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SECRETARIA DE SALUD Besderes
SUBSECRETARIA DE REDES DE SERVICIO
DEPARTAMENTO DE GARANTIA DE CALIDAD
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Doctor

ROLANDO PINEL

Director de Pais

John Snow Inc. (JSI)

AIDSTAR Comprehensive HIV/AIDS Project

Estimado Dr. Pinel:

Por este medio le informe que como resultado de las actividades realizadas por el equipo de
trabajo del Departamento de Gestion de la Calidad con ia asistencia técnica del equipe de
AIDSTAR Plus, se ha logrado congluir 10s siguienies ducunmentus.

1. Manual del facilitador para el enfrenamiento a entrenadores en supervision capacitante
de servicios de salud en ITS y VIH

2. Manual del facilitador para el entrenamiento a proveedores en supervision capacitants
de servicios de salud en |15 y VIH

3. Manual del participante sobre supervision capacitante de servicios de salud en ITS y
VIH.

Sin otro particular

Atentamente

o (13 N‘.”\\
\TALE 9N
gt TAley X

JEFE DEPARTAMENTO DE GARANTIA DE C

Ce Dra Gandra Pinel ! Sub-Sacratana de Redes integradas o2 Senvicios do Salud
C¢ Dr 8ily Gonzalez / Diractor General de Radss Integradas 48 Servicios de Silud
Cc Dra Silva Yolanda Nazar / Drectora General ge Normakzasan

Cc Dra Camen Sevila / Direccitr General de Recursos Humanos

Archivg

T



Honduras

Entrenamiento a Entrenadores y
entrenadoras

Supervision Capacitante
de Servicios de ITS/VIH/Sida

“Lo que no se mide no se puede mejorar”
Edwards Deming

Manual del facilitador y facilitadora
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Abreviaturas

CAl
HSH
ITS

TS
ONG
PEMAR
PTMH

SIDA
UMIETS

USAID

VIH

Centro de Atencion Integral

Hombres que tienen sexo con otros hombres

Infeccidén de Transmisién Sexual

Trabadores/as sexuales

Organizacién No Gubernamental

Poblaciones en Mas Alto Riesgo

Programa de Prevencién de la Transmision del VIH de
Madre Hijo/a

Sindrome de Inmunodeficiencia Adquirida

Unidades de Manejo Integral de las Infecciones de
Transmisidn Sexual

Agencia de los Estados Unidos de América para el
Desarrollo Internacional

Virus de Inmunodeficiencia Humana



Introduccion

El Manual de el/la facilitador/a para el Entrenamiento a Entrenadores en Supervision
capacitante forma parte de los recursos de apoyo para la organizacion y desarrollo de los
procesos de formacién y actualizacion a proveedores de servicios de salud en ITS/VIH/Sida,
como parte de la implementacion de la Estrategia de Abordaje Integral a las ITS/VIH/Sida en
el Marco de la Reforma del Sector Salud.

Este manual estd dirigido al personal perteneciente a proveedores de servicios de
ITS/VIH/SIDA publicos de la Secretaria de Salud y personal de proveedores no publico (IHSS,
ONG, Organizaciones comunitarias) que tendra bajo su responsabilidad la formacion de
entrenadores/as en el tema de supervision capacitante, quienes posteriormente seran los
gue entrenen a los demas equipos de proveedores de salud.

La facilitacion de procesos de formacidn de profesionales en salud requiere de una variedad
de habilidades y conocimientos técnicos, pedagdégicos y administrativos, asi como del
compromiso, la practica y el aprendizaje constante de técnicas y metodologias nuevas. En
ese sentido las y los facilitadores del proceso son formados en la practica y en su esfuerzo
continuo por mejorar y crecer.

Ser una persona facilitadora, también, requiere de mucha conciencia y compromiso con los
procesos de empoderamiento de las demas personas. Por tal razén, este programa de
formacién integra un componente fuerte en el desarrollo de las capacidades para la
aplicacion de los principios y habilidades de la facilitacion y del aprendizaje en las personas
adultas.

El manual comprende los elementos metodolégicos y conceptuales para el abordaje de cada
tema, con la incorporacion de métodos y técnicas participativas e interactivas, a fin que los
/las participantes tengan la oportunidad de practicar las habilidades en el manejo del
siguiente documento:
= Manual de el/la Facilitador/a del Entrenamiento a proveedores en supervision
capacitante de Servicios en ITS/VIH/Sida

Como usar este manual:

Para garantizar la efectividad en la aplicacion del manual, se requiere que las personas que
lo van a utilizar lo conozcan a profundidad, por lo tanto es necesario que con antelacion se
conozcan los temas y sus contenidos, luego repasar y practicar cada una de las técnicas,
instrumentos, formularios y formatos como materiales de apoyo.

El manual consta de 12 secciones, descritas a continuacion:

Secciéon 1: Se describen los elementos que conforman el plan de entrenamiento a
entrenadores.

Seccidn 2: El desarrollo metodoldgico de las actividades de Introduccién al taller.

Seccidn 3 a la Seccién 10: Comprende el desarrollo conceptual - metodoldgico de los temas
y contenidos del programa de entrenamiento.



Cada seccidn esta estructura de la siguiente manera:

Tema a desarrollar

Objetivos de aprendizaje

Técnicas de aprendizaje

Contenidos

Materiales de apoyo

Materiales requeridos

Tiempo requerido

Preparacion previa (Cuando es requerido)

Procedimiento: Se presentan las instrucciones paso a paso acerca de cémo dirigir
cada técnica, aplicando el método del “Ciclo de Aprendizaje Vivido”

Seccion 11: Actividades de evaluacidon y cierre del taller

Seccion 12: Incluye los Materiales de Apoyo: Instrumentos, Formularios de
retroalimentacién, Hojas de Trabajo de Analisis de Casos, Pre prueba y post prueba,
Formatos, etc.

En Anexos: Principalmente se incluye Informacion adicional de los temas y otras técnicas de
presentacién y evaluacion.

Simbolos y Colores usados en este Manual

Este manual utiliza varios simbolos y un cddigo de colores para facilitarle el trabajo a el/la
facilitador/a:

f Este simbolo le indica que debe preparar un papeldgrafo, o debe de pedirles

a los participantes que escriban algo.

Este simbolo le sugiere un tiempo limite para realizar las actividades de las

sesiones.
w Este simbolo indica la finalizacion de cada sesion.

® Este simbolo indica el “Parqueo”. En una papelégrafo, se escribe el titulo

“Parqueo”, y alli se colocaran las preguntas de los participantes a ser contestadas
posteriormente. (Por ej. Preguntas que no estan relacionadas directamente con el
tema o discusiones que desvian la atencién del grupo del tema principal.)



Seccion 1

Plan metodologico del taller de entrenamiento a
entrenadores/as en supervision capacitante

1.1.  Plan de taller de entrenamiento a entrenadores/as en supervision
capacitante

. Aspectos generales:
Duracion: El taller esta programado a ser desarrollado en 5 dias, en un total de 40 horas.

Participantes: Para la identificacion y seleccion de los/las participantes al taller tome en
cuenta los siguientes criterios:
o Personal de salud del sector publico y no publico
o Personal con cargos que tengan dentro de sus funciones la supervisiéon en la
prestaciéon de servicios de salud, diferenciandola de las funciones de monitoreo.
o Si es personal de la Secretaria de Salud debe incluir dentro de sus funciones la
responsabilidad de supervisar servicios.
Numero de participantes: El nimero recomendado de participantes en el taller es de 20
personas como maximo.

1. Objetivo General: Formar a los profesionales del sector salud como entrenadores/as
de entrenadores en supervisién capacitante de servicios de ITS/VIH/Sida.

lll.  Objetivos Especificos:

Al finalizar la formacion los/las participantes seran capaces de:

a) Describir los elementos conceptuales de la supervision capacitante e identificar las
diferentes técnicas de aplicacion en los diferentes procesos del control de la calidad
en la prestacion de servicios de salud.

b) Reflexionar sobre las cualidades que debe tener los supervisores capacitantes
efectivos.

c) Poner en practica las habilidades y destrezas para realizar la supervision
capacitante.

d) Disenar un plan de supervision capacitante e ldentificar las oportunidades para su
implementacion.

IV.  Temas y Contenidos:

Principios basicos de la facilitacion de aprendizaje
®  Facilitacion participativa (Generalidades)
®  El aprendizaje en las personas adultas
=  Principios para facilitar el aprendizaje




=  Caracteristicas de un/a buen/a facilitador/a

=  Perfil de la persona facilitadora

®  Funciones y responsabilidades de la persona facilitadora
®  Habilidades de Comunicacién para la facilitacion

= Técnicas de educacion participativa

=  Ciclo de Aprendizaje Vivido

®" |mportancia de la retroalimentacion

Supervision
= Generalidades
= Utilidad de la supervision
=  Educacidn continua
= Modalidades de la supervision
=  Estilos de supervision

Diferencia entre Monitoreo, Supervisién y Evaluacion
=  Monitoreo
= Supervision
= Evaluacion

Supervision capacitante
=  Conceptualizacién: ¢ Qué es supervisidn capacitante?
= Lineamientos generales de la supervisién capacitante
= Caracteristicas de la supervisidn capacitante
= Requisitos para ser supervisor capacitante

Programacion de la supervision
=  iQué debemos supervisar?
= Planificacidn de las visitas de supervision
= Beneficios del Plan de supervision
= Elementos de un Plan de supervisién
= iCuando debemos supervisar?
= ¢Cuanto supervisar?

Técnicas de la Supervisién capacitante
=  Fases de la Supervisidn capacitante
= Fase 1: Planeacién/Preparacion
=  Fase 2: Ejecucidn de la supervisién
= Fase 3: Andlisis de la informacién
= Fase 4: Informe de la supervision
= Fase 5: Verificacién del cumplimiento de compromisos

Método de Resolucién de problemas de desempeiio
= Etapas en el proceso de resolucion de un problema
o Etapa 1: Identificar y describir el problema
o Etapa 2: Identificar las causas del problema
o Etapa 3: Plantear las soluciones reales del problema




V. Evaluacion:

La Evaluacion comprende tres aspectos:
=  Evaluacién de Conocimientos Antes y Después del taller
= Evaluacién diaria
=  Evaluacién Final: Aspectos técnicos y logisticos del taller

VI.  Materiales requeridos para el desarrollo del taller:
Para desarrollo del taller requerira de los siguientes materiales:

Gafetes

Marcadores permanentes

Marcadores acrilicos

Papel rotafolio

Masking tape

Equipo audiovisual.

Presentaciones (Diapositivas)

Carpetas/ Binders

Boligrafos

Papel bond tamafio carta

Cartulina de colores

Tarjetas de colores

O 0O O O O O O O O O O O

VIl.  Recursos de Apoyo:
o Plande Taller
o Cuestionario Pre-prueba
o Cuestionario Post Prueba
o Hoja de Evaluacion diaria
o Cuestionario de Evaluacion Final del Taller

VIIl.  Contenido de la Carpeta para las y los participantes:
La carpeta debera contener los siguientes materiales:
o Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante en
Servicios de ITS/VIH/Sida
o Libreta
o Boligrafo



1.2.

Agenda del taller

PRIMER DIiA

TEMA CONTENIDOS RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA
Bienvenida e introduccion P Bienvenida Palabras de bienvenida
al taller P Aspectos generales sobre el taller
Revisién de aspectos
logisticos
Presentacion de P Presentacidn de participantes Técnica:
participantes “Presentacion por dibujos”
Definicion de Expectativas P Expectativas e intenciones Técnica: ¢Por qué estoy aqui?
Objetivos y agenda de taller | ® Objetivos del taller
Parqueo P Plan de capacitacién
P Metodologia
P Parqueo
Establecimiento de Normas | » Normas o sugerencias para la buena Lluvia de ideas
marcha del taller
Evaluacién de P Evaluacién de conocimientos Pre prueba de conocimientos
conocimientos Antes del generales sobre facilitacion y
taller supervisidn capacitante
Principios basicos de la P Facilitacién participativa Trabajo en parejas
Facilitacion P El aprendizaje en personas adultas Exposicion dialogada
“Experiencias negativas y
positivas de participacion
activa”
P Principios para facilitar el Lectura dirigida
aprendizaje en personas adultas Exposicion dialogada
P Caracteristicas de un/a buen/a
facilitador/a
P Funciones y responsabilidades de la
persona facilitadora
P Habilidades de Comunicacidén para Técnica: “Sigue mi mano”
la facilitacion Exposicion dialogada
o Habilidades verbales
o Habilidades no verbales
P Retroalimentacién Lluvia de ideas y exposicién
o Reglas para dar dialogada
retroalimentacion Dramatizaciones
P Técnicas de educacidn participativa Lectura en grupo
Plenaria
Evaluacion diaria P Conocimientos adquiridos en el dia Llenado de Hoja de
y temas a reforzar Evaluacién diaria
P Recomendaciones para mejorar el

desarrollo del taller




TEMA

SEGUNDO DiA
CONTENIDOS

RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA

¢Donde estamos?

Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través

del proceso del taller

Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Ciclo de Aprendizaje
Vivido

P El Ciclo de aprendizaje vivido:
o Vivencia
o Procesamiento o reflexion de lo vivido
o Generalizacion
o Utilizacién de los Conocimientos

= Exposicién dialogada
= Trabajo en grupos
= Juegos de roles

Supervisién

P iQué es la supervision?

= Trabajo en parejas

= Exposicién dialogada

=  Experiencias negativas y
positivas de supervision

P Utilidad de la supervision

= Lectura dirigida
= Exposicion dialogada

Modalidades de la supervision
Estilos de supervision
Educacion continua

= Lectura dirigida
= Exposicion dialogada

Diferencia entre
Monitoreo, Supervision
y Evaluacion

bl . A

Principales diferencias entre supervisién,
monitoreo y evaluacion

=  Exposicion dialogada
= Andlisis de casos

Evaluacion diaria

P Conocimientos adquiridos en el diay temas a
reforzar

= Llenado de Hoja de
Evaluacion diaria

TEMA

TERCER DiA
CONTENIDOS

RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA

éDonde estamos?

Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través del

proceso del taller

Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Supervisién capacitante

P iQué es Supervisidon capacitante?
o Caracteristicas de la Supervision
capacitante

= Lectura dirigida
=  Exposicion dialogada

P Requisitos para ser Supervisor capacitante

= Técnica: “Talentos”

P Conocimiento y habilidades de el/la supervisor | ®= Exposicidn dialogada
capacitante
Programacion de la b ¢Qué debemos supervisar? =  Exposicion dialogada
supervision P Planificacién de supervisién = Trabajo en grupos
P Guia de supervisién
P Disefio de un Plan de Supervisién e Trabajo en grupos:
Técnicas de Supervisién | P Técnicas de supervisidn capacitante = Trabajos grupales

capacitante

=  Exposicion dialogada

Evaluacion diaria

P Conocimientos adquiridos en el diay temas a

= Llenado de Hoja de
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| reforzar | Evaluacion diaria

CUARTO DIA
TEMA CONTENIDOS RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA
¢Dénde estamos? Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través del

proceso del taller

Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Fases de la P Fases de la Supervision capacitante: = Exposicion dialogada
Supervisién
P Fase 1: Planeacidn/Preparacion de la = Exposicion dialogada
supervisiéon
P Fase 2: Ejecucion de la supervision = Juegos de roles (Trabajo en
o Desarrollo de una observacién: Antes, trios)
Durante y Después de la observacion = Exposicion dialogada
o Retroalimentacion = Juegos de roles
P Fase 3: Anélisis de la supervision
P Fase 4: Informe de la supervision =  Trabajo individual:
elaboracién de informe
P Fase 5: Verificacién del cumplimiento de = Exposicion dialogada
compromisos
Evaluacién diaria P Conocimientos adquiridos en eldiaytemasa | = Llenado de Hoja de
reforzar Evaluacion diaria
QUINTO DIiA
TEMA CONTENIDOS RECURSO EDUCATIVO/TECNICA
¢Dénde estamos? Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través

del proceso del taller

Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Método de Resolucion P Etapas en el proceso de resolucion de un =  Exposicion dialogada
de problemas de problema: = Andlisis de casos (Trabajo
desempeiio o Identificar y describir el problema grupal)

o Identificar las causas del problema
o Plantear las soluciones razonables al

problema
Evaluacién de P Evaluacidn de conocimientos generales sobre | = Post prueba de
conocimientos Después facilitacidn y supervision capacitante conocimientos
del taller
Evaluacidn Final y Cierre | # Evaluacidn final del taller e Llenado de Hoja de
del taller F Cierre Evaluacidn final




Seccion 2

Introduccion al taller

2.1. Crear un ambiente positivo de trabajo

Antes de que los/las participantes lleguen,

organice el lugar, creando un entorno

agradable que de la sensacién que estaran en

un espacio de trabajo ordenado y confortable:

P Coloque las sillas en semicirculo donde
todos se vean, suficiente luz, ventilacidon y

Taller de Supervision Capacitante

Bienvenidos

temperatura adecuada Yy
P Coloque un papeldgrafo o diapositiva de . .
bienvenida Bienvenidas

P Tenga los materiales ordenados

P En cartulinas de colores en formas de
“estrellas”, “nubes”, coloque los nombres
de los/as participantes en un lugar visible

P Conforme vayan llegando los/las participantes acérquese informalmente
intercambiando algunas palabras o presentandose

2.2. Bienvenida e Introduccion al Taller - © 8 minutos

De una cordial bienvenidos a los/las participantes
y expréseles que esta muy satisfecho/a de que
estén interesados/as en convertirse en

Capacitadores/as en Supervision capacitante. Taller de Supervisién

Haga referencia sobre los siguientes puntos: CapaCltante
P Importancia de los procesos de Formacion y
actualizacién de recursos humanos en el ENTRENAMIENTO A ENTRENADORES/AS

marco de la Implementacion de la Fase de
Pilotaje de la Estrategia de Abordaje Integral
de ITS/VIH/Sida

P Importancia de la supervisién capacitante
para el mejoramiento de la calidad en la prestacién de servicios de ITS/VIH/Sida
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Revision de aspectos logisticos del Taller - © 5 minutos
Tome unos minutos para revisar los aspectos logisticos del taller.
= Lugares donde se tomara el refrigerio y almuerzo.
= Ubicacién de los bafios

= Uso de celular
= Pago de viaticos y gastos de viaje, entre otros.

2.4. Presentacion de participantes - © 30 minutos -

Objetivos:
a) Permitir que los participantes se conozcan entre si
b) Generar un ambiente de integracion grupal y sensibilizacion personal

c) Practicar las habilidades de concentracion, de escuchar y memorizar

Recurso Educativo:
= Técnica: “Presentacion por Dibujos”

Materiales requeridos:
= Hojas de rotafolio
= Tarjetas de colores
= Boligrafos

Procedimiento:

1) fReparta una hoja en blanco a cada participante y le pidales que dibujen algo que
representa a cada persona. El dibujo puede ser un simbolo, una serie de dibujos,
una planta o animal o cualquier cosa que la persona quiera dibujar. Pidales también
que escriban en la hoja lo siguiente:

o Una cualidad

o Su pasatiempo favorito

o Untalento

o Unvalor

o Algo de ellos/ellas que nadie sabe

2) Luego, en plenaria, pida a los/las participantes que compartan el dibujo y después el
pasatiempo, talento, valor y lo que nadie sabe acerca de ellos/ellas.

3) Una vez que todos/as se hayan presentado, para reflexionar sobre la experiencia,
realice las siguientes preguntas:

o (¢Coémo se sintieron cuando estaban realizando el dibujo?

o ¢Como se sintieron cuando estaban compartiendo su cualidad, talento,
pasatiempo y lo que nadie sabe acerca de ustedes?

o ¢Qué informacion acerca de ustedes les resulté mds dificil de compartir?
éPor qué?

o ¢Qué les llamdé mds la atencion y los motivé a escuchar acerca de los
demds?

o ¢En qué se asemeja esto a situaciones en las que usted ha estado?
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o (¢Como se aplica este ejercicio en la prestacion de servicios de salud?

Reconozca el esfuerzo que los/las participantes pusieron para realizar el ejercicio. Refiera
que el aprendizaje serd mas efectivo en la medida que como grupo nos conozcamos y nos
sentimos en confianza entre unos y otros.

RECUERDE: La oportunidad que tienen los/las participantes de hablar acerca de su vida
personal y que sean escuchados y respetados, propicia desde el inicio del entrenamiento la
creacion de un ambiente de confianza y seguridad entre ellos y el/la facilitador/a. No
convierta la presentacion en una especie de narracidn del Curriculum vitae, donde pareciera
ser que el que mas cargos, titulos u ocupaciones tiene, mas importante es.

Si desea utilizar otra técnica de presentacidn, tenga en cuenta siempre que los objetivos de
la presentacién son:
P Permitir al grupo romper la tensidn que siempre existe al principio del taller
P Facilitar que las personas hablen de si mismas y no sélo de sus opiniones
P Tener una vision global de las riquezas y potencialidades humanas que hay en el
grupo
P Crear un espacio para que cada uno brinde algo de si mismo al grupo, etc.

2.5. Definicion de Expectativas, Objetivos y Agenda del Taller - @ 30
minutos-

Objetivos:
a) Averiguar las expectativas de los/las participantes y del grupo con respecto al taller
de capacitacion.
b) Mostrar la similitud y cardcter comun de las expectativas y objetivos.

Técnica:
= (Por qué estoy aqui?

Materiales requeridos:
= Hojas de rotafolio
= Tarjetas de colores
=  Masking tape
= Marcadores de acuerdo al nimero de participantes
=  Retroproyector

Material de Apoyo:
= Plan/Agenda del taller

Procedimiento:

Diga a los/las participantes que le complace tener esta oportunidad de trabajar con ellos
para que se conviertan en Capacitadores/as de Capacitadores/as en Supervisidn capacitante
y que con el fin de estar seguros que compartimos una vision comun para este taller, es
importante que ellos compartan sus expectativas de lo que van a lograr al final de esta
capacitacion.
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Desarrolle la técnica como a continuacion se describe:

1)

2)

3)

4)

5)

fEn una hoja de rotafolio escriba: EXPECTATIVA y
péguelo frente al salén de manera que todos los/las M
participantes lo puedan ver.

Entregue a cada participante una tarjeta (media
carta) y marcadores.

fPl’dales que escriban en la tarjeta lo que desean
y lograr aprender con la capacitacién o en el taller y
que cuando la hayan escrito peguen la tarjeta en la
hoja de rotafolio. Pueden escribir sus expectativas
respondiendo a las siguientes preguntas:

o ¢Qué espera de este taller?

o (¢Qué dudas o temores tiene?

o ¢Qué ofrece para el buen desarrollo de este taller?

Enfaticeles que sean lo mds especifico posible sobre sus expectativas.

Clasifique las expectativas del grupo que sean semejantes y agrupelas segln su
relacion con los contenidos y objetivos del taller.

Realice un andlisis de las expectativas en comparacion a los objetivos y contenidos a
desarrollar en el taller y sefiale cudles de las expectativas presentadas por los/las
participantes serdan cumplidas y cuales no.

Objetivos y Agenda del Taller

6)

7)

8)

9)

Presente los objetivos del taller y consulte si tienen alguna pregunta sobre ellos.
Explique que los objetivos se iran clarificando a través del desarrollo del taller.

Lea la agenda propuesta para el taller y ratifique los tiempos de inicio y de
finalizacion de la jornada, asimismo las horas de refrigerios y almuerzos.

Refuerce que el taller tiene dos objetivos: Capacitarlos como Entrenadores y a la vez
capacitarlos en el tema de Supervisidon capacitante.

Expligue que es muy importante que todos participen activamente durante el
desarrollo del taller, recordandoles que deben prestar mucha atencidn, ya que va a
participar en ejercicios practicos a lo largo de este
taller el cual sera replicado por ellos.

Diga a los/las participantes que el Gltimo dia se ® PARQUEO
revisard el nivel de cumplimiento de estas

expectativas.

RECUERDE: Hacer el andlisis de las expectativas
versus los objetivos y contenidos del taller,
permite que los/las participantes sepan con
claridad que esperar del taller y evitar “falsas
expectativas” por parte de ellos.




Si el grupo esta conformado por mas de 20 personas o no cuenta con suficiente
tiempo, puede utilizar otras técnicas como: Lluvia de ideas, Expectativas en parejas
o trios

@ Parqueo

/Escriba en una cartulina grande o papel rotafolio el rotulo de ® Parqueo, explique que
este espacio esta designado para darle seguimiento a los temas que estan fuera del tema
principal de la capacitacion y que podran ser discutidos durante el taller, cuando se
disponga del tiempo para ello (recesos, tiempo de almuerzos o al finalizar la jornada).

2.6. Establecimiento de Normas del Taller (Lluvia de ideas) - © 5 minutos

Objetivos:
a) Consensuar las normas de comun acuerdo para el desarrollo 6ptimo del taller

Material Requerido:
= Hojas de papel rotafolio
= Marcadores permanentes

Procedimiento:

1) Diga a los/las participantes que considerando que durante el taller estaremos
trabajando en estrecha colaboracién es importante ponerse de acuerdo sobre las
pautas de comportamiento que todos los/las participantes deberan seguir. Explique
gue estas conductas se conocen como “Normas del Taller”

2) /Escriba “Normas del Taller” en el encabezado de una cartulina grande o papel
rotafolio, escriba un ejemplo de norma en un taller “puntualidad” o “participacion
activa”.

3) Pida alos/las participantes que piensen en las normas o comportamientos a seguir
durante el taller. Cuando alguien proponga una norma, pregunte a los demas
participantes si estan de acuerdo con ella. Si es asi, afiddalo a la lista.

4) No invierta mas de 5 minutos en el desarrollo de la lista. Cuando esté terminada, la
coloca en la pared (en la entrada si es posible) donde se puede ver facilmente
cuando los/las participantes entran y salen de la sala de capacitacion. La lista de las
normas debe permanecer visible durante todo el taller.

Agradezca a los/las participantes por su participacion en la elaboracion de la lista.

RECUERDE: El establecer normas de mutuo acuerdo permite que los/las participantes
asuman su responsabilidad para el buen desarrollo del taller y de esta forma apoyar al
facilitador a controlar el grupo.
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2.7. Evaluacion de Conocimientos Antes del Taller
Pre-prueba (Ejercicio individual) - © 15 minutos

Objetivo:
a) Caracterizar el nivel de conocimientos de los participantes en relacién a los temas
de capacitacion

Material de Apoyo:
= Test de evaluacion de conocimientos generales sobre habilidades de facilitacion y
Supervisién capacitante.

Procedimiento:

1) Explique a los/las participantes que responderan una Pre prueba a fin de conocer el
nivel que tienen de conocimientos en los temas a desarrollar, lo cual permitira a
los/las facilitadores/as definir las areas que requieren de mayor reforzamiento y
que a la vez sirva de retroalimentacion para ellos/ellas sobre los aprendizajes
adquiridos en el taller. Recuérdeles que deben escribir su nombre y apellido.

2) p”’oEntregue las Pre prueba (Anexo 1) y agradezca a los/las participantes por
completar la misma. Solicite que una vez completada se la entreguen a usted.

3) Recuérdeles que la pre prueba serd comparada con una post-prueba que se
proporcionard al final del taller para determinar el éxito del taller con respecto al
cumplimiento de los objetivos y habilitard que la persona pasa.

RECUERDE: La inversién en la formacidn de recursos humanos requiere para el pais un
alto costo, por lo tanto estos procesos de entrenamiento deben ser tomados con
diligencia y responsabilidad. El nivel superior sabra si una persona esta certificada para
cumplir con tal funcién, cuando suceda lo contrario se solicitard a la persona que no
continle en el proceso o se aplicaran otras medidas relacionadas a sus funciones o
puestos de trabajo.
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Seccion 3

Principios Basicos de la Facilitacion

3.1. Facilitacion participativa/ Aprendizaje en personas adultas: - © 6o
minutos

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes
podran:
=  Describir los elementos basicos
conceptuales de la facilitacion participativa
y la educacién en adultos
= Reconocer la importancia de la aplicacion
de los principios de la educacién de adultos,
en los procesos de entrenamiento que
estaran bajo su responsabilidad

Principios basicos de la
Facilitacion

APRENDIZAJE EN PERSONAS ADULTAS

Técnica:
= Trabajo en parejas
= Exposicion dialogada
= “Experiencias negativas y positivas de participacion activa”

Contenidos:
=  Facilitacion participativa
= El aprendizaje en las personas adultas

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas/Presentaciones:
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de
Servicios de ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
=  Papel rotafolio
= Marcadores

Procedimiento:
P Técnica: Trabajo en parejas
1) Introduzca el tema explicando que debido a su eficacia, el disefio de los talleres de

entrenamiento en supervisién capacitante, han sido disefiados conforme a Ia
metodologia participativa, incorporando aquellos elementos y conceptos que
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2)
3)
4)
5)

6)

7)

Facilitacion del aprendizaje

caracterizan a la educacién de adultos; razén por la cual se iniciara el taller reforzando
conceptos basicos sobre ambos temas, que le permitirda a la vez tener una mejor
comprension de su rol como facilitador/a.

fPida a los/las participantes que escriban en una oracidn, sobre lo que significa para
ellos “Facilitacion”. De 3 minutos.

Luego pidales que en pareja discutan lo que cada uno/a escribié y que formen un solo
concepto. De 5 minutos.

En plenaria pida a cada pareja que compartan la experiencia y el concepto que
formaron.

Escriba en papel rotafolio las aportaciones de cada pareja. Cuando haya ideas repetidas
remarque.

Cuando todas las parejas hayan participado, haga un resumen sobre las principales
ideas o las que fueron mas repetidas.

Técnica: Exposicion dialogada
Luego en forma dialogada, retomando los conceptos anteriormente formados por

los/las participantes y con apoyo de las diapositivas 4, 5, 6 y 7 desarrolle los siguientes
contenidos:

Facilitacion Participativa

En términos generales, la facilitacion se define
como hacer que las cosas ocurran fdcilmente, o
hacer posible algo. (Internacional, 2011)

La facilitacién comprende el uso de métodos y
técnicas participativas para estimular una mayor
implicacion e interaccidn de las personas
participantes y para crear un entorno favorable
que sea propicio para el aprendizaje y el

* Método de aprendizaje que involucra

activamente a los participantes en el proceso

educativo:

* Incorpors sus necesidades y preguntas, sus
capacidades, sut reflaxiones y andlisic y sus sstratagias

de cambio

* £l aprendizaje de las personas adultas

. 5 #n los comocimientay y expeciencias que har

y con el transcurso de los sfos

empoderamiento, y que sea también atractivo y divertido.

La facilitacidn significa también:

P Asumir la responsabilidad de la planificacidon y ejecucién de los procesos de
reflexidn, analisis y aprendizaje que empodere a las personas participantes y les
haga participar.

P Centrar la atencidn en las personas participantes como actores clave del proceso de
aprendizaje.

