disten de considerar la
temporalidad necesaria para aprender en los téminos de la capacitacion del
personal. La capacitacion y actualizacion no ss logran a partir de una receta lineal
y unica.

Una metodologia orieniada a ia direccion del proceso docente educativo que
contribuya a garantizar el cumplimiento de 1as exigencias y necesidades en la
formacion de profasionales a partir de 108 objetivos astablecidos an 10s planes vy
programas de estudio, propicia la elevacion de la calidad del proceso de servicios
de salud. El supervisor debe ser un facilitador y asesor constantemente
actualizado y capacitado. Frecuentemente se cree que el buen supervisor
gerencial es aquel qua entraga todo a su personal, ahorrandoles la tarea de
pensar e investigar por si mismos. Se olvida que quién practica el oficio de pensar,
crea, determina inteligentemente y obra consecuentemente con una ética de
pensamiento. Etica del pensamiento es obrar conforme a un orden, una logica y
una conducta moral apropiada.

En refacion a lo expuesto Garcia (2002) expresa que ia psicologia ha
aportado informacién y herramientas que el supervisor de hoy, apoyandose en su
creatividad como estrategia de orientaciones, puede emplear en pro de
incrementar el potencial creativo de todos su personal. Si los supervisores logran
vencer el freno impuesto por las dificultades, seguramente pueden imprimir en ios
profesionales el animo y pasion necesarios gue les permitan explotar su capacidad
creativa en el area cientifico-tecnoldgica y en cualquier otra actividad de la vida,
inclusive hasta en 1as mas ortodoxas y rigidas.

Asi que el conocimiento es una capacidad humana como las habilidades, la
experiencia y la inteligencia. En concreto se puede entender por conocimiento
como una combinacidn de idea, aprendizaje y modelo mental, aparece como
resultado de una transformacion personal que llega a convertirse en un activo
fundamenial de la organizacion y mientras mayor sea su magnitud, mayor
preparacién para enfrentar los cambios y fluctuaciones del entorno en el que las
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organizaciones deben luchar por alcanzar la competitividad. En la investigacion se
hace necesario aporiar algunas nociones y recomendaciones basicas que
favorezcan la exploracion y experimantacion de actividades de alta calidad

creativa en la atencion al usuario. Segun Fuenies (2006: 2):

La creatividad es una facultad humana que en union con la imaginacion,
la afectividad, la originalidad y la cognitividad, aportan a los seres
humanos una fuente de recursos generadores de experiencias,
conocimientios y desarrolio fundamentales para la propia realizacion. La
excentricidad, la peculiaridad, la singularidad y la propiedad son
caracteristicas que usualmente se asocian al concepto de creatividad
(0. 8).

Hay concepciones de la creatividad que hablan de un proceso, otras de las
caracteristicas de un producio, algunas de determinado tipo de personalidad y
también hay otras que hablan de 1a forma que tienen algunas personas de operar
su pensamiento. Todas estan relacionadas con la ganaracion da ideas que sean
relativamente nuevas, apropiadas y de alta calidad, pues el talento crealivo es
aquel que, cuando funciona efectivamente, puede hacer historia en cualquier area
del esfuerzo humano. L.a creatividad es algo que tienen todas 1as personas en
diferente medida, qua no s un calificativo fijo y quo 36 puads desarrollar en
grados variables.

2.2.10 Vaioracion del trabajo

Acerca de qué se va g aoservar en el desempefio del trabajo, de cbémo se
hace el trabajo en el area de salud, hay que considerar, segun Hackman (1999),
“la compelencia, que se ejecuian con la conducta profesional o laboral, con el
desempefio positivo de una tarea” (p. €6). Por lo tanto, un profesional es
competente en una accidn facal de su trabajo, cuando su desemperio es percibido,
por si mismo y por quienes le rodean, como exitoso. Asi, se puede decir que he

adquirido las competencias generales o basicas, puses, ha conseguido el objetivo
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propuesto en la ejecucion de sus tareas concretas. Ademas, las competencias
descritas por Hackman (1999) estan compuestas por cinco elementos:

Saber: Trata de los conocimientos relacionados con  {os
comportamientos esenciales de la competencia; Saber hacer: Se
refieren a las habilidades del profesional que le permite poner en
practica los conocimientos que posee, Saber estar. Engloba las
actitudes hacia las caracteristicas y demandas del puesto, Querer
hacer: Se entiende los aspectos motivacionales, tanto intrinsecos como
extrinsecos, relacionados con el rendimiento en las tareas contenidas
en las competencias y Poder hacer. Incluye factores personales -
aptitudes y rasgos personales- y factores organizacionales. Ser
competente consiste en simultanear éstas cinco caracteristicas en la
ejecucion de las tareas. (p. 73)

Pero ademas, segun Alcover (2004, p. 17) ser competente significa tener
competencia cognitiva, compstencia smocional y competancia social de forma
simultanea: La primera, la competencia cognitiva pretende fomentar la capacidad
de autoaprendizaje -aprender a pensar, aprender a aprender-, poniendo en
marcha las habilidades de procesamiento de la informacidon que permitan la
autoeficacia, el autocontrol, solucionar problamas, tomar dacisionas, atc,

La segunda, la competencia emocional, esta relacionada con el papel que
juegan las emociones en el desarrolio de inisligencia intrapersonal e
interpersonal. Incluye, también, estrategias y habilidades para reducir la ansiedad
y el afrontamiento del astrés laboral.

Y por ultimo, la competencia social, que se refiere a la conducta laboral en la
que son accesibles los demas y a las habilidades sociales necesarias para
enfatizar, para la asertividad, para trabajar en equipo, para resolver situaciones
conflictivas, etc.

El desempefio se puede definir como el cumplimiento del deber como algo o
alguien aue funciona, el cumplimiento de las obligaciones inherentes a la
profesiéon, cargo u oficio, actuar, trabajar y dedicarse a una actividad
satisfactoriaments. Son mdltiplas las definiciones que s& podrian hacer al
respecto. Segun Gutiérrez (2006):
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Una tarea vital dei lider y su equipo es establecer el sistema de
medicion del desempeno de la organizacion, de tal fonma gue se tenga
claro cuéles son los signos de la organizacion, y con base en ellos se
pueden encauzar el pensamiento y la accion a lo largo del ciclo de
negocio en {0s diferentas procesos. (p.30)

El proceso del desempeno laboral del profesional de ia salud esta centrado
en una tarea basada en [a investigacion continua de su propia actuacién, de esta
manera ira tomandoc conciencia de ias situaciones aue se le presentan lo cual se
determina con su propia evaluacién, asi como también la evaluacién del
desempefio jlevada a cabo por el gerente y el supervisor considerandose como

una estrategia de motivacion.

2.2.11 Motivacion ai iogro

La motivacion de fogro despierta y mantiene [@ motivacion de (as
competencias profesionales en el area de la salud. En este aspecto existen segun
Perez {(1999) “tres acciones: (1) conectar con las necesidades del profesional; (2)
desmontar prejuicios y creencias negativas acerca de ia ayuda mutua y el trabajo
cooperativo entre ef personal y (3) conseguir el compromiso demaocraiico de la
institucién en la participacion dai trabajo” (p. 42). Paralelo a la integracion que
pretende la institucion para una accion mas eficiente y competitiva;, todo
movimiento que realice el supervisor esta condicionado por &l grado motivacional,
considerado desde su perspectiva indiviguat y grupal.

El poder de la motivacion son impulsos quce hacen actuar; son mecanismos
que parten desde el interno, que gulan practicamente nacia el exterior y retratan
en un momento dado, oroduciendo una imagen muy aceriada de la verdadera
personalidad. En algunas personas la accion es pasiva, en ofras activa y
dinamica, pero lo cierto es gue, dependiendo de la situacidn, del temperamento y
caracter, asi se actia.
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2.2.12 La Comunicacion

El hombre como ser sacial, siempre ha buscadao formas para comunicarse de
manera de hacer posible su convivencia con otros individuos, de hecho, la funcién
comunicativa o lenguaje ha sido a lo largo de 1a historia un elemento de cohesion
humana y social. El individuo necesita expresar sus ideas, pensamientos,
sentimientos y opiniones en cada momento o situacién de la vida. De la misma
manera necesita de la comunicacion para entenderse y cooperar con los otros.

Existen diversas definiciones que permiten ilustrar o que es la comunicacion,
los alcances y su transcendencia histérica — social para la humanidad, sin
embargo se hace necesario revisarias y adecuarlas a la actualidad. Escobar
(1999), define la comunicacion en los siguientes términos. “l a actividad que
permite establecer relaciones con otros individuos a través de gestos,
verbalizacionas, posturas, silencios y cualquier otra forma ds conducta que
conlleva fines predeterminados” (p. 101).

l.a comunicacién constituye el primer factor a trabajar en las relaciones
interpersonales y s el elemento vital de conocimientos para producir cambios de
conductas acompanados de la capacidad que se tenga para transmitir los
mensajes y la comprension gue resulie de los mismos, por lo tanto debe ser un
proceso entre dos ¢ Mmas personas.

La Comunicacion como Proceso

La comunicacion ocuire gracias a la relacion anireg personas, como un arte
que requiere esfuerzo, atencion y constancia para que ocurra el intercambio de
mensajes, por lo aue el proceso de comunicacion es un ciclo formado no sélo por
quien emite y recihe un mensaje, sino por otro elementos tan importantes e
indispensables para &l establecimiento de la comunicacidbn como Droceso
compuesto por tres elementos esenciales, el emisor, el recepior y el mensaje.

El emisor esta compuesto por una o varias personas, con ideas o propositos
para comunicar, quien, segun Gutiérrez (2008), “es el iniciador de la

comunicacion, es el punto ds origen, dsbe tener algo que decir o un mansaje que
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enviar a través de los medios de comunicacion” (p. 20). Por elio, la comunicacion
es importante en las relaciones humanas y la importancia de la recepcion de la
misma va a influir an &l procaso da la suparvision.

El receptor es la persona due recibe un mensaje que ha sido codificado por
el emisor. Este, también estd expuesto a las habilidades comunicativas con las
que procede el mensaje. Carrasquel (1999), lo define: “"es ol sujeto al que se le
dirige el mensaje, &l recaptor daba saber leer y escuchar bian” (p. 18). Asi sl
emisor y el receptor necesitan poner en practica su papel al comunicarse a través
del mensaje verbal 0 no verbal representado segiin Fscobar (1999), “por
cualquier tipo de conducta susceptible de ser observada. palabras, gestos,
posturas, atc.” (102).

Pero para que el mensaje sea efectivo es necesario el ¢odigo, entendido
como el sistema de sefiales previamente convenido por el emisor y por el receptor
para, asi, elaborar y procesar la comunicacion, mediante el uso de un canal o
medio que, de acuerdo a Gutiérrez (2008), es: "elegido por a8l emisor para enviar
un mensaje” (p. 612).

Asi la comunicacion, como proceso, requiere de la retroslimentacion, guien
representa una via para la respuesta verbal o no verbal y hace posible que el
emisor detarming si su mansajs fus racibido de mansra asertiva. Al respecto, la
Universidad Pedagégica Experimental Libertador (2004), expone que la
retroalimentacion “es una forma de ofrecer ayuda, es un mecanismo gue sin ser
obligante ni impositivo, invita al cambio a aquelias personas que deseen aprender
si existe congruencia entre su conducta y sus intenciongs” (p. 763). Al mismo
tiempo el proceso de comunicacién mantiene unida a una organizacion en el
sentido que proporciona los medios para transmitir informacion vital que permita la
obtencién de objetivos y metas organizacionales.

2.2.13 La Comunicacion en las Organizaciones

Una organizacién estd compuesta por un grupo de personas que hablan,

trabajan y luchan para alcanzar metas comunes en la cual la comunicacion de los
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miembros juega un papel relevante, pues sin eila estarian aislados. Desde esta
perspectiva la comunicacion organizacional se entiende como el proceso a través
del cual dichos entes se ponen en contacto e interactiian para ejecutar sus
labores.

En este sentido, Chruden y Sharman (citados por Péraz; 1999), afiman
que: “La comunicacion organizacional es la cadena gue logra unir a los miembros
y a las actividades de una organizacién” (p. 17). Es asi como la comunicacion se
convierte en una herramienta de trabajo con 1a que 108 individuos pueden conocer
su papel y desempeiarse de acuerdo con &l en la organizacion en que labora.

Uno de los elementos de esencial importancia gue permite conducir a una
organizacion hacia el éxito, es el conocimiento acerca de la comunicacion y el
desarrollo de las habilidades comunicacionales, por lo que es importante saber
que la comunicacion ayuda a las organizaciones a cumplir sus mstas y quienes
conviven en ellas, deben aprender a comunicarse bien, sobre todo, quienes
ocupan cargos gerenciales. En el campo de Ia salud, en donde cada dia aumenta
la complejidad del manejo y funcionamiento de las organizaciones, la
comunicacion ajerce una funcién da enlace, de entendimiento, acuerdos vy
motivaciones, aue proporcionan la convivencia dentro de un clima iaboral
favorable.

De alli la importancia que supervisores y recurso humano asuman la
comunicacion, como un procaso de anlace y da conocimiantos, sin olvidar que de
las actitudes asumidas dependera el comportamiento del resto del personai
involucrado en el proceso educativo que se desarrolla en su entomo. La
comunicacion debe facilitar el desarrollo personal, mediante la interaccion para
resolver diferencias, transmitir &l mensaje en forma honssta, raespetuosa, directa y
oportuna con el propésito de hacer la comunicacion asertiva.

2.2. 14 Asertividad

La asertividad se constituye en todo un modelo o técnica que sigue principios

endoégenos referidos a construir fortalezas en cada persona, para después
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exteriorizarias en un desempefio que sirva a los demas, cuyo origen tiene lugar en
los procesos cerebrales expuestos en el campo de la psicologia conductual a
traves de la terapia ds la conducta o al antranamianto asertivo.

De modo que para acercar la aserlividad al campo educativo se hace
necesario sefialar aue en el quehacer diario de toda organizacion educativa, se
identifican diversos tipos de individuos: directores autocraticos, democraticos o
situacionales; personal pasivo, activos, conflictivos; pero an cada uno de ellos
existe algo que es comun en todos y permiten diferenciarios y distinguirios, eso es
la conducta.

Owens, (resefiado por Escobar; 1999), define a la conducta como “el
resultado de la interaccidon dinamica del sar vivo con su meadio que pemmite al
organismo recuperar el equilibrio perdido como el resultado de los estimulos del
medio ambiente” (p. 30).

En el contexto educativo no sdlo es importante sefalar que la conducta de
los interactuantas raspondse a o que una persona hacs, sino que también hay que
saber por qué y para gué hace o deja de hacer algo. Desde este punto de vista,
las conductas de los individuos se pueden clasificar en tres tipos de acuerdo con
su naturaleza.

La conducta agresiva &s la que conduce a comportamientos propensos a
faltar el respelo, a ofender 0 a provocar a los demas, como la pelea la acusacidén y
la amenaza y traen como consecuencia Ia ira, el maltrato verbal y hasta fisico.
Para Baron, (citado por Escobar, 1999), “la agresividades cualquier conducta
enfocada a dafiar o lastimar a una persona que estad motivada a avadir cierto trato”
(p. 36), lo que implica un comportamiento inadecuadoe y hostil hacia las demas
personas. Quienes asumen este estilo de conducta actian indiferentes a los
derechos y sentimientos de otros, logran sus propdsitos a través de la
manipulaciéon o intimidacidon o cual ocasiona qus $8 actis a la dsfensiva. La
agresividad se manifiesta de muchas maneras y en todos los contextos, esto
incluye la escuela y los problemas gerenciales y de relaciones humanas de una
organizacion educativa.
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De manera particular se hace referencia a la agresion verbal que es aquella
que tiene la intencion de dafiar a ofros con la palabra. Se pueden mencionar
algunas de las manifestaciones de comportamientos agresivos: el no saber
escuchar o mostrarse inflexibles, actuar siempre a la defensiva, sentir la necesidad
de tener el control, juzgar y culpar a los demas, ver sélo las fallas de los otros,
criticarlos y ridiculizarios, querer tener la razon y sentirse superior, no reconocer
errores no aceptar los derechos ajenos. Las razones que mueven a los individuos
a presentar este tipo de conducta son muy variados, por ejemplo, la faita de
control emocional, intolerancia a las frustraciones, errores en la forma de
expresion, necesidad de poder o de dominacion, indicadores no verbales, gestos
sefales obscenas, expresiones del rostro entre ofras.

Las metas que se persiguen en esie tipo de conducta no asertiva son
dominar y ganar a otros humillando, degradando y despreciando, debilitar al otro
haciéndolo sentir inferior, las mismas implican gue estos individuos van a defender
siempre los derechos propios, a expresar sus pensamientos, sentimientos vy
creencias de manera directa, poco honesta, inoportunamente y en forma
inapropiada, violando siampre l0s deraechos de los demas.

Por ofra parie, la conducta pasiva, conlleva a la no expresion de sentimientos
e ideas y a Ia no defensa de los derechos propios. Bower, (resefado por Escobar,
1999), sefala que ¢l comportamiento pasivo consiste en no comunicar 1o que se
desea o hacerlo de una manera débil con demasiada suavidad o timidez,
ocultando l0 que se piensa en contenido ¢ intensidad o que provoca falso afecto,
tristeza depresion, resentimiento y culpa” (p. 40). Fs un comportamiento de
sumision que implica anteponer las preferencias de otros a las propias, 10 que
autodescalifica; ésta conducta también inciuye sentimientos dse cuipa cuando no
se expresa lo que se quiere. Los individuos que asumen conductas pasivas
poseen metas, implicaciones y mensajes que los distinguen de ofros.

Entre sus metas se encuentran las de apaciguar a los demas y evitar los
conflictos, 1o que implica 1a violacion de los darachos propios y &l no poder
expresar sus pensamientos, sentimientos, y creencias, por o gue sus mensajes se
muestran con disculpas y de manera apocada e inadvertida.



48

En lo que se refiere a la definicion de conducta asertiva, se han presentado
diferentes opiniones en 1as que se han enconirado visibles acuerdos o
coincidencias, entre 1as que cuentan la expresidon adecuada de emociones,
libertad emocional, responder con sinceridad y sin ansiedad, defender los
derechos propios y respetar los ajenos. Segin Rodriguez, (resefado por Escobar
1999) la conducta asertiva se da: “cuando una persona posee la habilidad para
transmitir y recibir los mensajes de sentimientos, creencias u opiniones de una
manera honesta oportuna y respetuosa” (p. 41).

Partiendo de esta definicion, las relas que peisigue el comporiamiento
oportuno, es la comunicacion, el respeto y la consideraciéon mutua para ilegar a
acuerdos. Esto implica la defensa de los derechos propios, exnresar pensamientos
y sentimientas, en fonma directa sincera, aportuna y honesta, de tal manera que no
viole los derechos de los demas, no domine ni humille, ni rebaje, ni degrade al
otro. Ante esie ¢aso, se cuenta con un individuo sano, con necesidades, deseos
de expresar lo que piense y sienta de manera ahierta y franca.

En este orden de ideas, Wolpe y Larzarus, (citado por Guiiérez, 2006),
expone “los componentes de la conducta asertiva entre ellos el contacto visual y
fisico, ia postura corporal, 108 gestos y expresiones faciales, el tono de voz vy la
fluidez verbal, tiempo y oportunidad, contenido de mansaje y saber escuchar’ (p.
32). Cabe sefalar que la conducta aseriiva apunia hacia la ponderacion en el
comportamiento humano habitual evitando dos extremismos: 3 sumision
desmedida y la desaforada hostilidad en 1as relacionas interpersonales en este

sentido se presenta &l modslo planteado para la prasents invastigacion.