P Desentrafiar las relaciones de poder entre educadores/as y participantes y entre las

propias personas participantes, sobre todo cuando el grupo es diverso. (Internacional,
2011)
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Facilitacion participativa es un método de
aprendizaje que involucra activamente a los

- , Facilitacion Participativa
participantes  en el proceso  educativo,

incorporando sus necesidades, sus capacidades, laca f""‘;"(” puede ser muy eficazen las
» spe o . personas aduitas porque:

sus reflexiones y analisis y sus estrategias de o it m

cambio.
Timnen fe en que sus experiancias personales les darin
s elementos de pecio y confian en ellas

El aprendizaje en las personas adultas, ocurre fprenden mejor cuando el temn &3 cealmente
pertinente y se puede oplicar poco después de ln

cuando los participantes estan involucrados entera

y activamente todo el tiempo, y ademas cuando se

les permite trabajar en su propio ritmo.

La investigacion ha revelado que las personas adultas responden de modos distintos a los
diferentes métodos de ensefianza de los conocimientos y que la retencion varia segun el
medio por el que aprendio.

Asi es que su grupo de participantes retendra:
Este principio puede resumirse

10 por ciento de lo que lea; ON R ProvariNG uno:

20 por ciento de lo que oiga;
30 por ciento de lo que vea: "Lo que se escucha, se olvida
50 por ciento de lo que oiga y use; ioque se e, se recuerda

70 por ciento de lo que haga. (Cristina Carlos
Medarde, 2006)

lo que se hace, se entiende"

YVVVYVY

P Técnica: Experiencias negativas y positivas de participacidon en procesos de
entrenamiento. (Objetivo: A través de esta técnica se espera que los/las participantes
identifiquen las actitudes y los comportamientos de el/la facilitador/a que posibilitan y
obstaculizan la participacion activa de los miembros de un grupo).

1) Explique a los participantes que van a reflexionar sobre experiencias de sus vidas en
las que su participacion fue valorada positivamente y en las que fue bloqueada o
subestimada. Si lo desea, puede poner musica relajante de fondo.

2) Induzcan suavemente a los participantes en un estado de animo relajado, haciendo
que cierren los ojos, quizas escuchando la musica.

3) Invite a los participantes a recordar una experiencia negativa en su vida en la que su
participacion fue bloqueada, o subestimada (por ejemplo, en una reunidn,
conferencia, taller, grupo social, iglesia, equipo deportivo, etc.), estimulandolos con
frases como:

o ¢Cudl fue la experiencia?

o ¢Ddnde tuvo lugar?

o De las personas presentes, ¢quiénes bloquearon o subestimaron su
participacion y por qué?

o ¢Qué hicieron para bloquear o subestimar su participacion?
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4) Conceda unos minutos para que los participantes continden reflexionando en
silencio.

5) Pida a los/las participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que
represente algo que bloqueé su participacién (por ejemplo, miedo, discriminacion,
falta de informacidn, etc.).

6) Invite ahora a los participantes a recordar una experiencia positiva en su vida en la
gue su participacion fue valorada y apreciada, estimulandolos con frases como:

o ¢Cudl fue la experiencia?

o ¢Ddnde tuvo lugar?

o <¢Quién estuvo presente y qué hicieron para estimular o habilitar su
participacion activa?

o ¢Quién expreso reconocimiento por su participacion y como?

7) Conceda unos minutos para que los/las participantes continlen recordando vy
reflexionando.

8) Pida a los participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que
represente algo que posibilité o facilité la participacion (por ejemplo, solidaridad,
respeto, honestidad, apoyo, gestos, uso de palabras, lenguaje corporal, etc.)

9) A{))En una Hoja de papel rotafolio escriba la frase: PARTICIPACION POSITIVA y en
otra hoja la frase PARTICIPACION NEGATIVA. Coldquelas en la parte de enfrente del
salén.

10) Invite a los participantes a compartir la experiencia que acaban de recordar en
relacidn con su participacidn. Animenlos a expresar cémo se sintieron entonces y
como se sienten ahora al recordar esa experiencia.

11) A cada participante de la mitad del grupo, pidales que comparta las palabras o
frases sobre las actitudes y los tipos de comportamiento que obstaculizaron la
participacién activa y anodtelas en la hoja de papel rotafolio con la frase
“PARTICIPACION NEGATIVA.

12) Luego a los de la otra mitad, pidales que compartan las palabras o frases sobre
actitudes o comportamientos que posibilitaron la participacién activa y andtelas en
la hoja de papel rotafolio con la frase “PARTICIPACION POSITIVA”

13) Indique a los/las participantes que echen un vistazo a los rotafolios y que
compartan sus impresiones, reflexiones, observaciones, etc., en relaciéon con la
facilitacion participativa, caracteristicas y rol del facilitador.

14) Haga un resumen sobre las opiniones de los participantes y los contenidos que se
estan desarrollando.

RECUERDE: La participacidn activa es el elemento bdsico del aprendizaje en el
entrenamiento de personas adultas, ya que se sienten involucradas activamente vy
motivadas. Las actitudes positivas por parte de el/la facilitador/a genera el
empoderamiento y liderazgo de las personas en su propio aprendizaje y del grupo.
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3.2. Principios para facilitar el aprendizaje en personas adultas: - © as

minutos

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:
=  Profundizar en la comprensiéon de los conceptos y la aplicacién de los principios para
facilitar el aprendizaje en las personas adultas.
= |dentificar las actitudes y los comportamientos que posibilitan y obstaculizan la
participacién activa de los miembros de un grupo.
= Reflexionar sobre las caracteristicas de los/las facilitadores/as y su rol en los
procesos de entrenamiento a proveedores

Técnica:
= Lecturadirigida
= Trabajo en grupos

Contenidos:
=  Principios para facilitar el aprendizaje
= (Caracteristicas de un/a buen/a facilitador/a
= Perfil de la persona facilitadora
=  Funciones y responsabilidades de la persona facilitadora

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas/Presentaciones
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de
Servicios de ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
=  Papel rotafolio
=  Marcadores
= Data show y computadora

Procedimiento:

P Técnica: Lectura dirigida

Recomendaciones para faclitar ol
aprendizaje de los adultos

1) Aplicando la técnica de Lectura dirigida, explique )
los siguientes puntos relacionados con la b
ensefianza dirigida a adultos:

8 Comunigueles e formaciars lo que rwolocra el programa de
apacitacion

8 Resgete suindividueidad y estidie

Partiendo de los Principios de la educacion para | s wesresseussemgretion st o s

adultos, tome en cuenta los siguientes aspectos para Al meLHCR SprensIa IS

3ol manasaapropiada

-

- v
motivar o facilitar el aprendizaje: (Activities, 1994) bR

-

B Preparese suficientemente y con anticipacion.
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Empiece su preparacién lo antes posible (minimo 2 semanas antes de la fecha del
taller). Hay que conocer sus técnicas, métodos y materiales y, ademads, hay que
practicary jpracticar!

Proporcione un ambiente de seguridad y comodidad. Es importante crear un
ambiente positivo y fraternal con técnicas que permitan que las personas del grupo
se conozcan y que se sientan cdmodas y para crear un ambiente conducente al
aprendizaje. Una persona que esta relajada y contenta aprende con mas facilidad
gue una que se siente con temor, verglienza o enojo. Refuerce la importancia de la
eleccion adecuada del espacio fisico donde se realizard el taller. Una persona que
siente hambre, frio, cansancio, estd enferma o tiene otra incomodidad fisica no
podra lograr su nivel maximo de aprendizaje.

Asegurese que sientan que son necesarios/as, que estan involucrados/as o que son
importantes. Esto les da la motivacidén necesaria para que tome lugar el aprendizaje.
Un elemento clave en cuanto a la motivacién, es la autoestima de los participantes,
por esta razdn es importante encontrar formas de desarrollarla. Mostrar aprecio por
las cosas que ya pueden hacer, desarrolla la autoestima y la motivacion.

Comuniqueles en forma clara lo que involucra el programa de capacitacion. Los/las
participantes tienen que estar convencidos/as que la capacitacidn sera relevante y
gue las habilidades especificas que aprenderdn estan de acuerdo con sus
necesidades. Las personas adultas aprenden mejor cuando consideran que el tema
es realmente pertinente y se puede aplicar poco después de la capacitacion. La
motivacion para aprender es mdxima cuando llena alguna necesidad inmediata.

Respete su individualidad y estimulela, ya que las personas aprenden en diferentes
ritmos y tienen distintos estilos. El respeto mutuo entre el capacitador y el alumno
contribuyen al proceso educativo. Cada participante trae sus propias experiencias y
que todas ellas contribuyen al enriquecimiento de la capacitacion.

Asegurese de usar siempre técnicas participativas o ejercicios practicos. A medida
que los estan haciendo” su autoconfianza aumentard y podran adaptar lo que estan
aprendiendo a sus propias circunstancias. Significa aprender haciendo.

Para el desarrollo de las técnicas aplique el “Ciclo de Aprendizaje Vivido. Se logra
aprender lo maximo de una experiencia cuando la persona se toma el tiempo de
reflexionar sobre lo que aprendié. Esto significa la formulacion de conclusiones
acerca de lo aprendido y la deduccién de principios para aplicar el conocimiento a
experiencias similares en el futuro.
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Bl Utilice los visuales de la manera apropiada. Utilice ayudas visuales sencillas, claras y
faciles de leer para reforzar el aprendizaje. Utilice los rotafolios, diapositivas,
transparencias y modelos para ilustrar el tema con informacidn precisa y concisa y
en letra grande. Nunca lea una presentacién. Use “temas generales” o ideas,
puntos, problemas, alegrias de las cuales las personas platican, les preocupan o
festejan siempre. Esto genera un ambiente positivo. jConcluya a tiempo!

B Utilizando las preguntas. Utilice preguntas abiertas para estimular la participacion en
el grupo, rebote algunas de las preguntas que el grupo realiza, animando a los
miembros reflexionar y discutirlo en el grupo. Utilice preguntas frecuentemente
para verificar comprensidn y para sintetizar conceptos claves; si usted no sabe la
respuesta a una pregunta de un participante, coléquela en el Parqueo, y digale que
indagard y ihagalo!

B Retroalimentacion/Dando animo. Para obtener un aprendizaje eficaz es importante
que se provea a los/las participantes una retroalimentacion que funcione de forma
tanto correctiva como reforzadora. Sostenga un estado de animo entre los/las
participantes con comentarios dindmicos y retroalimentacién positiva después de
contribuciones de los miembros como respuestas a preguntas, el trabajo en equipo,
presentaciones individuales, dramatizaciones, etc.

B Evaluacion: Diariamente evalle su sesién de capacitacidn con el fin de mejorar sus
técnicas asegurarse que se estd dirigiendo a las necesidades de informacion de
los/las participantes. La evaluacién puede ser realizada de forma verbal (pidiendo a
los/las participantes que compartan con el grupo una cosa que aprendieron y algo
que podria ser mejorado), y de forma escrita (al ser andnimas hay mayor posibilidad
que los/las participantes sugieran como mejorar la facilitacion).

B Continde relacionando el material nuevo con la informacion y habilidades que ya
han adquirido.

P Tecnica: Exposicion dialogada
15) En forma dialogada y con apoyo de las diapositivas explique los siguientes

contenidos: Caracteristicas de un/a facilitador/a, Perfil de la persona facilitadora y
Funciones del facilitador/a.
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3.3.

Caracteristicas de un/a buen facilitador/a

La funcién del facilitador/a es crear y
mantener un entorno de aprendizaje
positivo y saludable de confianza y
franqueza en el que todas las personas
participantes se sientan seguras de si
mismas y estén dispuestas a compartir
experiencias, hablar con sinceridad vy
aprender juntas y en el que se respeten

las diferencias de opinidn. (Internacional,
2011)

Esto supone la promocién de la
corresponsabilidad en el aprendizaje,

Un/a fadlitador/a es como el director de una orquesta

Trata de obtener lo mejor de cada uno... en armonia

Un/a facilitador/a:
8 Escucha
N Apoya
N Resume ideas
N Propone retos
& Lidera el proceso
N Crea un ambiente seguro
%N Confia en el grupo

gue recae en todo el grupo y no sélo en la persona que actia como facilitador.

El facilitador/a no es “la persona responsable”, ni tiene el control exclusivo del programa de
trabajo. Las personas participantes deben tener voz a la hora de determinar los temas que
se trataran.

La funcion de facilitador/a consiste en garantizar que el aprendizaje tiene lugar de manera
mas eficaz. (Internacional, 2011)

Cuando el enfoque del aprendizaje es el participante, se motiva la creatividad y la

reflexién, lo cual estimula cambios de actitud y conciencia.

El/la facilitador/a ayuda a los demas a aprender, y también aprendera.

Ser buen facilitador requiere de tiempo y experiencia, y lo mejor es aprender haciendo. Los

capacitadores y facilitadores mds efectivos tienen varias caracteristicas:

Una habilidad para mostrar su aprobacion y aceptacién de los participantes o

Habilidad social, poder unir al grupo controlarlo sin daiarlo.
Una forma de ensefiar que genera y usa las ideas y habilidades de los propios

Habilidad de organizacion para que los recursos estén contabilizados y los arreglos

Destreza para percibir y resolver los problemas de los participantes.
Entusiasmo por el tema y la capacidad de compartirlo y transmitirlo en forma

Flexibilidad al responder a las necesidades cambiantes de los participantes.

B Una personalidad célida.
|
asistentes.
|
|
participantes.
|
logisticos se coordinen bien.
|
|
interesante.
|
B Conocimiento sobre el tema.
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3.4. Perfil de la persona facilitadora

Como facilitador/a, usted necesita estar familiarizado/a con todos los contenidos que va a
ensefiar, su quehacer consiste en brindar explicaciones, contestar preguntas, fomentar la
participacién y administrar los tiempos, en resumen garantizar el éxito del taller en el logro
de los objetivos y propdsito planteados. Para desempeiarse como Facilitador de este taller,
es preciso entender el rol que va desempefiar, esto nos conducira a reflexionar que no
todos tienen las capacidades y habilidades para impartir este taller.

Los siguientes puntos deben tomarse en cuenta al momento de seleccionar las/los
participantes para el taller de entrenamiento de entrenadores en Supervisidon capacitante

= Pertenecer al staff de la Secretaria de Salud o de una institucidn u organizacién no
publica.

= Ser representativo de la regién en la cual se impartird el taller.

= Tener conocimiento de los actores clave que conforman el sector salud para las
referencias respectivas.

= Tiempo disponible.

= Tener funciones afines a la supervisién

De igual forma en la seleccién de los facilitadores se deben tomar en consideracién las
siguientes habilidades:

=  Tener habilidades de comunicacion.
=  Generar consensos.
= Manejo de grupo.

3.5. Funciones y responsabilidades de la persona facilitadora

Las funciones que desarrollara a lo largo de la actividad se definen a continuacion:

P Planificar con anticipacién los requerimientos de espacios fisicos y de los insumos
que se requerirdn para desarrollar con éxito el taller
Tener amplio conocimiento de los contenidos que debera desarrollar
Llevar control que los contenidos de la agenda desarrollados sean entendidos por
todos los/as participantes
Estar activo a contestar o aclarar las dudas que se presenten
Organizar los equipos de trabajo y explicar con la suficiente claridad la metodologia
que se utiliza

P Dirigir las actividades que se realizan en los equipos de trabajo y verificar que se
cumplen con los objetivos propuestos
Estar muy atento a la organizacidn de las plenarias, paneles, etc.
Motivar
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Evaluar los resultados de las actividades
Retroalimentar a los/las participantes segun se presente la necesidad
Analizar el desempefio de los/as participantes e introducir mejoras para el
aprovechamiento en el transcurso del taller
P Manejo efectivo del tiempo

Motive a los/las participantes diciéndoles que todas estas caracteristicas y requisitos de
el/la facilitador se pueden aprender o mejorar por medio de la experiencia y la practica. Lo
mads importante es ser autocritico en cuanto a su desempeno cuando esté desarrollando los
talleres y contar con la retroalimentacién de otros facilitadores.