El aprender y practicar comportamientos asertivos tiene grandes ventajas
entre las aue cuenta el hecho aque los demas conozcan de manera oportuna
mensajes y opiniones propios, por lo que 3e consgigue sentimientos de seguridad
Este participar, exige el sjarcicio ds algo que 5 sspacificameante del hombre, se
puede ejercer y gue es esencial; asi mismo ejeicer el poder es una acfividad en la
que interviene el uso de la razén y de la voluntad, actividad que se realiza
constante, libremente y no bajo la ley de la necesidad.
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Es el ser humano quien utiiza el poder segin los fines que se propone
alcanzar, y puede utilizarlos, por consiguiente, para bien o para mal, asi pues se
piensa en las relaciones sociales, cuando se desenvuelven en un sentido de
sumision 1a relacion no esta al mismo nivel, lo cual dificulia el proceso de la
relacion.

Ruiz (1999; p. §7), refiriéndose a la supervision aue involucra las relaciones
con los ofros de forma de justicia, expone: el ejercicio de la virtud de la justicia
abarca ese reconocimiento de lo que a cada uno pertenece, en todas las
relaciones humanas. De ahi que se pueda hablar de la justicia como la gran

ordenadora ge la vida social

La equidad o justicia que norma el comportamiento persona-persona,
ya sea que se trate de personas naturales (personas humanas
individualmente consideradas) o de personas juridicas (Grupos,
Asociaciones) comportamiento referido a lo que se deben dar entre si.
La justicia que norma el comportamiento de un todo social. La justicia
que norma el comportamiento de |as personas con el todo social en que
estan comprendidas (una Asociacion, una Organizacién, la Sociedad), a
los efectos de garantizar la contribucién debida por esas personas, al
logro del bien comin de esa todo.(p. 55).

Asi pues, en las relaciones humanas, la importancia de la justicia se basa en
la ordenacion de la vida social, con esto se puede afirmar que la supervision
como parte del proceso educativo y por ende de {as relaciones con 1os demas no
debe generar conflictos en las relaciones humanas, aunque en la practica existen

algunos problemas. Uno cosa es definir el término y olro comeo practicaria.



CAPITULO Ul
MARCO METODOLOGICO
3.1 Tipo y Disefte de fa Investigacion

En este capitulo 88 van a considerar 108 aspecios relevantes de la
metodologia; ya que la investigacién es la actividad de busqueda de
conocimientos y la busaueda de soluciones. La blasqueda se caracteriza por ser
reflexiva, sistematica y metbdica y tiene por finalidad obtener conocimientos y
solucionar problemas cientificos, filosdficos o empirico-técnicos y se desarrolla
mediante un proceso.

Esta investigacion se apoya en un modelo cuantitative, pues estudia
aspectos particulares o generales pero desde una sola perspectiva. Este modelo,
segun Alvarez (1999) “cuantitativo generaliza y presupone, para alcanzar mayor
validez, un conocimiento cualitativo y tedrico bien desarrollado, condicidén que
muchas veces queda fuera de consideracion en la practica de la investigacién
cuantitativa” (p. 74).

Ademas es una invastigacion de campo de caracter descriptivo dado que los
datos se obtuvieron directamante de la muastra en estudio, en funcién de contar
con un diagnéstico confiable de la realidad del problema.  Aliuve (1999), define la
investigacion de campo como “un proceso sistematico, riguroso y racional de
recoleccion de datos o informacion, realizado por el investigador mediante la
utilizacion de estrategias de recoleccion directa” (p. 114).

También es descriptiva, poraue se midieron y describieron las varables en
estudio, en este caso de la supervision gerencial: por ello Chavez (1999) expone
que es descriptiva porque son “todas aquellas  que se orientan a recolectar
informacién relacionada con el estado real de las personas, situaciones vy
fendmenos, tal como se presentaron en el momento de recoleccion” (p. 125).

Es, pues, una investigacion de campo de caracter descriptivo, como afirma
Arias (20086: 56), ya que su objetivo primordial consiste en indicar 1o que es,



porque “se interesa por las condiciones o relaciones existentes, los procesos que
suceden o las {endencias que estan desarroltandose

3.2 Procedimiento

Tomando en cuenta que se requiere una serie de procesos o procedimientos
para la realizacion de la investigacion, se aplicaron de manera practica los criterios
propios de la investigacion de campo descriptiva, o que permitid abordar vy
desarroilar las siguientes etapas de la investigacion, tal y como lo sefiala el
Manuat de la Universidad Santa Maria (2005):

1. Indagacion en los antecedentes.

2. Revisidn de la literatura: deteccidn de fuentes primarias, obtencidén de
literatura, consultas, extraccion o recopilacion de la informacion a través de las
técnicas apropiadas.

3. La adopcion de una teoria o desarrolio de una perspectiva teorica.

4. Construccitn del marco tedrico.

Primera etapa, para realizar la indagacion de los antecedentes: lo que fue
posible mediante la revisidn de fuentes bibliogréficas, hemerograficas vy
documentales, que llevo a conformar los estudios que se han realizado sobre el
tema en estudio.

Segunda etapa, revision de la literatura: la bibliografica seleccionada para la
preparacion del marco tedfico, especificamente los aspectos referidos a las teorias
sobre la escuela en la perspectiva del comportamiento de la violencia y la
agresividad, prevencion de conflictos, comportamiente, viclencia, agresividad,
actividades en el aula, el docente ante la violencia y la formacion docente y
recopilacion de informacion a traves de ofras investigaciones.

Tercera etapa, adopcion de una teoria; esta fase fue posible mediante el uso
del fichaje haciendo énfasis en l0s procesos de resumen, sintesis  y la
metodologia a utilizar para recabar la informacion, que en este se requiere y
analisis quc cn definitiva permiticron claborar ¢f trabajo de investigacion sobre fas

bases tedricas que sustentan.
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Cuarta etapa: Construccion del marco tedérico, su objetivo; la valoracion del
material recopilado, 1a localizacion de posibles lagunas, deteccion de excesos en
las ideas transcritas; la posihilidad de revisar el esquema ds trabajo con el fin de
darle mayor orden y uniformidad, antes de redactar el borrador. Con el fin de
comunicar con {a mayor claridad y coherencia posibles los resultados,
descubrimientos, comprobaciones ¢ reflexiones logradas a través de todo el
proceso de la investigacidbn documental. Para luego considerar que la
investigacién, comunica sus resuliados medianie un texto escrito, el cual pueda
ser consuitado por cualquier persona que requiera de esta.

Quinta etapa: 5 una investigacion de campo, por o que se aplicd un
instrumento para diagnosticar 1a situacién por medio de una muestra.

3.3 Poblacidn y Muesira

Poblacion

Dentro de una investigacion es importante establecer cudl es la pobiacién y
cdmo se ha seleccionado dicha muesira, siendo 1a poblacidon “el universo de la
investigacion, sobre la cual se pretende generalizar los resultados y esta
constituido por caracteristicas o estratos que permitan distinguir  los sujetos, unos
de otros” (Chavez 1999, p. 162). Para efectos del presente estudio la poblacion la
conforma seis (6) supervisores y (25) veinticinco miembros del personal de salud,
del Ambulatorio el Llano, en el Estado Mérida,

Muestra

Cuando se seleccionan algunos elementos con la intencién de averiguar algo
sobre una poblacion detaminada, este grupo es definido como muestra, Cuando
no es posible medir cada uno de los individuos de una poblacion, se toma une
muestra representativa de la misrma. Por supuesto, se espera a fraves del estudio
que lo que se averigiie en la muestra sea cierto para la poblacién en su conjunto.
La exactitud de la informacion recolectada depende en gran medida de la forma en
que sea seleccionada la musestra.
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La muestra, segun Hernandez y Rojas (2004) “es, en esencia, un subgrupo
de la poblacidn... que pertenece a ese conjunio definido por sus caracteristicas al
que llamamos poblacion” (p. 240).

Paodria firmarse que en virtud de lo pequeno, censal y representative de la
poblacion se trabajo con la totalidad de Ia misma, basado en lo establecido por
Balestrini (2000) con referencia a proyectos factibles: “Cuando la poblacion sea
finita y menor de 100 elementos, para realizar la fase de recoleccion de
informacion pertinente al diagnostico deberd asumirse su totalidad para realizar la
encuesta, siempre se hace evitandose el muestrea” (p. 52). Por ello, la poblacion
fue perfectamente manejadle por la invesiigadora, por o que no hizo faita tomar
muestra de la misma. Por lo tanto se trabajo con sais (6) supervisores y veinticinco
(25) miembros del personal de salud, del Ambulatorio el Llano, en el Fstado
Mérida.

De tal manera que, en cuanio al tamano de la muestra, cuando la poblacion
es pequefia se debe incluir el mayor nimero de elementos, mientras menor,
mayar sera el margen de etror, por el contrario, cuanto mayor sea la muestra,

menor sera el error de los datos y la informacién obtenida.

3.4Téanicas e insirymenios

La técnica de recoleccion de datos consiste en las diversas maneras de
obtener informacidn necesaria para determinado estudio. En relacién al desarrolio
de la presente investigacion, se utilizd 1a técnica de encuesia por cuanto s uno de
los procedimientos mas practicos para la recopilacion de datos pertinentes para
una investigacion y como instrumenio se ulilizd el cuestionario, definido por
Hernandez y Rojas (2004) como, “un conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a medir’ (285).

Este instrumento es considerado por los especialistas, como el medio mas
eficaz para faciitar la obtenciOn de una informacion precisa y confiable. Para

efectos de este trabajo de investigacion, se disend un cuestionario dirigido a los
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supervisores y el personal del area de salud del Ambulatorio y el disefio del mismo
obedeci a los objetivos propios de ia investigacion.

El cuestionario orientado a los supervisores vy el personal estuvo
conformado por quince (15) items de respuestas cerradas (Anexo A).