3.6. Habilidades de Comunicacion para la facilitacion - <) 120 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

=  Practicar las habilidades y destrezas de la comunicacién en la facilitacién

= Analizar cdmo las dindmicas de poder entre los/las facilitadores/as y participantes y
entre los participantes pueden afectar negativamente al entorno de aprendizaje

=  Practicar las habilidades para dar y recibir retroalimentacion

= Habilidades de Comunicacion =  Sigue mi Mano
para la facilitacion =  Exposicion dialogada
b Habilidades verbales
b Habilidades no verbales

= Retroalimentacidn = Lluvia deidea
P Reglas para dar = Lluvia de ideas y exposicion
retroalimentacion dialogada

=  Dramatizaciones

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

= Formulario de Retroalimentacion: Habilidades de Facilitacidn

=  Formulario de retroalimentacion: Habilidades para brindar retroalimentacion

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora
=  Papel rotafolio

= Marcadores
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Procedimiento:

Técnica: “Sigue mi mano” (Mufioz)

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

En esta seccion explique que el corazéon de cualquier capacitacion y desarrollo de
recursos humanos, son la buena comunicacion y el libre intercambio de informacion.
Indique a las personas participantes que formen dos filas, una enfrente de la otra. Cada
fila debe tener el mismo nuimero de participantes.

Indique a los participantes de una de las filas que extiendan el brazo derecho y coloquen
la mano delante de la cara de la persona que estd justo enfrente. Diga a los
participantes de la segunda fila que avancen hacia la mano para que ésta quede a unos
10 cm de su cara.

Explique a todos los participantes que las personas que estan con el brazo extendido
pueden mover su mano libremente y que la persona que estd enfrente tiene que
mantener la misma distancia entre su cara y la mano de la otra persona. La persona que
tiene el brazo derecho extendido puede mover su mano con la rapidez o la lentitud que
desee, llevando a la otra persona en cualquier direccidn, alrededor de la sala, debajo de
las mesas, encima de las sillas, etc.

Explique a los participantes que siguen una mano que no deben dejar que la distancia
entre su cara y la mano aumente y que deben seguir la mano por muy dificiles que sean
los movimientos que se ven obligados a hacer.

Conceda dos o tres minutos para el ejercicio. Observen las tacticas utilizadas por
quienes tienen el brazo extendido y las reacciones de quienes siguen la mano.

Diga a los participantes que cambien de papel. Deles la misma cantidad de tiempo para
llevar a cabo el ejercicio.

Invite a las personas participantes a formar un circulo sentandose en el suelo o en sillas,
manteniendo las parejas que acaban de trabajar juntas.

Pida a los/las participantes que compartan la experiencia utilizando las preguntas
siguientes. En una o dos palabras,

o (¢como se sienten ahora?, (Insistan en que deben tratar de expresar
sentimientos, no ideas ni analisis.)

o (¢Cémo se sintieron cuando dirigian y obligaban a la otra persona a seguir su
mano? ¢Por qué se sentian de ese modo? (Pidan a los participantes que hablen
en mayor profundidad sobre su experiencia.)

o ¢Como se sintieron cuando eran dirigidos y tenian que seguir la mano de la otra
persona? ¢Por qué se sintieron de ese modo? (Pidan a los participantes que
hablen en mayor profundidad sobre su experiencia.)

o JQué reflexiones y observaciones adicionales le gustaria compartir acerca del
ejercicio y de como les hizo sentirse?

o ¢Cémo se relaciona lo vivido con el papel de los/las facilitadores/as?

o ¢Como se puede aplicar para mejorar su funcion como facilitador/a?
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9) Concluya la técnica haciendo un resumen
sobre la responsabilidad de los/las
facilitadores en la facilitacion del
aprendizaje y sobre la manera en que las
relaciones de poder entre los miembros de
un grupo y entre el grupo y el facilitador/a
influyen en la participacion activa de los
miembros del grupo.

Lo puede explicar de la siguiente manera:
“La forma en que nos comunicamos con los
participantes determinard si estamos

Jalores de la Comunicacion

8 Uamar la atencién

N Clarificar los mensajes

N Comunicar beneficios

8 Mensajes concretos y concisos

N Llegar al corazon y al
entendimiento

8N Desarrollar confianza

N Llamar 3 13 acclén

manipulando al grupo o facilitando. Hay una gran diferencia entre la manipulacién y
la facilitacion. La manipulacién se centra en el capacitador “Estamos a cargo y todos
lo saben, y muy pocas veces usted aprende”. La facilitacién se centra en el
participante. Cuando el enfoque del aprendizaje es el participante, se motiva la

creatividad y la reflexidn, lo cual estimula cambios de actitud y conciencia”.

Técnica: Exposicion dialogada

Utilizando las diapositivas 11, 12 y 13 en forma dialogada explique el siguiente contenido:

Habilidades verbales y no verbales de la comunicacion

Existen habilidades no verbales y verbales de la comunicacién

Habilidades de Comunicacion No-verbales (Luis José Bimbela Pedrola) (Activities, 1994)

La Mirada: Mantenga contacto visual con todas
las personas en el grupo de participantes. No
dirija su atenciéon a una sola persona o a un
grupo de personas. Ademads, cuando las
personas que participan estan exponiendo
deben dirigirse a todo el grupo y no solamente a
la persona facilitadora.

La Postura del cuerpo: Evite estar de pie en un
solo lugar, "pronunciando un discurso".
Muévase por el saldn sin distraer al grupo. Evite
caminar solo de un lado a otro y cuando hable
al grupo hagalo donde todos lo puedan ver.

Habilidades de comunicacion
para la facilitacién
Habilidades de Comunicacion No-verbales
s La mirada
» La postura del cuerpo

% Los movimientos de la cabeza

% La proximidad fisica

Los movimientos de la cabeza: Reaccione a lo que las personas le estan diciendo, moviendo
la cabeza, sonriendo o haciendo cualquier cosa que demuestre que los esta escuchando.
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P La proximidad fisica: Mantenga cercania y proximidad con los/las participantes, sin invadir
la distancia minima que corresponde al territorio propio de cada persona. Balancee el
tiempo que esta parado/a o sentado/a frente al grupo.

Habilidades de Comunicacién Verbal (Luis José Bimbela Pedrola)_(Activities, 1994)

P Preguntar: En los talleres de capacitacién con
Habilidades de comunicacién para

participacién  activa, las preguntas son AN
la facilitacion

fundamentales y necesitan fomentarse. Sin
Habilidades de Comunicacién Verbales
embargo no conteste todas las preguntas.
.. N Preguntar
Recuerde que los/las participantes pueden '

contestar las preguntas entre unos y otros y esto
a la vez aumenta su conocimiento. Diga

& Tono de Voz
N Parafrasear

“éAlguien tiene una respuesta a esta pregunta?”’ N:Resumis

o Exprese sus preguntas de tal manera que ® Reforzar

anime a las personas a hablar.

P Tono de voz: Esté consciente de su tono de voz y hable despacio y con claridad —
especialmente si los/las participantes vienen de otros lugares. Promueva la participacion de
las personas.

P Parafrasear: Haga un parafraseo de lo que otra persona estd diciendo, repitiéndolo en sus
propias palabras. Esto asegurara que queda entendido lo que la otra persona ha dicho y
refuerza lo que los/las participantes sacan a relucir.

P Resumir: Haga un resumen de la discusidn para asegurar que todos entendieron y para
seguir la direccién en la que usted quiera continuar.

P Reforzar: Refuerce lo que otra persona dice compartiendo una experiencia personal que se
relacione con el tema de discusién. Usted pudiera decir “Esto me recuerda algo que me
sucedid el afio pasado.”

3.7. Importancia de la retroalimentacion

P Técnica: Lluvia de ideas y Exposicién dialogada

10) Para explicar el tema de retroalimentacién pregunte a los participantes que significa
para ellos “Retroalimentacién” Anote todas las aportaciones como lluvia de ideas.

11) Resuma los puntos mas importantes y relaciénelo con los elementos de Ia

retroalimentacion. En forma dialogada explique el siguiente contenido, usando la
Diapositiva 14.
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Por lo general, les resulta dificil a los participantes ser abiertos y criticar su propio
comportamiento. Por tanto, dar retroalimentacidn o motivar la autorreflexion son destrezas
criticas. Jenny Rogers (1989) describe este desafio de la siguiente manera:

"La ensefianza de adultos se vuelve mas complicada por la dificultad de criticar a un colega.
Una de las principales razones en que falla la educaciéon de adultos es que no se da la
cantidad ni la calidad de retroalimentacién adecuadas. Hay dos peligros: darla en una forma
gue no es adecuada y no darla en suficiente cantidad".

Si no hace saber a los participantes cudndo hacen las cosas bien, entonces no podran
reforzar las cosas buenas que estan haciendo. También es facil dafiar a los participantes al
ser critico de forma destructiva y no reconocer el esfuerzo que estan haciendo. Para muchos
adultos es dificil reconocer que han cometido un error, y aun mas dificil cambiarlo. Se
esconden tras un razonamiento defensivo, y evitan la confrontacién con experiencias y
malentendidos anteriores, y asi detienen su propio progreso. Como capacitador, deberd
guiar la autorreflexién y dar retroalimentacién de inmediato, para tratar los errores
pasados.

Reglas para la retroalimentacion:

v' Dar retroalimentacién tan pronto sea
posible. No espere a que vuelva a suceder Reglas para retroalimentar
el error o el acierto.

% Dar retroalimentacion tan pronto sea posible

v' Limite sus comentarios a dos o tres

N Limite sus comentanos a dos o tres aspectos del
aspectos del desempeiio. Existe un limite desempefic
en cuanto a lo que podemos absorber de % No cornijalos errores inmediatamente
una sola vez. & Felcite o refuerce antes de ofrecer un

.. . . comentario negativo
v" No corrija los errores inmediatamente.
8 Critique & desempeiio, no la persona

Siempre existe la gran tentacién de ayudar

directamente y demostrar lo correcto.

Pero este tipo de ayuda sélo crea dependencia. Lo mas dificil para un capacitador es
quedarse callado y dejar que los participantes aprendan por si mismos. Puede tardar
mas, pero el impacto del aprendizaje serd mayor.

v Felicite antes de ofrecer un comentario negativo. No importa lo mal que sea el
desempeiio, debe haber algo por lo que pueda felicitarlo. Desarrolle asi la autoestima
del participante.

v' Critique el desempefio, no la persona. Cuando ofrezca dar retroalimentacidn,
asegurese que sea una motivacidn para que los participantes respondan

Técnica: Dramatizaciones
12) Dramatice varias situaciones de facilitacion y pida a los/las participantes que apliquen la

retroalimentacion, haciendo uso del Formulario de retroalimentacion.
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13) Retroalimente haciendo énfasis en las reglas de la retroalimentacion.

3.8. Técnicas de Educacion Participativa - & 45 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los principales elementos sobre el uso y manejo de las técnicas de educacion
participativa

Técnica:
= Lecturaen grupo

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora
= Papel rotafolio

= Marcadores

Preparacion previa:

= En un papel rotafolio escriba la palabra CONOCIA y en otra APRENDI y coléquelos frente
a todo el grupo.

Procedimiento:

1) Divida a los/las participantes en 5 sub grupos y pidales que lean el contenido “Técnicas
de Educacion Participativas”, haciendo uso del Manual del Entrenador/a. Deles 15
minutos.

2) Cuando hayan finalizado reuna al grupo y pidales que den sus comentarios sobre el
tema de la siguiente manera: Digan dos conceptos que ya conocian y dos que

aprendieron.

3) Anote en las Hojas de rotafolio conforme los/las participantes vayan aportando.

4) w Haga un resumen del ejercicio y refuerce puntos claves.
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Técnicas de Educacidn Participativa

Como facilitadores y facilitadoras, nuestra practica se define por las metodologias, los
métodos y las técnicas. Es util examinar las diferencias existentes entre estos conceptos y
practicas.

Una metodologia participativa es un marco conceptual que ofrece orientacion para la
implementacidon de los procesos de formacién que tienen como objetivo empoderar y
transformar y que guia tales procesos. Constituye la base de los procesos de aprendizaje
activo transformadores.

Los métodos participativos que se usan en los procesos de educacién hacen referencia a los
métodos o medios utilizados. Ejemplos a este respecto son:

e Sesiones de formacidn

e Seminarios

e Talleres

e Charlas/conferencias

Las técnicas participativas, por su parte, son las herramientas que se usan para
implementar la metodologia y que se integran en el método de manera ldgica. Por ejemplo,
en una sesion de formacidn se puede usar una serie de técnicas distintas. Por ejemplo:

e “Lluvia de ideas” (brainstorming)

e “Grupos de conversacién” (buzz groups)

e Trabajo en grupos

e Sesiones plenarias

e Debates y discusiones interactivas

e Juegos interactivos o de cooperaciéon

e Juegos de rol

e Teatro

e Estudios de casos

e Documentales/peliculas

Las técnicas participativas son herramientas o
instrumentos de apoyo para el trabajo educativo y Técnicas de Educacién Participativa
tienen como propdsito analizar un tema, evaluar un Herramientas o instrumentos de apayo

para el trabajo educativo
trabajo, animar, motivar la participacién o

Tienen como propadsito

Anali2ar un tema

representar una situacion, en funcién de objetivos
Evaluar un trabajo

definidos. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que

Animar, motivar |a participacion

Representar una situacdn en funcidn
de objetives definidos

las técnicas participativas no son mas que

herramientas que hacen posible la sensibilizacion y el

empoderamiento, y no se las debe considerar como
un fin en si mismas, sino que han de ser empleadas en relacidon con objetivos educativos
especificos.
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1)

La técnica en si misma no es formativa, para que tenga un caracter educativo debe ser
utilizada en funcién de un tema especifico, con un objetivo concreto y desarrollada de
acuerdo a los/as participantes con los/as que se trabaja.

El contenido a desarrollar es el siguiente:
Uso y Manejo de las Técnicas de Educacion Participativa

Para que la aplicacion de una técnica sea efectiva en su sentido pedagdgico, es
imprescindible que él o la facilitadora:

Tenga claridad en el tema y en el objetivo que

se pretende alcanzar Téenicas de Educacidn Participativa
. B Claridad en el tema y en el objetivo que se
Antes de escoger la técnica tendra que haberse pretende alcanzar
contestado las siguientes preguntas claramente: Comtestar lax siguientes preguntas claramente:
W JOud benes s var @ desanrollar?

> ¢Qué temas vamos a desarrollar? % iCudles ol objetin oue se quisre lograrTs (Para quéT

. 4 . . . W JCon guisnes o va e trabajar? Carscteristices de los/as
> ¢Cudl es el objetivo que se quiere lograr? i

¢Para qué?

» ¢éCon quienes se va a trabajar?

(Caracteristicas de las y los participantes)

Un elemento imprescindible es que quienes facilitan conozcan el tema que se esta tratando,
para poder conducir correctamente el proceso de formacion y enriquecerlo con todos los
elementos que surjan de la participacion de la gente.