3.5 Validez del instrumeanio

La validez de un instrumento, segin Herndndez y Roja (2004) “es la eficacia
con que un instrumento mide lo que se desea” (p. 236). El instrumento realizado
en la recoleccion de datos se entregd un ejemplar a tres (03) especialistas y con
amplia experiencia en la investigacion quienss analizaron el contenido de cada
items, para canstatar si se relacionaba con los objetivos y las variables en estudio.
Para tal fin se emitieron juicios acerca de la coherencia, pertinencia, relevancia y
vigencia de los mismos. Para Hemandez y Rojas (2004) “Validez de contenidos
se refiere al grado en que un instrumsento realmaente mids la variabls que pretende
medir’ (p. 236). El instrumento ulilizado en la recoleccion de las datos fue el
Coeficiente de Proporcion de Rangos (CPR), (Anexo B). Hernandez y Rojas
(2004) 1o definen como “el algoritmo  a través del cual se mide {a validez del
contenido de cada items y sl nivel de concordancia ds los jueces que validaran la
prueba” (p. 178). Para fal fin se emitieron juicios acerca de la coherencia,
pertinencia, relevancia y vigencia de los mismos.

3.6 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de un instrumento, segiin Hernadndez y Rojas (2004) “"se
refiere al “grado en que la aplicacion repetida del instrumento a las mismas
unidades de estudio, en idénticas condicidn &8s produce iguales resultados” (p.
119); en relacién al instrumento a ytilizarse en la recoleccion de datos se realizd
con la aplicacion de una prueba piloto con diez (10) miembros del personal de otro
ambulatorio que no conformaron parte de la muestra.
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La confiabilidad del instrumento se obtuvo a través de una muestra piloto de
10 miembros dei personal de salud con caracteristicas similares a la poblacion en
estudio y ajenos a la misma, Hemandez y Roias (2004) exponen “en esta prueba
se analiza si las instrucciones se comprenden y si los items funcionan
adecuadamente. Los resultados se usan para calcular la confiabilidad y de ser
posible la validez del instrumento de medicion” (p. 426).

El objetivo de esta prueba es revisar el instrumento de investigacion antes
de su aplicacion definitiva: Con este procedimiento se verificd ia operatividad del
mismo a nivel del grado de compransion del sujeto investigado. Ademas, permitio
observar si el instrumento liend los requerimientos de los propGsitas establecidos
inicialmente en la investigacion, asi como el tiempo que requiere para responder el
mismo. Para determinar la confiabilidad se utlizd el Coeficienie Alfa () de
Cronbach. Fl Cosficiente Alfa de Cronbach, qua seqin Hemandez y Otros (2004,
p.163) se obtiene aplicando la siguiente férmuila:

K ¥ S
= R=T Tyse
Donde:

K = Numero total de items.
S+% = Suma de las varianzas parciales de cada instrumento.
S+? = Varianza de puntajes totales.

Aplicado el coeficiente donde se expondré el resultado que demostré que el
instrumento es confiable para ser aplicado a la muestra en estudio (Anexo C).

3.7 Técnica de Analisis de ios Daios

FI analisis de l0s datos se realizd en funcion de la informacion obtenida a
través de la aplicacion del instrumento y tabulados los datos, que seran
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procesados en forma manual y analizados estadisticamente de forma descriptiva a
través de la distribucion de frecuencias y porcentajes.

Para mayor comprension y analisis, los resultados de los items se agruparan
en funcidon de cada indicador y se presentaron en cuadros y graficos. Se

analizaron los datos para interpretar los resultados y asi obtener el diagnéstico

La informacion a través de los instrumentos aplicados, se analizara de la
siguiente manera

- Organizacion  de los instrumentos de acuerdo con el grupo que
conformo la muestra,

- Agrupacion de los datos atendiendo las interrogantes y los objetivos
propuestos.

- Codificacion de los items para la facilitacion de los datos.

- Analisis e interpretacion sistematica de ia informacion y la técnica
estadistica permitid la internretacion de los datos,

- Andlisis descriptivo de los resuliados.

Realizado el analisis de los datos, se presentan las conclusiones,
recomendaciones en un todo de acuerdo con o3 objetivos de la

investigacion.



CAPITULO IV

Este apartado se orienia hacia la presentacion de l0s resuliados obtenidos,
producto de la aplicacion del instrumentos a los miembros del personal de salud;
se trabaio con seis (B) supervisores y veinticinco (25) profesionales de enfermeria
e historias médicas, en total treinta y uno (31), del Ambulatorio el Llano del Estado
Mérida, con la finalidad de realizar el analisis correspondiente de los datos
obtenidos en el mismo y establecer el diagnostico de fa situacion en estudio.

La informacion fue tabuiada en funcion de 1os datos de los indicadnres gue
conformaron las variables en estudio, con su respectiva distribucion de barras, que
coniienen Ias expresiones cualiiativas y su respectivo analisis descripiivo. Los
datos referidos a los indicadores: Planificacién, organizacion, direccion contro y
evaluacion, supervision y motlvacion, se presentaron en seis (8) cuadros,
enumerados del dos (1) al seis (6) y su respectivo analisis.

Luego de la aplicacion del instrumento se obiuva la iniarmacion detallada y
sistematizada de manera cuantitativa, a traves de un ciestionario en base a la
escala tipo 1 ikert, con tres allemativas comao res a: Frecuentemeanie, A veces
v Rara vez; los datos obtenidos son analizados con atencion a los objetivos de la
inestigacion.

Cuestionario aniicado al personai de saiud

Cuadiro 1
Distribucion de Frecuencia y Porceniaje del indicador: Pianificacion

Items Frecuentem | A Veces Rara vez
ente
F % F % F %

1 El personal planifica las | 8§ 19.25 | 14 4518 | 11 | 35.48

actividades a reglizar diariamente

para prestar un servicio de




58

| calidad. 1 | 1 I

2-El personal en cada area de |3 968 |9 2803 |19 |61.29
salud planifica acciones para
mejorar el desempefioc de su
puesto as trabgjo.

3-El supervisor gerencial planifica | 13 41.94 | 11 35.48 |7 | 22.58
actividades que involucren al
recurso humano para mejorar su
eficacia y eficiencia.

70,00+

60,00

50,00+ —_—

40,00 ‘ _
.00 Dfrecuente‘

O aveces
30,00+
Cirara vez

20,00 —

10,00

0,004 — -

Grafico 1: Representacion Grafica del indicador: Planificacion

En el cuadro 1 y el grafico 1, los entrevistados manifestaron aue en el
‘items 1, que el 45% manifestdo que a veces lo realizan, el 2, el 61,29 de los
entrevistados manifestd que nunca se planifican acciones para mejorar ¢l
desempefio y en el items 3 el 41,84% de los encuestados manifestd que
frecuentemente ¢l supervisor planifica actividades para mejorar la eficacia y
eficiencia. Se determind en el andlisis que la planificacion es una necesidad en el
desempefio del recurso humano, que Fernandez (2004) describe que, "Consiste

en decidir con anticipacién lo que hay que hacer, quién tiene que hacerlo, y comc
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debera hacerse” (p. 94). Se erige como puente entre el punto en que se encuentra
y aquel donde se quiere ir. La planificacion estratégica es planificacion a largo
plazo que enfoca a la organizacidon como un todo. Muy vinculados al concepto de
planificacion estratégica se encuentran los siguientes conceptos: a) estrategia, b)
administracion estrategica, ¢) como formular una estrategia.

Cuadro 2

Distribucion de Frecuencia y Porcentaje del Indicador: Organizacion

tems Frecuentem | A Veces Rara vez

| ente .
o lF 1% |F_ % F |%
4-El personal organiza actividades | 8 25.81 |9 25.03 |14 [ 4516
que involucren al  supervisor
gerencial.
5-El supervisor organiza estrategias | 3 9.68 |13 41.94 | 15 | 48.39
gue contribuyan a la integracién del
recurso humano.

O frecuente
25,00 E aveces
20,00 | ————— |Orara vez
15,00 -}-— ——
10,00 4+—— [
5,00 S [
0,00 — : d

Grafico 2: Representacion Grafica del Indicador: Organizacion
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En el cuadro 2 y grafico 2, en el items 4, el 45,16% los entrevistados
manifestaron gue rara vez se organizan actividades que involoucran al supervisor,
en el items 4, en un 483%% los entrevistados manifestaron que rara vez el
supervisor organiza esirategias de integracion; nues luego del analisis de estos
datos se determind la necasidad de realizar cambios en cuanto a la integracion del
recurso humano, Fuentes (2008) describe, “l 0§ directivos deben considerar a 10s
empleados como el recurso mas valioso de la organizacidn e invertir en ellos,
proporcionandoles continuamente oportunidades para mejorar sus habilidades” (p.
51). Esto es el desarrollo de personal e incluye aquellas actividades designadas a
capacitar y motivar al empleado para ampliar sus responsabilidades dentiro de la
organizacion.

Desarrollar 1as capacidades del trahajador, proporciona beneficios para los
empleados y para la organizacion, ayuda a los trabajadores aumentando sus

ades y cualidades y beneiicia & la organizacion incrementando las
a

el trabajador sea mas competente y habil. Generalmente, €3 mas costoso
contratar y capacitar nuevo personal, ain cuando éste tenga 10s requisitos para la
nueva posicion, que desarrcliar las habilidades del personal existente. Ademas, al
utilizar y desarrollar las habilidades del trabajador, la organizacion entera se
vuelve mas fuerte, produciiva y rentable,

Como faciimente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualguier organizacion, si el elemento humano esta dispuesto a
proporcionar su esfuerzo, la organizacion marchara, en caso contrario, se
detendra. De aqui a que toda organizacion debe prestar primordial atencion a su
personal, la integracidon de personal es muy importante, ya que se puede mejorar y
perfeccionar el emples y diseo de j0s recursos materiales y 1€cnicos.

Cobra especial importancia en estos momentos las funciones de la Direccion
de Recursos Humanos, puss ia mision es la de planificar, mantener y desarroliar
los recursos del personal en la consecucion de los objetivos estratégicos
planteados en cada lugar, sin ainibuciones y facultades que permitan tomar parte

activa en la toma de decisiones relativas a las actividades en cada lugar.