Conozca el tipo de participantes:
Técnicas de Educacion Participativa

Para escoger la técnica debemos conocer las
Conozca las caracteristicas de los/las

caracteristicas de los/las participantes, nimero, pérticipentas:
sexo, edad, relaciones entre ellos, tiempo de :;“o‘"_*" o
trabajo en conjunto, y considerar si la técnica se w Edad

N Relociones entre ellos

adapta a sus caracteristicas. La técnica debe
adaptarse a /OS/CJS partICIpantes’ ho /OS/GS La técnica debe adaptarse alos/as participantes,
participantes a la técnica. no losfas participantes a ka técnica,

Recuerde:

No se debe improvisar, ni dar la impresion que
se esta experimentando con ellas. Se debe dedicar el tiempo necesario para preparar la
técnica por muy sencilla que parezca, esto demostrara respeto a los/las participantes.
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3.

Escoja adecuadamente las técnicas

A veces es necesaria mas de una técnica para cumplir
con un determinado objetivo para trabajar un tema.
Por el contrario, tampoco se deben utilizar muchas
técnicas para un solo tema que pueda trabajarse a
partir de una sola técnica acompafiada de una buena
reflexién posterior.

Es importante saber cudndo utilizar técnicas de
animacién (musica, cantos jocosos, bailes) que

Técnicas de Educacion Participativa
Escoje adecuadamente las técnicas

N 5S¢ puedle utilizor més de una 16cnica para desarolia

un tema

N Ko utikaar muchas técnicas para un 50k tema

8 Saber cndo otilizar técnicas de animacion

8 Selecconar teonicas que se ajusten 3 emoo,

conocarie bisn, Wtiligaris s ol momeeno opcetuno y

conocer tien ol Sy

pueden realizarse después de una larga plenaria, una discusidn profunda, un momento lleno
de tristeza o emocién o después de una comida, sin ir al extremo y sin permitir que las
técnicas distraigan el abordaje de los temas o un debate fuerte sobre algin asunto entre

los/las participantes.

Debemos seleccionar técnicas que se ajusten al tiempo, conocerla bien, utilizarla en el
momento oportuno y conocer bien el tema para aprovechar toda la riqueza que su reflexién
puede generar y no quedarse en generalidades que no ayudan a profundizar el tema.

Es importante saber ubicar las caracteristicas particulares de cada técnica: sus posibilidades
y limites. Una sola técnica, por lo general no es suficiente para trabajar el tema. Se deberia
acompaniar de otras que permitan un proceso de profundizacidon ordenado y sistematico.

Aplique en forma adecuada las técnicas

Al aplicar una técnica, debemos conocerla bien,
saber utilizarla en el momento oportuno y
conducirla  correctamente. Para ello, es
recomendable tomar en cuenta en Ia
planificacién y desarrollo de la técnica los
siguientes elementos:

Técnicas de Educacion Participativa
Aplique en forma adecuada las técnicas:
Significa que:

8 Debemosconocerla bien

% Saber utilizarla en el momento oportuno

8 Conducirla correctamente

En la preparacion:

= Eltema que se desarrolla
= El objetivo que se busca lograr con la técnica

= El procedimiento o pasos a seguir para su desarrollo

= Los materiales que se van a necesitar

= El ndmero de participantes y el papel que
cumplen

En el desarrollo de la técnica:

= Dar las instrucciones con claridad y dar
oportunidad para aclaraciones y dudas

Técnicas de Educacion Participativa
Aplique en forma adecuada las técnicas

En s prepacacion:
£l Darma g o desarrolle

* 1) pbpetive que v Buice lograr con le beenies

asarroiie
¢ LoS matenales gue v vam anecesita

* §l niemwrn ce partici pardem y ol pacel gue camplen

£n ol desacrniio de L tacnica:

0 clati ety G OSOVtn s pard

“Cicio de Agrendiaie




= Desarrollar la técnica aplicando el “Ciclo de Aprendizaje Vivido”

A final siempre hay que hacer la evaluacién con el grupo, sobre el ejercicio que se ha
empleado.

3.9. Ciclo de Aprendizaje Vivido - & 180 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los elementos conceptuales del Modelo de Ciclo de Aprendizaje Vivido y su
aplicacion en la facilitacion de procesos de formacion de proveedores de servicios en
VIH/Sida.

=  Practicar sus habilidades en la aplicacion de los principios de la facilitacidon y del modelo
de Ciclo de Aprendizaje Vivido.

Técnica:

=  Exposicion dialogada

= Trabajo en grupos

= Juegos de roles en grupos

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora

= Cartulina y Tarjetas de colores
=  Papel rotafolio

= Marcadores

Preparacion previa:

= En una cartulina de color escriba “Ciclo de Aprendizaje Vivido” y en tarjetas grandes de
diferentes colores haga las 5 Fases o etapas del Ciclo de Aprendizaje Vivido. Pégueles en
una pared donde todos los/las participantes lo puedan ver.

= En tarjetas pequefias escriba los ejemplos de preguntas (una pregunta por tarjeta) para
las Fases de Reflexion, Generalizacidn y Utilizacidon de Conocimientos.

P Técnica: Exposicién dialogada
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1) Con apoyo de las Diapositivas: 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27 y el esquema colocado previamente

1.

en la pared, explique los siguientes conceptos del Ciclo de Aprendizaje Vivido, las Etapas y
ejemplos de preguntas.

El “Ciclo de Aprendizaje Vivido” es un método que se utiliza para ayudar a los/las
participantes a procesar su propia experiencia durante la capacitacion y para que puedan
aplicar lo aprendido a situaciones de la vida real. (i1I, 2003)

El aprendizaje Vivido es exactamente lo que el nombre implica “aprender de lo vivido”. Este
método se centra en el alumno y le permite al participante manejar y compartir la
responsabilidad de su propio aprendizaje con sus facilitadores.

El ciclo de aprendizaje Vivido requiere

que los/las participantes pasen por cinco Ciclo de Aprendizaje Vivido
etapas del proceso de aprendizaje:
e
B Vivencia
B Descripcion de la vivencia S S
B Procesamiento o Reflexidn de lo corealomre
vivido

B Generalizacion

B Utilizacion de los Conocimientos -

Cada fase esta dirigida por las metas de

la capacitacién o los objetivos del grupo. Una vez que las metas y objetivos son definidos,
entonces la sesién puede ser disefiada usando el modelo como marco de referencia. El
papel de el/la facilitador/a es crear un espacio seguro y respetuoso para los/las
participantes y ayudarlos a pasar por el siguiente proceso de aprendizaje.

Vivencia: La persona vive una experiencia

que simula una situacién de la vida real y Cido de Aprendizaje Vivido

que estd relacionada con los objetivos de

la sesién de capacitacion. Esta “vivencia” Vivencis

La parsona vive una experiencha que simula una
estd estructurada para permitirles a situacidn de 13 vida real y que esta relacionada con los
abjetivos de |a sesitn de capacitacion.

los/as participantes a que se involucren

de manera activa en “hacer” algo que Las vivercias generanimpacto;
) * Cognoscitivo |pensamientos)

pUEde ser: Juego de r0|esr * Afectivo [sentimientos) v

representacion/dramatizacion, " Motriz Imovimiento)

demostracidn, ejercicios en pares, trabajo

en grupos pequefios, visita de locales o de

campo, practica de habilidades. Las vivencias generan impacto ya que cruzan tres medios
basicos de la percepcion: cognoscitivo (pensamientos) afectivo (sentimientos) y motriz
(movimiento).
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2.

Descripcion de la vivencia: Luego de la
vivencia la persona siente la necesidad de
contar (de exteriorizar) la experiencia que ha
vivido, es decir, de describirla. La descripcion
se constituird en el escape de la energia
acumulada que no se pudo consumir ni
utilizar durante la propia experiencia. Al
mismo tiempo esto permitird que reproduzca

en su mente nuevamente los hechos.

Procesamiento o Reflexion de lo Vivido:
Durante esta etapa, la persona reflexiona
sobre lo que hizo durante la “Vivencia”, y
comparte su reaccion con el grupo. Los/las
participantes son motivados a que relacionen
los pensamientos (cognitivo), con los
sentimientos (afectivo) para la reflexion de lo
vivido.

Gracias a la descripcién que hizo en el
momento anterior, la persona ahora esta en
condiciones de analizar, entender e

Ciclo de Aprendizaje Vivido
Descripcion de la Vivencia

Contar |oxteriorizar) la experiencia gue ha vivido, es
decly, de describirda.

Lo descripeidn se constituind en el escape de |4 snenglo
scumulads que no s pudo consumir mi wtilizar durante
la propia experiencia, Al mismo tiempo 2o permitied

Que reprodiaca on su mants nuevaments los hachos

Ciclo de Aprendizaje Vivido

Procesamiento o Reflexion de lo Vivido

* Analizar, entender @ interpretar la sxperiencia gue vivid

* Explicar las cousas yrazones de Jos hechos que enfrentd

* Oportunidad de invitar a los participantes a que piensen

y a que analicen, desde varlos puntos de vista, la
activided que acaban de vivin

interpretar la experiencia que vivié. Ahora se puede explicar las causas y razones de los
hechos que enfrentd. Generalmente este momento no sucede si antes no ha habido una

descripcién de lo ocurrido.

La etapa de procesamiento es una oportunidad de invitar a los/las participantes a que
piensen y a que analicen, desde varios puntos de vista, la actividad que acaban de vivir.

Generalizacion de lo Vivido: En la etapa
anterior la persona encontrd las explicaciones
para los hechos que le ocurrieron en la
vivencia. Ahora que tiene las explicaciones
podra compararlas hipotéticamente con
situaciones futuras. Imaginar cémo reaccionar
en el momento que una circunstancia analoga
se vuelva a presentar. Las explicaciones ahora
se generalizan a hechos similares de la vida

real.

Cido de Aprendizaje Vivido
Generallzacién de lo Vivido

Ahora gue tiens las explicaciones podra compararas

Npotéticaments con Situaciones futuras,

* Las explicaciones ahora se generalizan a hechos

similares de la vids resl
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2)
3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

Utilizacion de Conocimientos: Permite Ia

posibilidad de aplicar el conocimiento adquirido
para resolver una nueva situacién de manera
mas favorable que la primera vez que ocurrid.
A En esta fase la persona utiliza las ideas vy
scteriores y las Incorpoear & s vida en una forma conclusiones de las fases anteriores y las
e incorpora a su vida en una forma mas efectiva.
El Facilitador incentiva a los/las participantes a
gue se imaginen situaciones de sus vidas
cotidianas e identifiquen qué harian mejor o

Cido de Aprendizaje Vivido

Utilizacidn de Conocimientos

diferente como resultado de lo que han

aprendido.
Un Facilitador habil debe tener la capacidad de entender qué sucede en cada etapa del Ciclo

de Aprendizaje Vivido y de facilitar el proceso de aprendizaje.

Técnica: Trabajo en Grupos
Coloque en el piso los ejemplos de preguntas de cada Etapa del Ciclo de aprendizaje Vivido.
Divida al grupo en 3 sub grupos y asigne a cada uno de ellos una de las Etapas.

Digales que el ejercicio consiste en que cada sub grupo va a buscar los ejemplos de
preguntas de la etapa que se les asignd y las va a pegar en la pared donde esta el esquema
de Ciclo de Aprendizaje Vivido. En esta fase pueden apoyarse del material.

Cuando todos los sub grupos hayan pegado las preguntas, revise y retroalimente el trabajo
realizado por los 3 sub grupos.

Repita el ejercicio, con la diferencia que los Sub grupos no podran consultar el material.
Nuevamente retroalimente el trabajo realizado. Refuerce puntos clave.

Digales que dejara el esquema en la pared ya que mas adelante se utilizara cuando se
realicen los ejercicios sobre las habilidades de facilitacién y aplicacién del Ciclo del
aprendizaje Vivido.
Para reflexionar haga las siguientes preguntas:

o ¢Qué les parece el método del Ciclo de Aprendizaje vivido?

o ¢éCreen que lo pueden aplicar cuando estén facilitando los talleres?

O Que necesita reforzar para aplicar adecuadamente el Ciclo de Aprendizaje vivido?

Técnica: Juegos de roles en grupos

Preparacion previa:

= Elabore la Guia y el contenido para el desarrollo de los siguientes temas: Pasos del uso
correcto del condén, Formas de transmisidn del VIH, Importancia de la adherencia y
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Autocuidados de las personas viviendo con VIH. Puede escoger otros temas que sean de

conocimiento del grupo.

5) Forme sub grupos de 4 personas. Una vez que se hayan conformado, pidales que se

enumeren del 1 al 4.

6) Una vez organizados los subgrupos, explique el ejercicio :

O

Segun el nimero que les tocd, cada participante desarrollara un tema.

P Numero 1: Pasos del uso correcto del conddn (Técnica: Demostracién)
P Numero 2: Formas de transmisién del VIH (Exposicién dialogada)

P Numero 3: Importancia de la adherencia

P Numero 4: Autocuidados de las personas viviendo con VIH

Cada participante tendra la oportunidad de representar los papeles de 1)
Facilitador/a, 2) Observador/a (retroalimentar), 3) y 4) Participantes

Cuando estén haciendo de facilitador/a van a utilizar y poner en practica los
conceptos, principios de la facilitacion y educacidon de adultos, habilidades de
comunicacion de la facilitacion, uso y manejo de técnicas participativas, ciclo de
aprendizaje vivido. Se le dardn 5 minutos para que desarrolle el tema.

Al momento de representar el papel de Observador/a van a utilizar el
“Formulario de Retroalimentacion de facilitacién”, aplicandolo a la persona que
esté haciendo de facilitador/a. Explique la forma en que se aplicard el
Formulario de retroalimentacion.

Al momento de estar haciendo el papel de participante, se desenvolverd
simulando una situacion real (preguntando, haciendo comentarios,
respondiendo, etc.)

Los/las participantes se colocaran de la siguiente manera: Enumere las sillas.

FACILITADOR/A

PARTICIPANTE OBSERVADOR/A

PARTICIPANTE

Para iniciar el ejercicio, pida a cada subgrupo que se pongan de acuerdo del
orden que van a seguir.

Antes de iniciar refuerce el rol que realizaran de acuerdo al papel que van a
representar y la dindmica del ejercicio
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o Dibuje el esquema en una hoja de rotafolio, y verifique que todos los/las
participantes hayan comprendido las instrucciones.

o Cuando se llame a rotacidn, cada posicién cambia: El 1) “FACILITADOR/A” pasa a
la posicion 2) “OBSERVADOR/A”, el 2) pasa a la posicion 3) PARTICIPANTE, el 3)
pasa a la posicion 4) PARTICIPANTE y el 4) pasa a la posicién 1) FACILITADOR/A.

o Explique que para iniciar cada ronda lo indicara diciendo “Empiecen” y para
indicar el final de cada ronda dira “Paren”

N N
g FACILITADOR/A

PARTICIPANTE g OBSERVADOR/A

] @

PARTICIPANTE

7) De la indicacion de inicio y pidales que realicen el ejercicio. Luego de 5 minutos diga
“Paren” y pida a los/las participantes que “roten,” de la forma descrita anteriormente.

8) Haga que los Cuatro repitan el ejercicio de manera que cada persona haya representado
el papel de “Facilitador”, “Observador” y de participante.

9) Finalizada las rotaciones, pida los/las participantes que practiquen la
“retroalimentaciéon” segin lo anotado en el Formulario de retroalimentacion” vy
aplicando las reglas para brindar retroalimentacion. Cada participante tendrd 3 minutos
para retroalimentar.

10) Una vez que todos los participantes hayan recibido y brindado retroalimentacidn,
pidales que pasen a salon.

11) Haga las siguientes preguntas:
Para analizar el tema de Facilitacion realice las siguientes preguntas:

o ¢éCbémo se sintieron cuando estaban facilitando?
o ¢éQué aspectos de la Facilitacién tuvo menor y mayor dificultad de manejar?
o ¢En qué aspectos de la facilitacién consideran que requieren mejorar?