Cuadro 3.

Distribucion de Frecuencia y Porceniajes del Indicador: Direccion
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fterns Frecuentem | A Veces Rara vez
- ____|ente
) F % F % F |%
6- El personal mantiene buenas | 5 16.13 | 10 32.23 | 16 | 51.61
relaciones laboraies con el l
| supernvisor gerencial.
7- El  supervisor mantiene | 6 19.35 |14 4516 |5 | 16.13
comunicacion asertiva con el
personal del area de salud.
£0,00
50,00-
40,00 -
Im—fre-cuente
O aveces
O rara ez
20,60
10,00 +— — ——
0,00
6 7

Grafico 3: Representacién grafica del Indicador: Direccidn.

En ef cuadro 3 y grafico 3, en ef items 6, en un 51,61 de los entrevistados

manifestaron que rara vez mantienen buenas relaciones; ademas en el items 7, en

un 45,16% de los entrevistados manifestaron gque a veces el supervisor mantiene

comunicacion asertiva. En atencion a lo anterior, se deduce que &l proceso que se
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debe dar entre el supervisor y el empleado no se comunican de manera asertiva,
en esie sentido Bounds y Woods (2001) exponen que,

Una forma de expresion consciente, congruente, clara, direcia y
equilibrada, cuya finalidad es comunicar nuestras ideas y sentimientos o
defender nuestros legitimos derechos sin la intencidn de herir, o
perjudicar, actuando desde un estado interior de autoconfianza, en
lugar de la emocionalidad limitante tipica de la ansiedad, la culpa o la

rabia. Piantea también, que la asertividad es necesaria y conveniente a
causa ae los beneficios que genera. (p. 43)

En este aspecto se puede decir que, la comunicacion es inevitable porque
aun en su ausencia, comunicamos algo, se puede dejar de realizar una serie de
actividades en la vida, pero jamas lograr dejar de comunicarse; aun sin palabras,
los silencios y actividades estan comunicando algo.

La comunicacidn es la piedra anqular en las organizaciones, 1a interaccién de
sus miembros con clientes, proveedores, aliados, etc. se hace cada dia mas
necesaria; es por ello que la calidad en la comunicacion adquiere cada vez mas
importancia. Es posible evaluar el nivel del progreso de una organizacion a través
de la capacidad de comunicacidn entre sus integrantes, en esto reside el éxito o el
fracaso.

La conducta asertiva, entendida como la capacidad de defender los derechos
respetando los ajenos, puede contribuir a gue se mejoren los roles como emisores
y receptores y, asi, se realiza un eficiente manejo de cada elemento del circuito
comunicativo. Por lo tanto, la comunicacion asertiva significa tener la habilidad
para transmitir y recibir 108 mensajes, sentimientos, creencias u opiniones propias
0 ajenas de una manera honesta, oportuna y respetuosa para lograr como meta
una comunicacion que permita obtener cuanto se quiere sin fastimar a 10s demés.

El nuevo lider de las organizaciones aprendientes tiene que saber comunicar
asertivamente; debe dedicar mds tiempo comunicdndose que haciendo cosas, del
mismo modo aprenderd a comunicarse con los empleados para que trabajen en
equipo, teniendo como meta un mismoe objetive, y por consiguiente, practicar

una comunicacion asertiva de puertas abiertas.
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Cuadro 4.
Distribucion de Frecuencia y Porcentajes del Indicador. Control y
Evaluacion
tems Froguentem | A Veces Rara vez
L _ente _ 2
F % F | % F |%
8-Se realiza el control de las | 6 18.35 | S 25.03 | 16 | 51.61

actividades diarias

9-Se efectia una evaluacidén del | 9 23.03 | 11
personal

35.48 12 | 38.71

frecuente

O aweces

irara vez

10,004+—— ] ——

0,00

Grafico 4: Representacion gréafica del indicador. Control y Evaluacién

En el cuadro 4 y grafico 4, en el items 8, en un 51,61% los entrevistados
manifestaron que rara vez se realiza el control diario; en el items 9, en un 38,71%
de los entrevistados manifestaron que rara vez se efectiia una evalaucion. Lo que
deduijo la falta de evaluacion y utilizacion de control adecuados que contribuyan al

desarrollo de la organizacion y por ende del personal que labora en ello. En este
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sentido, Bordas y Barrios (2000) manifiestan que, “la evaluacion de desemperio
constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento giobal del empleado” (p.
13). La mayor parte de los empleados procura obtener retroalimentacion sobre la
manera en que cumple sus aciivigades y las personas gue tienen a su cargo la
direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para decidir
las acciones gue deben tomar.

Las evaluaciones informales, basadas en el trabajo diario, son necesarias
peroc insuficientes, contando con un sistema formal y o sistemnatico  de
retroalimentacion, el departamento de personal puede identificar a los empleados
que cumplen o exceden lo esperado y a 1os que no Io nacen. Asi mismo, ayuda a
evaluar los procedimientos de reclutamiento, seleccién y orientacion, incluso las
decisiones sobre las promociones iniermas, compensaciones y owras mas en el
area del depariamento de personal dependen de la informacion sistematica y bien
documentada disponible sobre el empleado.

Ademas de mejorar & desampeio, mucnas organizacionas utilizan esta
informacion para determinar las compensaciones que otorgan. Un buen sistema
de evaluacioén puede también identificar problemas en el sistema de informacion
sobre recursos numanos. L.as personas que se desempenan de manera
insuficiente pueden poner en avidencia procesos equivocados de seleccion,
orientacion y capacitacion, o puede indicar gue el disefno del puesio o los desafios
externos ne han sido considerados en todas sus facetas.

Una organizacion no puede adoptar cualquier sistema de evaluacion del
desempenio, aste debe sear valido y confiable, efectivo y aceptado. El enfoque debe
identificar los elemenios relacionados con el desempeno para los empleados
medirlos y proporcionar retroalimentacion a los empleados y al departamento de
personal. Se evalla el desempefio de las personas medianie faciores de
evaluacion previamente definidos y graduados; para su aplicacion se utiliza un
formularic de doble entrada en el cual las lineas horizontales representan los
factores de evaluacidon de desempefio, en tanto que las columnas (verticales)
representan 10s grados de variacion de tales factores que se seleccionan

previamente para definir en cada empleado las cualidades que se intenta evaluar.



Cyadro 5.
Distribucion de Fracuancia y Porcentajes del Indicador; Sunervision
items Frecueniem | A Veces Rara vez
ente
F % F % F %
10- La supervision contribuye con el |1 3.23 |13 | 41.94 [ 17 | 54.84
personal para mejorar el desempeiio
laboral. N
11- El proceso de supervision genera | § 16.13 | 14 45.16 | 12 | 38.71
desconfianza en el personal.
12- Los supervisores dan seguridad al | 8 25.81 |13 41.94 |10 | 32.26
personal y brindan las orientaciones
necesarias. -
]
60,00+
50,00
40,004— ——,
'O frecuente
N Javeces
jrara vz
20,00~ — — —
10,00
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Grafico 5: Reprentacion grafica del Indicador: Supervision

En cuanto al cuadro 5 y el grafico 5, en &l items 10, en un 54,84% de los
entrevistados manifestd que rara vez la supervision contribuye para mejorar el
desempeno, en el Hems 11 en un 45,16% de l0s entrevistados contesioc que el
proceso de supervision genera desconfianza. Y en el items 12, en un 41,84% de
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los entrevistados manifesté que a veces los supervisores dan seguridad y brindan
orientaciones. En consecuencia se denofa la ausencia de conocimientos claros
sobre la necesidad de Ia supervision en el desempefio. Asi pues aue, Mc Millan
(2001),

“La supervision es una aclividad técnica y especializada que tiene como
fin fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible
la realizacion de los procesos de trabajo: el hombre, materia prima, los
equipos, maquinarias, nerramientas, dinero, entre otros elementos que
en forma directa o indirecta intervienen en la consecucién de bienes,
servicios y productos destinados a la satisfaccion de necesidades del
usuario, cada dia mas exigenie, y que medianle su gestion puede
contribuir al éxito de la empresa” (p. 76).

Para cualguier persona con responsapilidades de dirigir grupos de individuos
dentro de una empresa, el talento en materia técnica y de supervisidon
indispensable para lograr un mejor desempeno de una organizacion. Realmente
los individuos esperan mucho de sus supervisores, y estos también esperan
mucho de los componentes de su grupo. Ser pues supervisor con capacidad para
satisfacer las necesidadas amocionales, sentimentales y materiales da aquellos
que lo necesiien son cualidades esenciales en {odo liderato.

Cuando un individuo se le llama para desarrollar actividades supervisorias,
ese solo talento no s suficiente para asegurar €l exito como supervisor. Este
también debe poseser habilidad para fijar y lograr objetivos, establecer prioridades
y planes de accion, tomar decisiones, organizar las tareas, motivar a sus
colaboradores, controlar el curso de las acciones y retroalimentar a su personal.
En otras palabras, debe saber manejar 108 recursos con que se dispone para
lograr los obietivos y matas establecidas.