Para analizar el tema de retroalimentacion, haga las siguientes preguntas:
o ¢éCbémo se sintieron cuando estaban retroalimentando?
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o ¢éPudo aplicar el Formulario de retroalimentacién? ¢ Qué fue lo que mds y menos
le dificultd para retroalimentar?
¢Cémo se sintieron cuando estaban recibiendo retroalimentacion?
¢Qué aspectos requiere mejorar para brindar retroalimentacién?

12) Retroalimente y haga un resumen de los principales puntos.

Seccion 4
Supervision

4.1. Aspectos conceptuales de la supervision - € 150 minutos -

Objetivos de aprendizaje:

Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los elementos conceptuales que caracterizan a la supervisién.

= Reflexionar sobre la importancia de la supervisién como uno de los procesos de control
de la calidad de los servicios de VIH/Sida

= |dentificar las diferentes modalidades y estilos de la supervisidn de servicios de salud.

= (Qué es la supervisiéon? = Trabajo en parejas
= Exposicion dialogada
= Experiencias negativasy
positivas de supervision

= Utilidad de la supervision = Lecturadirigida

= Exposicion dialogada
= Modalidades de la supervisién = Lectura dirigida
= Estilos de supervision = Exposicion dialogada

=  Educacién continua

Material de apoyo:

=  Cuestionario sobre Supervision

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora

= Tarjetas de colores

=  Papel rotafolio

= Marcadores
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Masking tape

Preparacion previa:

De acuerdo al numero de participantes saque copia al Cuestionario éQué es
supervisiéon?

En Tarjetas de colores (media pagina) escriba las preguntas del cuestionario.

En una hoja de papel rotafolio escriba VERDADERO, en otra FALSO, y en otra hoja NO SE
SABE.

Procedimiento:

Técnica: Trabajo en parejas

1)

2)

3)

4)

Técnica: Exposicion dialogada. (Diapositivas 28 vy
29)

5)

Explique que la supervision es un proceso técnico-

Organice a los/as participantes en parejas y entregue a cada una el Cuestionario
elaborado previamente. Pidales que contesten el Cuestionario. Deles 5 minutos.

En el orden en que organizod las parejas, invitelas a compartir las respuestas. Pida al
grupo que analicen las respuestas que cada pareja vaya dando y que lleguen a un
consenso si es Verdadero, Falso o No se sabe.

Conformen se vayan analizando las respuestas coloque las que el grupo considera como
correctas en la hoja de papel rotafolio que contenga la palabra VERDADERO, las que son
falsas en el rotafolio con la palabra FALSO y en las que no sabian la respuesta en el papel
rotafolio con la frase NO SE SABE.

Indique al grupo que colocard las hojas de papel rotafolio en una parte del salény que a
medida que se vayan desarrollando los contenidos se irdn revisando.

o ) o Control de la gestion
Inicie el tema explicando que la supervision,
como el monitoreo y la evaluacién, constituyen Medio para asegurar y “mejorar
, . permanentemanta” &l cumplemiento de las
los tres procesos bdsicos del control de la metas y normas o estandares de calidad en |2
gestién. atencidn y gestion de 13 salud

Este concepto va mas alld de la tradicional “lo que no 58 mide no se puede mejorar”
perspectiva de visualizar al Control como TENDmne
simple verificacion o peor aun; como un fin.
Implica visualizarlo como un “medio”, cuyo fin
es el de lograr, asegurar el cumplimiento de
los planes, metas, normas y resultados con una condicién bien importante: con
excelencia de calidad. (Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)

adm|n|strat|vo de |nvest|gac|0'n y ana’“s'S que Sistema de Control y mejora continua
persigue el desarrollo integral de las personas, n Conjunto de procesos, pracedimiontos y
ope . . . . herramientas parala medicdn, correccidny
facilita la torna de decisiones y el mejoramiento de mejora det desempafio, '
la calidad de los servicios y en que el supervisor vy el . LL‘*'L"i"‘””rL";'*‘”' Y J’L‘k‘*"—"-”t’ .
cumplimiento de las polticas, obgetivos
estindares o naormas, planes, metas Y

resultados

8 gue garanticen excelencia de calidad en la
prestacion y un apropiado desempefio de la
gestion de servidas de salud




supervisado actian permanentemente inmersos en un proceso de ensefanza-aprendizaje.

La Supervision es un proceso que debe ser realizado por el personal en los distintos niveles y
estructuras, de acuerdo a su ubicacion, funciones y responsabilidades. Todos los
trabajadores de salud, tienen necesidad de recibir y dar ayuda técnica, oportuna y racional.

La supervisidn es una herramienta muy util para lograr la eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios de salud. A través de la supervision se puede prevenir la presentacion de
problemas y eventos indeseables en la ejecuciéon de las actividades en los servicios,
proyectos o programas de salud. (Salud, 1998)

Es importante enfatizar que la supervisién no debe ser considerada como un acto o
instrumento de fiscalizacidn y control, realizado con una orientacidn vertical de arriba hacia
abajo, del superior al subordinado. Este concepto de supervisidn ya no existe.

6) A medida que se vaya explicando y analizando el concepto de supervisién, vaya
comparandolo y retroalimente con los rotafolios del ejercicio anterior. Refuerce puntos
clave.

Técnica: Experiencias negativas y positivas de supervision

9) Explique a los participantes que van a reflexionar sobre experiencias de sus vidas en las
que la supervisién influyé positivamente en su desempefio y en las que la supervision se
convirtié en una experiencia negativa.

10) Induzcan suavemente a los participantes en un estado de animo relajado, haciendo que
cierren los ojos, quizas escuchando la musica.

11) Invite a los participantes a recordar una experiencia negativa de supervision.
estimulandolos con frases como:
o ¢Cual fue la experiencia?
é¢Dénde tuvo lugar?
¢Qué actividad fue supervisada?
¢Quién era la o las personas que lo/a supervisaron?
¢Qué hizo o hicieron los supervisores/as que para que se sintiera mal?
¢Qué le dijo o dijeron?
¢Cémo reacciond usted?

O O O O O O

12) Conceda unos minutos para que los participantes continlen reflexionando en silencio.

13) Pida a los/las participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que
represente sus sentimientos ante esta experiencia.
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14) Invite ahora a los participantes a recordar una experiencia positiva en su vida en la que
la supervision fue considerada de gran valor para su desempefio, estimulandolos/as con
frases como:

o ¢Cual fue la experiencia?

o ¢Ddnde tuvo lugar?

o ¢Qué actividad fue supervisada?

o ¢Quién erala o las personas que lo/a supervisaron?

o ¢Qué hizo o hicieron los supervisores/as que para que usted se sintiera
motivado/a en su trabajo?

¢Qué le dijo o dijeron?

o ¢Como reacciond usted después de recibir la supervisién?

(0]

15) Conceda unos minutos para que los/las participantes continien recordando vy
reflexionando.

16) Pida a los participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que
represente algo que permitié que la supervisién lo hiciera sentirse bien o que
contribuyera positivamente en su trabajo.

17) En una Hoja de papel rotafolio escriba la frase: SUPERVISION POSITIVA vy en otra hoja la
frase SUPERVISION NEGATIVA. Coléquelas en la parte de enfrente del saldn.

18) Invite a los participantes a compartir la experiencia que acaban de recordar en relacién
con su participacion.

19) Animenlos a expresar cdmo se sintieron entonces y como se sienten ahora al recordar
esa experiencia.

20) A cada participante de la mitad del grupo, pidales que comparta las palabras o frases
sobre que obstaculizaron la participacién activa y anételas en la hoja de papel rotafolio
con la frase “SUPERVISION NEGATIVA.

21) Luego a los de la otra mitad, pidales que compartan las palabras o frases sobre
represente algo que permitid que la supervision contribuyera positivamente en su
trabajo y andtelas en la hoja de papel rotafolio con la frase “SUPERVISION POSITIVA”

22) Indique a los/las participantes que echen un vistazo a los rotafolios y que compartan sus
impresiones, reflexiones, observaciones, etc., en relacién con importancia de la
supervisién, caracteristicas de una supervision efectiva y habilidades y cualidades de
un/a supervisor/a.

23) Haga las siguientes preguntas:

o ¢Como relaciona el ejercicio en su papel de supervisor/a?

o (Cudles son los aspectos que caracterizan una supervision efectiva?

o (Cudl es la importancia de la supervision en la calidad de los servicios?
o ¢Qué necesita para mejorar su trabajo como supervisor/a?

24. Para retroalimentar explique lo siguiente:

43



Toda persona desea saber qué se espera de ella, cudles son sus responsabilidades y
como estd cumpliendo dichos compromisos. Del mismo modo, todos sentimos
necesidad de estimulo y desarrollo personal. El cambio es estimulante y también
significa proporcionar a una persona la oportunidad y el incentivo para adquirir nuevos
conocimientos, interpretar nuevas ideas, resolver problemas y adquirir nuevas
actitudes.

La seguridad personal se extiende al trabajo, al grupo y al desempefio del equipo. Este
sentimiento es el resultado final de haber satisfecho la necesidad de ser reconocido, de
pertenecer, de comprensidn y de nuevas experiencias.

El contacto con el personal de salud es necesario para asegurar el
funcionamiento efectivo de un programa y para mantener su motivacion y

Lo .,
dedicacion.

s
problemas en el desempeiio la mayoria de las veces se originan por el poco interés que
tiene una persona para comprender las ideas, sentimientos y actitudes de los demas.
Los gerentes de los servicios de salud, en los diferentes niveles, deben tener en cuenta
gue el personal necesita en forma permanente orientacién para hacer posible su
progreso ocupacional y personal y conseguir por su intermedio el logro de los objetivos
y metas de los programas de salud, y en consecuencia el mejoramiento del estado de
salud.

La Supervision es un proceso que debe ser realizado por el personal en los
distintos niveles y estructuras del Sistema Nacional de Servicios de Salud, de
acuerdo a su ubicacién, funciones y responsabilidades.

“Todos los trabajadores de salud, tienen necesidad de recibir y dar ayuda
técnica, oportuna y racional”.

P Técnica: Lectura dirigida
25) En el orden en que estén sentados, pida a los/las participantes que lean un parrafo del
contenido: Utilidad de la supervisién. Permita que hagan comentarios y que compartan
sus experiencias.
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4.2. Utilidad de la Supervision

Hay que tener presente que tenemos que
mejorar la calidad de los servicios dénde y Utilidad de la supervision
cudndo se entregan, no después. Esto se hace % Motivar al personsl en la buena realizacion de
Unicamente mejorando la capacidad vy SN

motivacion del personal.

s Mejorar la calidad técnica de la atencion yla
satisfaccidn del usuario de los servicios de

salud
La supervision debidamente ejecutada, tiende a " CHp i SO ¥ P N e
. . ., .. meporar su desempeno,
reducir tanto la realizacion de actividades s Retroatimentar inmedistaments af equipo de
rutinarias, como la adopcidn de actitudes trabajoy todo el proceso de ejecucién de las

i actvidades.
conformistas por parte del personal. Covidecs

& Reorientar a tiempo la ejecucion de actividades
si fuere necesario.

Por ser diferente cada situacion, los proveedores
de salud necesitan una capacitacién permanente acorde a los avances cientificos y
tecnoldgicos para tomar adecuadas decisiones frente a estas variadas situaciones. La
supervisién favorece la armonizacidon del trabajo, pues integra y unifica criterios para la
utilizacion de los recursos y medios necesarios segun las circunstancias. (Publica, 2011)

La supervision esta destinada a garantizar:

P Que el personal de salud aplique correctamente las recomendaciones contenidas en las
normas y protocolos o guias de atencion a las personas.

P Que el servicio de salud cuente espacio fisico, con todos los suministros y el
equipamiento necesarios para realizar sus actividades, y que estos estén disponibles en
forma continua.

P Que la organizacion y funcionamiento del servicio de salud y su personal permiten
realizar en forma eficiente las tareas y actividades. (Pablica, 2011)

Para cumplir con estos fines, la supervisién incluye:

v’ Verificar que el personal conoce las recomendaciones contenidas en las normas y
protocolos o guias técnicas. Verificar que el ambiente es adecuado (fisico)

v" Verificar que el personal de salud tiene todos los elementos que necesita para aplicar
las normas y guias, incluyendo no sélo medicamentos para el tratamiento, sino también
otros elementos para diagndstico, prevencién, registro y notificacion, etc.

v" Verificar que el personal aplica correctamente las recomendaciones contenidas en las
normas técnicas y guias técnicas.

v" Verificar que el servicio de salud estd organizado y funciona adecuadamente para
ejecutar las tareas y actividades segun nivel de atencidn. (Publica, 2011)

La supervision debe ser participativa y estar orientada hacia el personal. Este tipo de
supervisidon aprovecha las decisiones tomadas por el equipo, la programacién elaborada en
conjunto y el trabajo de equipo en la realizacidn de actividades para cumplir con los
objetivos.
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La supervision participativa es mas eficaz, ya que motiva al personal en la ejecucion
correcta de sus actividades. La persona que tiene que ejecutar un trabajo, es en muchas
circunstancias la mas apta en sugerir mejoras del proceso. Dejar participar en la toma de
decisiones mejorard la calidad del mismo.

La participaciéon es sumamente eficaz para supervisar personal de las areas rurales. Si los
contactos directos son escasos, el supervisor tendra que desarrollar las cualidades de
independencia, de confianza y de seguridad del personal de salud, para que realice bien las
actividades sin necesidad de supervisién continua.

Una de las tareas importantes del supervisor, identificada como una forma de mantener y
ayudar al personal a realizar sus tareas en forma eficiente y responsable, que pueda
inspirarlos a buscar objetivos mas ambiciosos en el desarrollo de su trabajo, es la
motivacion, que no siempre se refiere al incentivo econémico o financiero.

La supervision favorece la armonizacion del trabajo, pues integra y unifica criterios para la
utilizacion de los recursos y medios necesarios segun las circunstancias.

Una persona motivada es mds productiva que aquella que ejecuta lo que se le impone.

Si bien no es una tarea fécil el plasmar la motivacidn en la «realidad», es importante que el
supervisor analice las siguientes propuestas, entre las muchas que puedan plantearse:

¢COMO PUEDE MOTIVAR AL PERSONAL...?

Reconocer periddicamente y en publico el buen desempefio del trabajador
Prestar asistencia técnica inmediata a los problemas que enfrenta el
trabajador

Motivar al proveedor a mejorar la calidad del servicio que brinda

Proporcionar todos los materiales necesarios para el desarrollo eficiente del
trabajo

Proporcionar capacitaciéon y actualizacién permanente del personal en servicio
Valorar continuamente el trabajo desarrollado por las personas

Dar oportunidades de asumir mayores responsabilidades

Ofrecer oportunidades de liderazgo

Informar los logros positivos de personal o del trabajo en equipo

Incentivar el trabajo en equipo

Compartir y prestar mucha atenciéon a las sugerencias, puntos de vista y
posibles soluciones planteadas por el trabajador

Buscar incentivos reales (permisos, salidas, viajes y otros)

Retroalimentacidn periddica de la informacién obtenida (del monitoreo, de las
evaluaciones del desempefio, etc.) (MotherCare Bolivia USAID John Snow, 2000)

v
v

NN N N N S U NN

AR

P Técnica: Exposicion dialogada
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26) A través de lectura dirigida desarrollo el contenido Educacién continua, Modalidades de
la supervision y Estilos de la supervision.

4.4. Educacion Continua

La supervision debidamente ejecutada, tiende a reducir tanto la realizacién de actividades
rutinarias, como la adopcion de actitudes conformistas por parte del personal. Por ser
diferente cada situacion, los proveedores de salud necesitan una capacitacién permanente
acorde a los avances cientificos y tecnoldgicos para tomar adecuadas decisiones frente a
estas variadas situaciones. La supervision favorece la armonizacién del trabajo, pues integra
y unifica criterios para la utilizacion de los recursos y medios necesarios segun las
circunstancias.

La supervision es mas eficaz, cuando se toma en cuenta el grado de capacitacion del
personal supervisado, lo cual permite identificar las necesidades de capacitacion o
entrenamiento para el mejor cumplimiento de sus actividades. La capacitacion del personal
puede hacerse mediante métodos eficaces. Para lo cual se debe elaborar previamente un
programa de educacion continua, suficientemente flexible y que permita la discusién de los
problemas especificos, ya sean de tipo técnico o personal, que surgen en el trabajo
cotidiano.

El propdsito de la educacidon continua es mejorar la capacidad y la
competencia del personal, lo cual repercutird en la calidad de la atenciéon de salud.

Con la educacién continua el personal de salud obtiene los siguientes beneficios:

e Mantiene, mejora y perfecciona las destrezas adquiridas en su formacion
basica

e Estimula al personal, especialmente a aquel de las zonas geograficamente
alejadas

e Satisface sus necesidades de capacitaciéon para perfeccionarse o asumir
nuevos roles y funciones que resultan de los cambios en la problematica o
en los servicios de salud

4.5. Modalidades de supervision

De acuerdo al método utilizado, diferenciado por la comunicacién entre los/las
supervisores/as y los/las supervisados/as, la supervision puede ser:

a) Directa: Cuando se observan a los individuos en sus areas operativas
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b) Indirecta: Cuando se efectia a través de la revision de informes de las actividades
realizadas en instrumentos que estan establecidos

4.6. Estilos de Supervision

En los servicios de salud suelen utilizarse la supervisién democratica o participativa y la
supervisién autoritaria o vertical. En la mayor parte de casos debemos privilegiar la
supervisién participativa, pues permite el desarrollo del trabajador en un clima de armonia y
tolerancia.

Supervision democratica (participativa): La supervision democratica esta orientada hacia el
trabajador, considera que el personal es bueno por naturaleza. Toma en cuenta la
adaptacion de los planes a la realidad local y aprovecha la planificacion y el trabajo en
equipo. La supervision democrdtica o participativa motiva al trabajador en la ejecucién
correcta de las actividades y permite mejorar su autoconfianza y productividad. Rescata su
experiencia y sugerencias para mejorar los procesos, por lo que es mas eficaz. La supervision
democratica consulta, no impone. La supervisidn participativa construye, no conquista, esta
dirigida fundamentalmente a lograr una mejora del desempefio en forma concertada y con
la participacion activa del trabajador.

Supervision autoritaria o vertical: La supervisién de estilo autoritario esta dirigida a la tarea,
busca el cumplimiento de las actividades sin importar la participacién del trabajador. El
supervisor establece y supervisa los métodos de trabajo orientados a la consecucién de
objetivos y establece procedimientos y directivas para el cumplimiento de una tarea
determinada, sin importarle la opinién del trabajador, su percepcién de la tarea, o si esta es
posible desarrollarse en el contexto o en el escenario cotidiano del trabajo en el
establecimiento de salud.
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Este estilo de supervisién puede
ser de utilidad y estar justificado
en varias circunstancias: Cuando la
aplicacion rigurosa de una norma
o estrategia es imprescindible para
el éxito de wuna actividad. Su
cumplimiento no puede ser
discutido por el personal. Tiene
que ejecutarse sin modificacion
alguna. En todos estos casos la
verticalidad de la supervisién no
debe ser vista como sinénimo de
un trato descortés, cortante,
ofensivo o despectivo, como,

Componentes basicos de la
supervision

DIRIGIR

Que corresponde a una comunicacion
unilateral en la cual el supervisor le
dice al empleado gue hacer, cuando
hacerlo, asi como dénde y como deben

realizarse las tareas

) Vertical

PROPORCIONAR APOYO

Que carrespande a la relacion personal del
supervisor con los supenisados. Esto
SUPONE UNa comunicacion mas abierta
basaca en el dialogo en la cual los
supervisores guian y motivan al personal,
discuten y conteszan cualguier pregunta o
dificulzad y estimulan 3l proveedor a
desemperiar su rabajo mas eficazmente

sy Horizontal

desgraciadamente, nos hemos acostumbrado a pensar o sentir la supervisién.

El estilo de supervision a utilizar o implementar es el de supervision democratica o

participativa.
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Seccion 5
Diferencia entre monitoreo, supervision y
evaluacion

5.1. Principales diferencias entre monitoreo, supervision y evaluacion -
60 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar las diferencias entre los tres procesos de Control de la calidad: monitoreo,
supervisién y evaluacion.

Técnica:
=  Exposicion dialogada
= Andlisis de casos

Contenido:
= Diferencia entre monitoreo, supervisién y evaluacion

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Hojas de Trabajo: Casos sobre actividades de Monitoreo, Evaluacidn y Supervisién.

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora

Preparacion previa:

= Elabore diferentes Casos sobre acciones de monitoreo, evaluacidén y supervision.
Procedimiento:

Trabajo en grupos:
1) Forme 5 sub grupos y pidales que elijan a un/a Coordinador/a y un/a relator/a.
Entrégueles Papel rotafolio y marcadores.

2) Indiqueles que en grupo lean y discutan el tema: “Diferencia entre Monitoreo,

Supervisién y Evaluacidon y que identifiquen cinco de los principales aspectos que
diferencian a la evaluacidn, monitoreo y supervisién. Deles 15 minutos.
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3) Reuna en plenaria a los participantes e invitelos a que presenten los trabajos realizados.

4) w Retroalimente y refuerce los puntos clave haciendo uso de las diapositivas.

La Supervisidn, el Monitoreo y la Evaluacion son procesos interrelacionados que

suceden segun el tiempo, el nivel de la organizacién en que

(Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)

se realicen y quienes lo realizan.

Supervisién es un proceso de seguimiento que
consiste en evaluar el desempeiio de las personas
gue realizan las actividades y su capacidad para el :
desarrollo de las mismas. (Peru, 2000) Tiene la
finalidad de verificar y asegurar que el personal
responsable de una actividad o tarea, cuente con
los conocimientos y habilidades necesarias para

cumplir con sus funciones y responsabilidades. Nos

permite observar el como se estd realizando una

Supervision

Proceso de seguimiento que consiste en
evaluar el desempeio de las personas que
realizan las actividades y su capacidad para
of desarrollo de las mismas,

Verificar y asegurar que of personal
rasponsable de una actividad o tarea, cuente
con los conocimientos y habilidades
NeCesanas para cumphs con sus funciones Y

responsabiidades

actividad y el cémo reorientarla si es necesario. No es un chequeo ni una encuesta. Es el

Unico momento en que podemos observar la calidad del proceso. (MotherCare Bolivia USAID John

Snow, 2000)

“Supervisar es «mirar como se ejecutan las
Recuerde que Usted: actividades y corregirlas si es necesario».

monitorea las actividades... (MotherCare

y supervisa a las personas
que ejecutan estas

Bolivia USAID John Snow, 2000)

La supervisidon es realizada por equipos de los

actividades. mandos medios o superiores ya que la dimension
de su aplicacidon es mds amplia que la del proceso

de monitoria.

Monitoreo: Es el proceso de recoleccion y analisis
reflexivo y critico de datos que sirve a los equipos locales,
para verificar en forma rutinaria y frecuente (diario,
semanal o mensual), si cumplen las metas de produccion,
estandares o normas de costos y calidad de sus procesos
de atencidn, a través de una serie de indicadores clave,
permitiendo, comparar el resultado actual de las acciones
frente a lo esperado.

A través del monitoreo se verifica en forma continua las

actividades de un programa o proyecto, lo que permite

Monitoreo

8 Procesa de recoleccion y analises reflexivo v
critico de datos

W Verificar en foema rutinaria y frecuente of
cumplimeento de metas, estandares 0 NOrmas
de costas y calidad de procesos de atencién, a
Lravés de una serie de indicadores dave.

® Verificar en forma continua las actividades de
un Programa o prayecto
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evaluar su desarrollo (ejecucion, obstaculos que se presentan y decisiones tomadas entre
otros) y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

Se puede realizar el monitoreo de las actividades, por medio de documentos como la
revisién de registros, informes y reportes y puede ser efectuado desde una oficina o de
manera personal, consultando con el personal responsable o evaluando las reacciones de
las personas que reciben los servicios o que estan involucradas en el programa.

Evaluacidn: La evaluacion es un conjunto de acciones 3
. . i . Evaluaciéon
o actividades organizadas y sistematicas que se

Conjunto de acciones o actividades organizadas y

realizan para reconocer los avances y logros de un sisteméitices que s realizan para reconocer los
. SVances y |0gros de un Programa, i 4 SU Ve sira)
prOgrama, y a SuUu vez sirven para reforzar|0 (o] parareforzardo o desactivario

desactivarlo. También se utiliza para detectar los

Se utiliza para detactar los problemasy
obstaculos, hacer moddicaciones y evitar errores,

problemas y obstaculos, hacer modificaciones y evitar poprEmeknnaaniasyind iy

tacos

errores, de tal manera que se incrementen los
resultados positivos.

POSIIVOS

Caracteristicas comunes de los procesos de monitoreo, supervisién y evaluacion:

b

Forman parte del sistema de control y mejoramiento de la gestién y provisién de
servicios.

Comparan la situacion “Real” contra la situacién “Deseada” o “Esperada “del
desempefio de los procesos de cada sistema, en nuestro caso el sistema de provision de
Servicios de Salud y sus resultados.

Para definir la “Situacién Deseada o Esperada”, todos utilizan “Metas y Estandares” o
“Normas”, universalmente aceptadas, adecuadas a las condiciones, disponibilidades y
realidades locales.

Se basan en “Informacién”. Comparan “informacién” de los resultados observados, o
situacién real, contra “informacién” de la situacion deseada o esperada (estandar o
norma y meta de produccién).

Para basarse en Informacién, todos utilizan “indicadores” o unidades de medida que
permiten medir y comparar cuantitativamente la situacién real con la deseada (estandar
0 norma y meta de produccién).

Los “indicadores” utilizados, estan constituidos por un conjunto de “datos” organizados
para “tomar decisiones objetivas” para corregir y/o mejorar variaciones o brechas
identificadas entre la situacion real y la situacidon deseada (estandar o norma y metas de
produccidn) (Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)
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b

Los procesos de monitoreo, supervision y evaluacién, manifiestan algunas caracteristicas

particulares que los hacen diferentes: (Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)

Proceso: El periodo de tiempo o El nivel de la Los equipos
intervalo de aplicacion organizacion en que se responsables de su
aplican aplicacién
Monitoreo El corto tiempo o A Servicios o procesos y | Equipos Operativos

intervalo pequefio

Procedimientos de
atencion de Salud

responsables

Supervision

El mediano tiempo o
intervalo intermedio

A dependencias o
areas de Unidades y/o
Sistemas
organizacionales

Equipos Directivos y
mandos medios

Evaluacion

El largo tiempo o
intervalo grande

A toda una Unidad,
programa o proyecto
integralmente

Equipos del nivel
superior o Equipos de
evaluacidn externos

Andlisis de Casos:

5) Explique a las personas participantes que el siguiente ejercicio se va a realizar con los

sub grupos organizados anteriormente.

6) Pidales que lean cada uno de los Casos y que de acuerdo a sus conocimientos vy

experiencias previas, los categoricen como acciones de Monitoreo, Evaluaciéon o

Supervisién. Deles 15 minutos.

7) Reuna al grupo en plenaria e invitelos a que presenten el trabajo realizado en los sub

grupos.

8) WRetroalimente y refuerce los contenidos conforme vayan presentando. Haga un

resumen de la actividad.
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Seccion 6
Supervision Capacitante

6.1. ;Qué es supervision capacitante? - ©as minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= Definir lo que es supervisién capacitante, como uno de los procesos de control de la
gestién de servicios en salud.

= Describir los lineamientos y caracteristicas de la supervisién capacitante.

= |dentificar los requisitos para ser una supervisora o supervisor efectivo, segun los
conocimientos, habilidades y cualidades que lo caracterizan.

= Reflexionar sobre los aspectos a mejorar para llegar a ser supervisores/as efectivos/as

= ¢Qué es Supervision capacitante? = Lectura dirigida
P Caracteristicas de la
Supervisién capacitante =  Exposicion dialogada

Objetivos de la supervision
capacitante

= Requisitos para ser Supervisor = Técnica: “Talentos”
capacitante
P Requisitos de un/a =  Exposicion dialogada

supervisor/a efectivo

P Conocimiento y habilidades
de el/la supervisor
capacitante

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora

= Tarjetas de colores

= Marcadores de varios colores
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Procedimiento:

Técnicas: Lectura dirigida y Exposicion dialogada

1)

La Supervision capacitante es un sistema
técnico-administrativo de
identifica

Con apoyo del Manual del Facilitador/a, y a través de lectura dirigida y exposicién

dialogada desarrolle los siguientes contenidos: ¢Qué es Supervisién capacitante?,

Objetivos de la supervision capacitante, Lineamientos generales de la supervision

capacitante y Caracteristicas de la Supervisiéon capacitante. (Utilice las Diapositivas: 38 y

39)

aciertos,

la direccién, que Supervision capacitante
fallas, obstaculos u
omisiones en la operacidn, lo que permite

Proceso Técnico-Administrativo de
investigacion y analisis

mtro.d.ucw. sugerencias, COI’TECCIOI’]?S y/o % persigue el desarrollo integral de las
modificaciones oportunas, para mejorar la personas,
calidad del trabajo y por ende el logro de los w facilita la toma de decisiones y el
objetivos. mejoramiento de |a calidad de los servicios
N 2l supervisor y el supervisado actdan
. . . . permanentemente inmersas en un
También identifica los aspectos positivos en la proceso de ensefianza-aprendizaje

prestacion del servicio, siendo a la vez, un canal

de comunicacidon de desarrollo organizacional y ademas un proceso capacitante, pues
detecta necesidades de capacitacién y adiestramiento, lo que implica asesoria y ensefianza.

Supervision capacitante

Comprende un conjunto de técnicas y
procedimientos,
Bevadas a cabo por personal supervisor
uwentrenadon
durante una visita predeterminada a servicios de
salud,
con &l objeto de prestar asistencia técnica

y lograr ¢l mejoramiento continuo del desempedio
del personal y los servicios de atencidn

en su objetivo de prestar servicios con calidad y
calidez

Los

sujetos de

la

supervision

son dos: el
supervisado y el supervisor (que con frecuencia

Es un proceso de asesoramiento técnico, de
observacién y capacitacion en el propio servicio
de salud, interactivo entre el(los) supervisor(es)
y el (los) supervisados, de tipo horizontal, para
potenciar, actualizar, aclarar, mejorar y
maximizar los conocimientos, experiencias y
destrezas del proveedor en el servicio de salud.

Objetivos de la Supervision
capacitante

asume el rol de supervisado). supervisor
A A , A X % Azegurave gue of ”'.m' l'{.{.jn'A‘hllF rm,e. los
representa al nivel jerarquico superior, por lo que O e e el pa et
debe demostrar aptitud, conocimiento, disciplina, ® beneffvar los fortelaves y debfidudes de desempefio
experienCia, ObjetiVidad, Sentido Comljn, N Impavtir copacitacidn en serdcin, de scuerdo a lo
raquarido

humanismo y profesionalismo, porque actiia como

N Ayudar en lo toma de decisianes soboe las medides

eslabdn con el nivel operativo y es responsable de correstivas necezariss
la eficiencia por ser su actividad inherente al ™ Assgurarse de que les narmas y lineamientos

mando y basado en la buena informacidn.