El trabajador que gusta de formar parte del equipo reacciona muy bien ante
el estilo democratico. Fncuentra satisfaccién en trabajar fraternalmente unido al
grupo bajo el liderato democratico. Las personas que cooperan también rinden al
maximo cuando se utiliza el estiio democratico. L.as personas que coopearan
también rinden al maximo cuando se utiliza el estilo democratico.
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Cuadro 6.
Distribucion de Frecuencia y Porcentajes del Indicador: Motivacion
Items Frecuentem | A Veces Rara vez
| ente ]
- F_ |% |F_|% F %
13- El perscnal se siente miotivado | 7 22.58 | 13 41.94 | 11 | 35.48
para realizar las actividadss
diarias.
14 -El personai realiza un trabajo | 6 19.35 | 8 2581 | 17 | 54.84
eficiente y efectivo en saiud. _
15- El supervisor motiva al recurso | 5 16.13 |7 22.58 | 19 | 61.29
humano para ia efectividad de su
desempefio.
70,00
60,00-
50,00+—————
40,00 l 0 frecuente
‘Daveces
30,00 +—— jOrara vez
20,00+— — —
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Grafico 6: Representacidn grafica del Indicador: Motivacion

En el cuadro 6 y el grafico 6, en ef items 13, en un 41,94% manifiestan que a

veces se siente motivado para realizar 1as actividades diarias. En el items 14, en

un 54,84% los enirevistados manifestaron que a veces realizan un trabajo

eficiente, y en el items 15, en un 61,29% manifiestan que rara vez los motivan

para la efectividad. Por o tanto, la motivacion en el personal es parte importante
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para controlar las relaciones y el desemperio. A esto Nerici (1999) expone, “La
motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener
y dirigir la conducta hacia un objetivo” (p. 34) Se puede decir que, la motivacion
tambien es considerada como el impulso que conduce a una persona a elegir y
realizar una accidon entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacion. En efecio, la motivacion esta relacienada con el impulso,
porque éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los
objetivos de la emprasa, por ejemplo, y empuja al individuo a la basqueda
continua de mejores situaciones a fin de realizarse profesional v personaimente,
integrandolo asi en la comunidad donde su accidn cobra significado.

La motivaciébn es a la vez objetivo y accidn. Scntirse motivado significa
identificarse con el fin y, por el contrario, sentirse desmotivado representa la
péerdida de interés y de significado del objetivo o, o que es lo mismo, la
imposibilidad de conseguirio.

El impuiso mas intenso es la supervivencia en estado purc cuando se lucha
por la vida, seguido por las motivaciones que derivan de la satisfaccion de las
necesidades primarias y secundarias (hambre, sed, abrigo, sexo, seguridad,
proteccion. etc. La motivacién es resultade de la interaccion del individuo con la
situacion. De manera que al analizar el concepio de motivacion, se tiene que tener
en cuenta que su nivel varia, tanto entre individuos como dentro de 105 mismos
individuos en momentos diferentes.

Conclusiones del diagnostico

Finalizada la investigacion y sobre la base del analisis de los resultados
obtenidos, se llego a las siguientes conclusiones, que apoyadas en ellas se
fundamentara la elaboracion de la propuesta, entre las que se senalan:

- Se obtuvo que los entrevistados en un alto porcentaje no tiene una actitud de
colaboracién y apoyo en el desempeiio diario, no cuentan con una planificacion
en las actividades diarias, dificultandc su desempeio.



69

En relacion al proceso de relacion entre el supervisor y el empleado, se
denotan faita de comunicacion aseriiva y un direccion de manera correlativa
que contrinuya efectivamente en el desempenio del puesto v en la calidad del
servicio gue se ofrece.

El supervisor no realiza las actividades relacionadas con sus funciones de
supervisor, por o cual deben obtener una orientacion o capacitacion al
respecto.

En cuanto a la motivacion las actividades diarias son parie importanie en la
organizacion y mas aun en la persona gue desempena un cargo, por cuanto va
a redundar directamente en los veneficios que le prinde 1a organizacion y los

que el ampleado ofrezca al usuario,

Todo esto manifiesta la importancia de que el supervisor debe tener en

consideracion. Al momento de ser seleccionado y de seleccionar al personal de la

organizacion.
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CAPITULO Y

LA PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO INSTRUCCIONAL PARA LA SUPERVISION GERENCIAL
DEL RECURSO HUMANO EN EL AREA DE SALUD

Presentacién de la Propuesta

Las situaciones analizadas en los capitulos anteriores, reflejan la
problematica presentada en relacién a la supervision en el personal que labora en
el area de salud del Ambulatorio “El Liane” del estado Mérida. En relacion con la
elaboracion de altermnativas, lo que hace necesario la propuesta para optimar el
proceso de control de 1a supervision, en la atencion del usuario.

Esta propuesta constituye un aporte importante en el proceso del
desempefio del supervisor, una vez que se logre gue el personal este motivado,
tenga buena comunicacion y se logre la paricipacion del personal en la calidad del
servicio, se logra el éxito de 1os objetivos propuestos.

Por esta razén, el contenido que a continuacidn se presenta, responde a
una serie de necesidades, intereses y motivaciones que en su concreta
implementacion contribuira en allo grado en la formacion u orientacion del
supervisor y del personal que alli labora, donde se reflejara la motivacion, la

comunicacion efectiva y el apoyo al logro del adecuado desempefio en el puesto.
Justificacion
Para e adiestramiento en el trabajo se contempla que el personal asista a los

talleres de actualizacion, y que se involucren con las labores del supervisor, que

generalmente son dictados dentro de las diferentes instituciones en Gerencia.
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En este sentido los supervisores son identificados como el recurso humano
clave para lograr la implantacion de una atencion de calidad. Bajo esta premisa y
considerando que los lideres en materia de salud integral, llegan a serlo a través
de un largo proceso de experiencias, capacitacion y desarrollo; por ello, es
necesario darle la oportunidad a las personas que requieran de la adquisicion de
habilidades y conocimienio gue les permitan en un momento determinado asumir
responsabilidades de conduccion y liderazgo en acciones relacionadas a la
confiablidad y responsabilidad de realizar la Supervision de manera que contribuya
al mejoramiento de la atencion en salud,

Gbjetivo de la Propuesta

General:

Presentar un plan estratégico instruccional para la supervisidbn gerencial del
recurso humano en el érea de salud en el Estado Mérida.

Especificos:

- Desarrollar acciones al personal que labora en la institucidbn en le area de
educacion a través de las actividades.

- Utilizar las capacidades fisicas basicas y el conocimiento de la estructura y
funcionamiento de la organizacidén, adaptados a las circunstancias vy
condiciones de cada situacion.

Proponer al personal ideas practicas sobre la imporiancia de la supervision en el

desempefio del recurso humano.

Generalidades dei Pian

El término supervision tiene significados diferentes, la inferpretan segun su
experiencia, necesidades y propoésitos; un supervisor puede considerarla como
una fuerza positiva para mejorar un programa o proceso dentro de una institucion;
otro puede buscarla como una fuente de ayuda y de apoyo.
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La necesidad de supervisar surge cuando se reconoce la diferencia entre el
modo como son las cosas y el modo como deben de ser, uno de 10s métodos mas
eficaces para analizar y meiorar las situaciones, es tener una vision clara y
objeliva de lo que esta sucediendo y es esto lo que se busca en la educacion, ya
que el proceso educativo no puade quedar librado a su suerte v a la expectativa
de si resulta o no.

La buena ensefanza no puede depender ge docenies excepcionales o de la
fortuna, es entonces cuando la supervision se impone como drgano interesado en
el desempefio, para que la accion de ésta mejore constantemente vy los buenos

resultados estén garaniizados de manera objeliva y cientifica.

se ayuda al personal a dar un paso adelante, siendo la tarea del supervisor el
mejorar 1a situacion de la atencion al usuario, realizando una actividad de servicio
que apoya al personal para que realicen mejor su funcion.

la calidad del producio de la atencion, la importancia que reviste este tema
actuaimente es hoy mas que nunca sobre lo que es la supervision y sus
beneficios, porque a diano se encuenira la exigencia por la produclividad y
calidad en el ambito de salud, recae mucha de la responsabilidad del logro de esa
calidad que debe ser mejorado constantemente, una actividad que apoya, asiste
para el logro de este fin es precisaments la supervision.

Principios de la Supervision

La supervisién es la reqular observacidon y registro de actividades que se
llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un proceso rutinario de recogida de
informacién sobre todos las aspecios.

Supervisar es comprobar como progresan las actividades; es observacion:
observacion sistematica y pertinente e intencionada. Supervisar es controlar qué
tal progresan las actividades.



73

La supervision también implica informar sobre el progreso del docente a los
ejecutores y beneficiarios de la educacion.

Estes informes permiten que la informacion recabada se utilice en la toma de
decisiones para la mejora del funcionamiento del proyecto; 108 informes posibilitan
el uso de 1a informacion racahada en la toma de decisiones nara mejorar el
rendimiento del proceso educativo.

Propodsitos de ia Supervision

La supervision es muy imporante en la planificacidon e implementacién de
actividades o proyectos.

£s8 como mirar al camino cuando se va en bicicleta: puede ajustar el recorrido
para asegurarse de gue no se desvia.

La supervision proporciona informacian que puede ser ull para:

v Analizar la situacién de la crganizacion,

v Determinar si las aportaciones al docente se utilizan correctamente,

¥ identificar los problemas a los que s la comunidad y encontrar

o
[}
3
=
1)
3
-
i

soluciones,

v Asegurar que todas las actividades se llevan a cabo adecuadamente, por
los supervisores y a {iempo,
Utilizar las lecciones y 1a experiencia de un supervisor en otro, vy

v Determinar si la forma en que se planed el trabajo y si es la mas

adecuada para resolver el problema al gue se enfrentan.

[ 20 o)

Supervision, planificacion 2 implementacion

Un profesional debe realizar una serie de aclividades gue pretende resolver
probiemas particulares deniro de un periodo y en un emplazamiento determinados
en la institucion.
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En fa Supervision; las inversiones incluyen tiempo, dinero y recursos
humanos y materiales. Antes de lograr los objetivos, un docente debe pasa por
diferentes fases. lLa supeivision debe estar presente e integrada en todas las
fases del ciclo del trabajo realizado.

Por ello se hace necesaria la planificacion de los supervisores, para que haya
una clara instruccion de los pasos a seguir durante el proceso que debe llevarse a
cabo y obtener el logro de meias y objetivos planteados gue garaniicen el éxito del
proceso en todos los ambitos institucionales, este proceso de planificacion
conduce 0 mantiene al supervisor actualizado en cuanto a los hechos que se
suscitan a su alrededor y saber con anticipacion comao abordarios

Las tres fases basicas son.

1. Planificacion del trabajo o actividades diarias (andlisis de la situacion,
identificacion de los problemas, definicion de la meta, formulacion de
estrategias, disefio del plan e trabajo y distribucién de recursos),

2 Implementacion de las actividades(movilizacion, ulilizacidén y control de
fos recursos, y operacion del trabajo a realizar), y

3. Evaluacion del profesional y su desempeno.

La supervisidon deben llevarda a cabo todas las personas ¢ instituciones
involucrados (inferesados) en ¢l programa. Para implementar con eficiencia el
desarrolio de la salud se deben planear todas las fases interrelacionadas desde el
principio. En el «Plan » se dice que las preguntas claves de la planificacion y la
gestion son: (1) ¢ Qué queremos?, (7} ,Qué tenemos? (3) ;Coémo podemos usar
o que tenemos para conseguir 10 que queremos?, y (4) ¢ Qué pasara cuando o
hagamaos?

Se pueden modificar, diciendo «dénde» en lugar de «qué» , pero ios
principios siguen siendo ios mismos, la preguntas se convierten en:

¢, Donde estamos? ;A ddénde queremos ir? ,Como podemos llegar ani? v

¢, Qué pasara cuando lleguemos?.
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Anaiisis de la situacion y definicion de ios probiemas

Corresponde a la pregunta «;DOnde estamos?» (;Qué tenemos?). El
analisis de la situacidn es un proceso a través del cual se identifican las
caracteristicas generales y los problemas de la institucion. Implica la identificacion
y definicidon de caracteristicas y problemas especificos de categorias particulares
de los profesionales dentro de la organizacion.

El analisis de la situacion se hace recabando la informacion necesaria para
entender al personal en su conjunto y a las personas deniro de elia.

Se debe obtener informacion sobre situaciones pasadas y presentes, y sobre
las previsiones futuras, basandose en las experiencias del personai; la informacion
necesaria para entender el proceso de salud que incluye, entre otras:

« Caracteristicas de la poblacibn a supervisar (como sexo, edad, y
preparacion),
Estructuras politica y administrativa, de la institucion, y ia comunidad.

» Actividades econdmicas (como agricultura, comercio, pesca),

« Tradiciones culturales (como forma de transmision de herencias), cambios
de estado (bodas, ritos funerarios),

» Programas que se llevan a cabo basadas en la comunidad,

« Infraestructura socioecondmica o comunitarias (comao escuelas, centros de
salud y carreteras de acceso), y

« Organizaciones comunitarias, sus funciones y actividades.

La informacion para el analisis de la situacion y la definicion de problemas
debe recabarse con la colaboracidon de los miemoros de la institucion utilizando
varias técnicas. Con ello se asegura una informacion valida, fiable y comprensible
sobre la institucion, comunidad y sus problemas, pueden utilizar algunas de estas
técnicas:

« Reyvision de documentos,

e Seguimientos,

. Discusiones con personas, grupos especificos y con el conjunto de la
institucion.
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« Entrevistas,

« Observaciones,

» Escuchar a la gente,

« Tormenta de ideas,

« Conversaciones informales,

« Recursos, servicios y oportunidades sociales del pueblo,

« Visitas de reconocimiento, mapas, y Cuadros sinépticos de los problemas.

El analisis de la situacidon es importante antes de hacer ningln intento de
resolver los problemas porquie:

- Proporciona una oportunidad para comprender la dinamica de la
organizacion durante su desempefio,

s Ayuda a aclarar las condiciones en salud y el trabajo que se realiza.

« Proporciona una aportunidad inicial para la participacidn del recurso
humano en todas las actividades de la supervision,

» Facilita la definicidn de los problemas de la institucién y sus soluciones, y

- Proporciona ia informacién necesaria para determinar objetivos, planificar e
implementar.

El analisis de la situacion debe ser continuo, para proporcionar informacion
adicional durante la implementacion, supervision y replanificacion de las
actividades curriculares. £l analisis de la situacion y la identificacion de problemas
deben supervisarse, para asegurar la coniinua disponibilidad de informacion
correcta y actualizada sobre la institucion y sus problemas. Ya que la supervision
debe integrarse en todos los aspectos o fases del proceso, se repasan y estudian
qué interesa supervisar en cada una de ellas.

Establecer metas y objetivos

Esto responde a la pregunta «;Ddnde queremos ir?» (; Qué queremos?).
Antes de hacer ningun intento de implementar un proceso de supervision, los
planificadores, ejecutores y beneficiarios deben establecer sus metas y objetivos.

Ver tormenta de ideas, método participativo para hacerlo, con el personal. Una
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meta es una declaracion de lo que se debe hacer para resolver un problema.
Define de forma general 10 que se espera de un docente. Una meta surge del
problema que debe resolverse y sefala el destino final de una situacion de
atencion en salud. Los objetivos son subconjuntos finitos de una meta, y deben ser

especificos para poder lograrse.

Este aspecto corresponde a la tercera pregunta clave, «;Coémo podemos
llegar ahi?» (; COmMo podemos conseguir o que queremos con lo que tenemos?).
Los planificadores y ejecutores (fas comunidades y sus mediadores) deben decidir
como van a implementar un proyecto, es decir, la estrategia.

Acordar una estrategia implica determinar todos los factores (aportaciones)
necesarios para llevar a cabo el proyecto, definir los diferentes grupos o personas
y sus funciones concretas en el proyecto. Estos grupos y personas encargadas de
funciones particulares dentro del proyecto se denominan «ejecutantesy.

Por lo tanto, la generacién de estructuras y estrategias implica:

v Discutir y acordar las actividades que se van a realizar durante la
implementacion,
Definir los diferentes gjecutantes dentro y fuera de la comunidad, y sus
funciones, y

v Definir y distribuir los costes y materiales necesarios para implementar el
proyecto.

Después de establecer la idoneidad de las decisiones, los docentes deben
discutir y acordar con los directivos y supervisores la forma de implementar el
programa o actividades que se planifiquen. Esto se denomina disefio del plan de
trabajo. (;Como consequir 1o que queremos?). Un plan de trabajo es una
descripcion de las actividades necesarias ordenadas por fases, con una indicacion
aproximada det tiempo.

Para hacer un buen borrador de plan de trabajo, los ejecutores deben:

« Listar todas las tareas requeridas para implementar un proyecto,
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« Ordenar las tareas en la forma en que se deben efectuar,
« Sefalar la adjudicacion de responsabilidades a los ejecutores, y

e« Indicar el calendario de cada actividad.

DIRECTRICES

En este momento, se fiia la atencidn en la actividad de planear bajo la optica
de un proceso. Es decir, se analizaran los procesos y la transformacion de esos
insumos vy los resuliados del proceso de planficar. En ese caso, se planificd en
base a la necesidad elaborar un Plan del Gerente Supervisor orientado al
fortalecimiento de la Supervision en los centros de salud en Venezuela, para ello,
se realiza el siguiente esquema o modelo a seguir gue se adapta al proceso de
planear y se refaciona con la propuesta:

Fase |

Planificar

s

Se considera la conceptualizacion
del proceso el Como?. Llevar a
efecto Qué hacer?

Definicion del
proceso

Fase it
Qué se va hacer? -
Evaluacién

e

Analizar la informacion para mejoraria, en
caso necesario. Verificar donde?

Nota: Lopez (2010}
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Esta fase se considera relevante, por cuanto tiene que ver con la necesidad
de planificar estrategias ¢ acciones que se puedan lievar a la practica y pueda
ejecutarse operativa, socialimente y brindando satisfaccion de la necesidad del
personal que labora en las instituciones de saiud.

En este sentido, se puede decir que la salud concebida como un ente
transformador es parte acliva de la vida colidiana del ser humano; lo cual indica
que, es necesaria la aplicacion de acciones que permitan reforzar la importancia
de ia supervision en {038 procesos relacionados con el desempeo del personal en

salud.



Reflescion

"No le pidas a la vida mds de lo que no te puede dar, en la
vida necesariamente hay llanto, soledad, incomprension..., en
un afio, todos los dias no pueden ser primavera.

FHoy, en tu camino encontrards la vida tal cual es: luz y
oscuridad; trabajo y descanso; comprension y alegrias, pero
también, soledad y dolor. No tmporta. Toma con decision
todo el material que se te ofrece en esta nueva jormada de
trabajo y encirgate tii de darfe sentido...

Sdcale partido a todo, nada te puede doblegar o vencer si eres
capaz de asumir, dar perspectivas, encontrar la adecuada
ubicacion de cada cosa... 5i lo consigues... ¢qué lograris?...,
simplemente ser feliz... & felicidad es o que resulta de un
buen manejo de la vida... " NAMASTE.

(Tomado del ibro Aprende a ser fefiz cada dia Thomas; 2004)
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Objetivo General: Sensibilizar al personal sobre la supervision gerencial.

OBJETIVO CONTENIDO | ACTIVIDADES RECURSOS | EVALUACION
ESPECIFICO B
Definir Concepto, Dinamica de grupo (La | Participantes | La
gestion gestion necera). 8 invitados, intervencion
gerencial gerencial Presentacion de Ia del grupo.
actividad.
Ejercicios de
sensibilizacion
{Gerencia y
(Tiempo: 40 Liderazgo).
min.) Descripcion y Analisis
del fema.
Plenaria y Cierre.
Desarrollo de | Desarrollo de | Lluvia de ideas nara | Papelbond, | Logrode
un buen proyectos los proyectos. | colores y pariicipacion
gerente. para Desarrollo de practicas | lapices.
(Tiempo: 45 | gerenciar. sociales con el
min.) personal para la
participacion activa. -
Describir la Desamollar Realizar dos grupo vy | Los Descripcion
funcién en la nmapade |que uno  describa | participantes | del lugar.
supervision gestion. geograficamente el
en la gestion mapa de gestidn y otro
gerencial o describa a fravés de
las funciones de la
gerencia ¥ la
supervision,
Describirlas | Desarrollar Organizar dos grupos | Los Exposicion de
alternativas unmapade |y que cada uno | docentes la tarea.
de solucién soluciones. describa: relaciones
en los respecto a fas
conflicto en personas,
la Observaciones del
supervision quehacer diario de los

miembros de la
institucidn, puentes de
comunicacion.
Evaluacion de Medios
para resolver cualguier
situacién.
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Estrategia N° 2: La Planificacion

Objetivo General: Orientaciones al personal sobre en la planificacidén de las

actividades diarias para el desempefio considerando: la individualidad, sus

necesidades e iniereses y el manejo de la integracidn en los procesos

institucionales.
OBJETIVO CONTENIDO | ACTIVIDADES RECURSOS | EVALUACION
ESPECIFICO - o -
Definir La Concepto, Dinamica de trabajo: | Docentes y | La
Planificacion | planificacion, - Qué se debe ! facilitadores. | intervencion
direccion, planificar. del grupo.
controly toma |- Como prepaiar la | Materiales:
de decisiones | programacion. Papelégrafo,
- elaborar estrategias | marcadores,
(Tiempo: 40 de direccidn control y | material
min.) toma de decisiones. impreso.
- Aspectos a
considerar para Ia
programacion.
- Andlisis del tema.
Desarrollo Considerando: | Lluvia de ideas para | Papel bond, | Logro de
planificacion | Ia reconoccer la | colores y participacion
de individualidad, | individualidad, sus | lapices.
actividades sus necesidades y
(Tiempo: 45 necesidades ¢ | manegjo de la
min.) intereses y el integracion.
mansjo de la
integracién - o
Describir la Desarroliarun | Realizar dos grupos | Los Participacion
planificacién | mapa de con la dinamica de | participantes | activa del
como planificacion planificacién  donde grupo.
proceso de parala debatan  para la
gestion gestion. importancia de
realizar el proceso de
geslidén
Describir las | Desarrollar Organizar dos grupos | Los Resumen de
actividades una para debatir las | docentes las ideas.
planificadas | planificacién alternativas de
de actividades | propuesta.
que involucren
fa supervision
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Objetivo General: Lograr que los participantes se entrenen en las técnicas

para el adecuado de manejo del personal en la integracion de la planificacion,

gestion, control y evaluacion del desempefio.

OBJETIVO CONTENIDO | ACTIVIDADES RECURSOS | EVALUACION
ESPECIFICO L
Definir Concepto, El Facilitador, a través | Pizarrény La
planificacion, | Caracteristicas | del método de casos, | iiza. paricipacion
gestién y y aspectos plateara una situacién de los
control, generaies contiol, evaluacion vy Imitembros del
participacion, planificacion que les grupo.
integracién permita visualizar la | Papely
{Tiempo: 60 situacion. lapiz
min.)

Deben realizar grupos

de dos que les permita

caracterizar las

definiciones; para ello

elaboraran un collage,

que demuestre los

conceptos  y  como

fueron entendidos.

Luego se plantea una

solucion al caso y de

describe una moraleja

para tomar en cuenta

en esta situaciones.
Demostrar Demostrar el Se realizarda una mesa Papelbond, | La actividad
formas de poder de la redonda, donde se coloresy de forma
supervision supervisiébn en | discuta los nuevos lapices. participativa.
(Tiempo: 30 | el desempefio | procesos de
min.) participacion en el pais

sus ventaas.
Caracterizar | Desarrollar Lograr que cada uno de El personal  Integracion
actividades alterpativas y los participantes elabore del grupal.
recreativas dinamicas una dinamica y una ambulatorio.
de alternativa del logro de
supervisién: la supervisidn: control,
planificacion, gvaluacion y
contral y planificaicon.

evaluacién




Estrategia N° 4: Dinamicas de grupo.
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Objetivo General: incentivar y Estimular a los participantes para que pongan

en practica diversas dinamicas de grupo que contribuyan en la supervisién

fas dinamicas de
grupo.

gerencial.
OBJETIVO CONTENIDO | ACTIVIDADES RECURSOS EVALUACION
ESPECIFICO
Caracterizar Concepto y Con una lluvia de | Papelégrafos, Presentacion
Dinamicas de | caracterisiicas | ideas despejar | marcadores, de dinamicas.
Grupos de las conocimientos tirro.
(Tiempo: 25 dinaricas de | sobre fas
min.) grupos. dinamicas de
grupo; describir
las mas usadas y
mencionas otras
de uso para la
supervision. N
Sefalizar Caracierizar a | Elaborar un mapa | Lapices y Presentacion
aspectos quien va de ideas sobre | papel bond. de resumen.
relevantes a dirigida la ias
consideraren | dinamicay consideraciones
las dinamicas | que se debe segun fa
(Tiempo: 20 considerar. dinamica.
min.) Elaborar una
dindmica para la
actividad que se
realiza.
| Describir la Caracterizarila | A través de una | Los Participacién
importancia importancia de | presentacién participantes individual.
de las la dinamica. individual,
dinamicas caracterizar la
importancia de




IV CORCLUSIONES

4.1 Concilusiones

El mejoramiento de la calidad de la atencidn en salud es una
responsabilidad compartida entre los gue mas esirechamete se ligan al entomo
diario del usuario: el directivo o supervisor, Es por esto, que el propdsito de ésta
investigacion estuvo dirigida al analisis del gerente supervisor, por considerarse
que esta funcidn es elemental y definitiva para transformar y desarrollar el cambio
esperaqo en el campo de la salud desde el mismo ceniro del proceso: el
Ambulatorio.

Para cumplir con ¢l cbjctive de la investigacion so precedid realizar wr
analisis que permitié medir las variables del estudio;, asimismo se realizo la
revision del conjunio tedrico que explicaban el problema y sus supuestos, lo que
permitid resolver las preguntas de investigacion planteadas y presentar las
siguientes conclusiones:

1 El personal supervisorio desconoce, al momento de supervisar al personal,
la importancia de brindar orientacion al personal. En muchos casos este
personal sin 1os recursos materiales y con escaso o nulo asesoramiento
tanto par parte del suparvisor, 1o que hace mal improvisar actividades que
escasamente cumplen con un fin de servicios de calidad.

2. El personal directivo muestra tendencia a dejar de supervisar al personal
con mas anos de servicio acumulado. Tal actiiud contraviene con los
principios de la supervision, 10s cuales sefialan que la supervision debera
efectuarse de manera progresiva y continda a la totalidad de los miembros
del personal.

3 No se considera necesario planificar esta tarea ni involucran al personal en
ella, pues es un trabajo dirigido nor &l supearvisor, que esta sujeto al tiempo

que le quede de la realizacion de otros trabajos, por lo que un cronograma



5.

6.

36

de visitas de supervision seria tentativo y alertaria tempranamente al
personal.

El sefialamiento anterior expone que el gerente debe dedicarle el sesenta
por ciento del tiempo a {a orientacion en sus diversas formas. Asi misma, es
una posicion no fundamentada en los principios basicos de la Gerencia, gue
establece la integracidon de los miembros del personal en pos de objetivos y
metas comunes y, a los criterios de la funcion de la funcion supervisora, la
cual sefiala que esta tarea debe basarse en un plan de trabajo,
debidamente estructurado con objetivas, actividades, recursos v tiempo.
Siendo esia ultima, la planificacion, la funcidn mas imporiante de la
supervision, pero la aue menos se evidencia en el estudio realizado.

De todo lo expresado se concluye que la supervision asi efectuada eierce
escasa influencia en las actividades del personal supervisado.

El personal tienden a capacitarse, segun el concepto adoptado no por la
influencia directa gel girectivo, o que demuestra una acliiud de rechazo

hacia la accion supervisora, sino por su compromiso personal con la salud.

4.2 Recomendaciones

Del cuerpo de conciusiones presentadas se derivan las  siguientes

recomendaciones:

Al equipo Supervisor:

a
1

2

Debe utiizar sus conacimientos referidos a la supervision.

Planificar sus tareas de modo tal que le dedidue el mayor tiernpo posible a
la funcidn técnico, como gerente de salud.

Despertar interés y confianza en del personal para aceptar vy exigir
supervisiones controladas y planificadas por ambos.

Estimular consianiemenie al personal a mejorar su desempenio |aboral
dentro de un clima orofesional espontaneo y afectuoso.

Efectuar la supervision a todos y cada uno del personal, sin importar los
afnos de experiencia que tengan en el cargo.
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MINIS | ERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION SUPERIOR
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
DIRECCION DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

e e

recurso humano en el Ambulatorio; se agradece marcar con X una sltemativa que
corresponda a la respuesta.

{Ten? [ [ F rﬂv Rv
l | Indicador: Planificacién LT
1 El personal planifica las actividades a realizar diariamente para
prestar un servicio de calidad.
2 E! perscnal en cada area de salud planifica accienes para
mejorar el desempefio de su puesio de trabajo. o
3 El supervisor gerencial planifica actividades que involucren al
recurso humano para mejorar su eficacia y eficiencia.

| ___ Indicador: Organizacién
E! personal organiza actividades que involucren al supervisor
gerencial.
El supervisor organiza estrategias aue contribuyan a la
integracion del recurso humano.
| Indicador: Direccién l | I

El personal mantiene buenas relaciones laborales con el
supervisor gerencial.

El supervisor mantiene comunicacién asertiva con el personal
del drea de salud.

4
5
|
6
7
T Indicador: Control y Evaluacién |

|

1

8 | Se realiza el contro! de las actividades dianias
9 | Se efectia una evolucion del personal | | l |
| Indicador: Supervisién l | |
10 La supervision contribuye con el personal para mejorar el
desempefio laboral.
11 | El proceso de supervision genera desconfianza en el personal. 1 ]
12 Los supervisores dan seguridad al personal y brindan las

Indicador: Motivacion l I l

|
|
|
|
|
! orientaciones necesarias.
|
;

13 E! personal se siente motivado para realizar las actividades

diarias.
14 | El personal realiza un trabajo eficiente y efectivo en salud. ] |
15 El supervisor motiva al recurso humano para la efectividad de su

desempefio.

F= Frecuentemente A Veces= Ay Raras vez= Ry