Este debe ser

un

proceso

establocidos se estda cumplisndo

permanente,

participativo, multidisciplinario y conducido por los propios proveedores de los servicios y
los gerentes de programas.
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Recordemos por ahora que: “Orden dada y no supervisada, es igual a orden no
dada”.

6.2. Caracteristicas de la Supervision Capacitante - a5 minutos -

La supervision tiene como objetivo basico el | Caracteristicas de la
desarrollo integral de las personas, facilitar la | supervision capacitante
toma de decisiones y el mejoramiento de la | *&Euizi: ey e A

calidad de los servicios. (Publica, 2011) RS

Técnica: “Talentos”

A través de la siguiente técnica desarrolle los siguientes contenidos: Requisitos de un/a
supervisor/a efectivo, Conocimiento y habilidades de el/la supervisor capacitante,
Cualidades del supervisor/a capacitante.

2)

3)

4)

5)

En papel rotafolio dibuje una CABEZA, en otro unas MANOS vy en otro un CORAZON.

Entregue a cada participante tres tarjetas de colores diferentes: Amarillo, Celeste y Rojo
y un marcador.

De las siguientes instrucciones:

o EnlaTarjeta de color AMARILLO escriban tres aspectos que un Supervisor/a de
SABER, (Conocimientos), en la Tarjeta de color CELESTE escriban tres aspectos
gue un/a Supervisor/a debe SABER HACER (Habilidades), y en la Tarjeta de color
ROJO escriba lo que todo Supervisor/a debe SER (Cualidades y actitudes).

o Cuando las haya escrito péguelas en las hojas de rotafolio.

Cuando todos los/las participantes hayan pegado las tarjetas, reflexione con todo el
grupo haciendo las siguientes preguntas:

o ¢Qué les parecio el ejercicio? ¢Como se sintieron cuando estaban identificando
cada uno de los tres aspectos? ¢Con cudl de ellos tuvo mayor dificultad de
identificar?

o ¢Cémo se relaciona este ejercicio con las experiencias que han tenido cuando
han brindado o recibido supervision?

o ¢Qué conocimientos, habilidades y cualidades necesita mejorar o reforzar para
ser un supervisor efectivo?
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P Técnica: Exposicion dialogada
6) Con ayuda de las Diapositiva 40 y 41 y en forma dialogada refuerce los contenidos:

Requisitos para ser supervisor capacitante, Conocimientos y habilidades del
supervisor/a.

6.3. Requisitos para ser Supervisor/a capacitante - €45 minutos -

La responsabilidad de las/los
supervisores es: Controlar la calidad de Caracteristicas de Gl/l:l
la atencion y del servicio. Ayudar a

! : _ supervisor/a
ejecutar el trabajo de la mejor manera

posible. Coordinar las actividades del % Es generalmente el superior jerarquico del
equipo de salud para cumplir con los equipo de salud
objetivos que han escogido en m Ejecuta sus actividades en el nivel
conjunto. correspondiente

s Conoce perfectamente la calidad del trabajo
Por lo tanto, tiene que atender las que se debe realizar
preocupaciones del personal y de los w Facilita el trabajo a realizar por el equipo de
usuarios, tratar de levantar los salud

obstdaculos a la realizacion del trabajo y
resolver los problemas de rendimiento
y conflictos del personal.

El Supervisor debe tratar a cada miembro del equipo con equidad y justicia y nunca criticar
al personal en publico. El Supervisor debe motivar al equipo, que discuta y llegue a
consensos o acuerdos para mejorar las relaciones interpersonales. (Publica, 2011)

6.4. Conocimientos y habilidades de el/la supervisor/a capacitante

La capacidad del supervisor para
comprender a los/las supervisados/as y
trabajar eficazmente con ellos requiere de
conocimientos y habilidades las que & Conocimiento del trabajo
determinaran, en gran medida, su éxito o
su fracaso, estas propiedades son los
siguientes:

Conocimientos y habilidades de
el/la supervisor/a capacitante

s Conocimiento de sus responsabilidades
& Habilidad para capacitar
® Habilidad para mejorar métodos
P Conocimiento del trabajo: Conocer en & Habilidad para dirigir
forma exhaustiva la tematica, logistica,
informacidn de produccién de servicios, las

estructuras organizacionales del proyecto,
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programa, servicio, las normas procedimientos establecidos en las guias o manuales.

Conocimiento de sus responsabilidades: Conocer el proceso de la supervision y los pasos a
seguir, asi como conocer la funcidn de supervisor y como tratar a el/la supervisado/a.

Habilidad para capacitar: Enseiiar al personal para poder obtener resultados éptimos; las
instrucciones que imparta a los supervisados, deben ser claras y precisas.

Habilidad para mejorar métodos: Aprovechar de la mejor forma posible los recursos
humanos, fisicos, procedimientos, para que se realicen eficientemente los procesos.
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Seccion 7
Programacion de la Supervision Capacitante

71. ¢Qué debemos supervisar? - 6o minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los elementos bdsicos que debe contener un plan de supervisidn capacitante.
= Poner en practica sus habilidades en la elaboracion de un plan de supervisién
capacitante

Técnicas:
=  Exposicion dialogada
= Trabajo en grupos

Contenidos:
= iQué debemos supervisar?
=  Planificacion de supervision
¢Cuando debemos supervisar?
¢Cuanto supervisar?
=  Guia de supervision

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

=  Formato de un Plan de Supervision

= Formato de una Guia de supervision

=  Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora

Procedimiento:
Técnica: Exposicidn dialogada:

1) Pida a los/las participantes que traten de contestar las siguientes preguntas:
o ¢Qué se requiere para hacer un plan de supervision?
o ¢Cudl ha sido su experiencia en la elaboracion de un plan de supervision?
2) Escriba las aportaciones que los/las participantes vayan dando en papel rotafolio.
3) Pida a uno de los/as participantes que lea la Diapositiva 42. Retroalimente en base a las
aportaciones que los participantes dieron al contestar la pregunta ¢ Qué se requiere para
hacer un plan de supervision?
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Expligue que para hacer una adecuada
planificacidon de la supervisién es necesario saber
de antemano lo que se va a supervisar, para lo
cual es preciso:

Conocer las actividades que debe realizar el

Requerimientos para planificar
la supervision
Saber Jo que se va o supervisan

w Conocer las actividades que debe realizar &

supervisado
supervisado. Para esto se necesita una el s e
descripcion precisa de las actividades y de las responsabidades de coda miembo del equlpo de
responsabilidades de cada miembro del equipo .' e DN SIS
de salud. programadas, con Jos coerespondientes indicsdores

¥ estdndares de calidad de las mlsmas

Se debe construir un listado sencillo de las tareas
programadas, con los  correspondientes
indicadores y estandares de calidad de las mismas. Estos estandares son necesarios tanto
para controlar el nivel de calidad técnica de la atencidon, como para asegurar la satisfaccion
del usuario. Estos aspectos deben ser conocidos de antemano por todas las instancias,
desde los responsables de conducir la gestién hasta el trabajador operativo.

4) Con apoyo de la Diapositiva 43, explique las actividades que se deben supervisar.
¢Qué debemos supervisar?
Es necesario priorizar las actividades que se van a supervisar.

Para ello se sugiere considerar:

Las actividades o tareas mds importantes

para el éxito del programa, proyecto o

servicio de salud. Aquellas, por ejemplo,

cuya incorrecta ejecucién puede traer W AasAcHVIGACAE MAs Empartantes par
. . éxito del programa, proyecto o servicio de

consecuencias funestas: mayor mortalidad o salud

morbilidad, o un Impacto positivo nulo o & Las actividades méas dificiles de ejecutar

muy insignificante en la salud de la

;Qué actividades se deben
supervisar?

., % Las actividades nuevas o recién aprendidas
pobIaC|on. por &l personal o areas de mejoramiento

L. , ey . M Lo que consideran ma’s[mportantelos/as
Las actividades o tareas mas dificiles de trabajadores/as o los usuarios/as del servicio

ejecutar. Es probable que el trabajador
requiera apoyo para la realizacion adecuada
de estas actividades, el cual lo puede y debe recibir durante la supervision.

Las actividades o tareas nuevas o recién aprendidas por el personal o areas de
mejoramiento. Después de una capacitacién es muy conveniente supervisar el desempefio
del trabajador capacitado, para reforzar los logros o corregir los defectos.

Lo que consideran mas importante los trabajadores o los usuarios del servicio. (Las
prioridades para los usuarios internos y externos, de qué se quejan) Es bueno que ellos
sepan que concedemos importancia a sus preocupaciones o quejas. En razén de que la
supervisidon busca, sobre todo, o, en ultima instancia, prevenir los problemas, detectarlos a
tiempo y, finalmente, solucionarlos de la forma mas conveniente.
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5)

Explique que para llevar adelante una supervision efectiva, el supervisor en cualquiera
de los niveles donde se encuentre, debe programar adecuadamente las visitas de
supervisién. Debe preparar una agenda en el tiempo que le permita especificar
detalladamente una a una las actividades a desarrollarse durante la visita de
supervisién, con fechas, horarios, lugares y personas a supervisar.

Es importante tener presente que todas las actividades de supervision deben ser
conocidas por todos los niveles, por esto se plantea la necesidad bdsica de incluir las
actividades de supervisién en los Planes Operativos Anuales (POAs).

7.2.  Plan de supervision - €120 minutos -

Usando la Diapositiva 44, explique los elementos que debe contener un Plan de supervisién.

El Plan de Supervision debe contener:

6)

Un calendario de supervision: permite
al supervisor organizar las reuniones

Elementos del Plan de supervision
futuras y planear los detalles de las

mismas. Hay que realizar sesiones de w Un calendario de supervision
supervision con todos los empleados w Definir fas actividades
gue se supervisen. w Determinar las tareas mas importantes para

supervisar

Definir las actividades: las actividades a
supervisar son las mismas que fueron

u Detectar al personal y los serviclos més conflictivos

% Un sistema de reconocimiento del desempenio

seleccionadas para el monitoreo, en laboral

consecuencia se SUperVisa el u Se elabora una Gula de Supervision
cumplimiento de los indicadores @ Elabaracién de listas de chequeo
estandar, y los problemas que se

presentan.

Determinar las tareas mas importantes para supervisar: las tareas mds importantes
para supervisar se determinan en base a si son indispensables para el éxito, son tareas
nuevas, dificiles de ejecutar, o que son tareas que dan imagen a la institucion frente al
publico.

Detectar al personal y los servicios mas conflictivos: se identifica y evalta al personal
que interviene en las actividades y tareas y se determina el nivel de conflicto en los
servicios y en las personas.

Un sistema de reconocimiento del desempeiio laboral: consiste en identificar al
personal que es responsable del cumplimiento de las actividades, al personal que tiene
conflictos, y se evalla la productividad y el mejoramiento continuo de las actitudes.

Se elabora una Guia de Supervisidn: en base a las actividades y las tareas seleccionadas,
y al personal a ser supervisado se elabora una guia de supervision.

Elaboracion de listas de chequeo

Pida a los participantes que den sus comentarios sobre la siguiente pregunta:
o ¢Cudndo debemos supervisar?
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7) Una vez que haya los/las participantes hayan dado sus aportaciones, retroalimente y
refuerce explicando que para cada actividad la periodicidad y la intensidad de
supervisién dependen de las respuestas a las siguientes preguntas:

o ¢éCudl es la probabilidad que una actividad programada sea mal ejecutada? Esto
depende de la dificultad de la actividad, de la novedad,...

o ¢éCudles serian las consecuencias de un trabajo mal ejecutado? sobre el impacto del
servicio (mortalidad, complicaciones) y sobre la calidad sentida del servicio

o ¢éCudl es la factibilidad de la supervision? Si no es factible, se necesita buscar otro
método de control de calidad.

o ¢Qué dificultades se han encontrado en supervisiones anteriores?

8) Diga a los/as participantes que para

reforzar los puntos vistos Plan de supervision

anteriormente sobre la programacion Ny T [ gses [Reade | e TR
icid i Sarvician | astinder i s [ v

de la supervision capacitante, se it et Pinaanh

analizard un ejemplo. ot

9) Entregue la Hoja de Trabajo: Formato
de un Plan de Supervision y presente
la Diapositivas 45. Explique en forma
detallada cada uno de los elementos.

Técnica: Trabajo en grupos

10) Divida al grupo por regiones. Explique
que el siguiente ejercicio consiste en que cada regién elaborara un Plan de supervisién.
11) Entregue a cada grupo los Formatos de Plan de Supervision. Deles una hora para que
realicen el ejercicio.
Mientras los grupos estan trabajando, acérquese para retroalimentar.
Una vez que los subgrupos hayan finalizado, pidales que presenten el trabajo.
Después de cada presentacion, retroalimente y refuerce puntos clave.
Cuando todos los sub grupos hayan presentado y recibido retroalimentacién, haga las
siguientes preguntas:
o ¢Qué les parecid el ejercicio?
o ¢Coémo se relaciona lo que hicieron con su trabajo?
o ¢Qué elemento de la elaboracion del plan de supervision les resulto mds dificil y
mds fdcil de trabajar?
o ¢Cudles de los elementos de la supervision son claves y no se pueden obviar?
o ¢Que necesita mejorar en la elaboracion de un plan de supervision?

12
13
14
15

—_— — — ~—

16) Haga un resumen de la actividad y digales que a continuacién les explicard el tema de
Guia de Supervision.
17) Haciendo uso de las Diapositivas desarrolle el siguiente contenido.
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7.3.

Guia de Supervision - ©e0 minutos -

Utilizando las Diapositivas 46 y 47, explique el
significado de y los pasos para la elaboracién de
las Guias de supervisidon

La guia de supervisién esta orientada a:
Destrezas

Conocimientos

Habilidades

Criterio clinico

O

o
o
o

Guia de supervision

Instrumento que e permite a la persona
supervisora conducirse y ofientarse durante la
supervision

u Establece los oiterios a valorar en el desempefio

de s personas supervisadas
u Permite evidonciar las oportunidades de mejora

u Establece las bases para akanzar acuerdos

Pasos para la elaboracion de la Guia de supervision:

1.

Pasos para la elaboracion de la

Definir que debemos supervisar:
= Areas sustantivas: Son las actividades que PR AR
- ) Guia de supervision
se consideran importantes para ser _
. ) L. 8 Definir que debemos supervisar
revisadas sistematicamente.
. . 8 Identificar los problemas, limitaciones o
= Areas complementarias: Aquellas desviaciones
aCtiVidades que sé realizan con menos S Inclule criterios importantes
frecuencia y que son adicionales a las 8 Definic s aspeactos 3 verificar
sustantivas. s Definir L escala de medicidn
8 Seguimiento
Identificar los problemas, limitaciones o
desviaciones
= No es posible ni necesario supervisar todo.
= Dada la escasez de recursos debemos ser eficientes en los esfuerzos de supervision.
= Porlo tanto las guias de supervision deben considerar sélo los aspectos que
realmente sean objeto de este tipo de medicién.
Incluir criterios importantes como:
= Aspectos relacionados con la calidad de los servicios.
= Aspectos que determine el grado de satisfaccion por el servicio otorgado.
=  Problemas identificados por el supervisor, personal o los usuarios.
= Las alternativas de solucién mas viables y factibles.
= Comentarios sobre las decisiones y recomendaciones.
Definir los aspectos a verificar:

El nivel de cumplimiento de la actividad supervisada y de los protocolos.
El nivel de optimizacidn de los recursos disponibles.

Tratamiento de las personas atendidas.

El nivel de comunicacién del personal con las personas atendidas.
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5. Definir la escala de medicion

No utilice escalas absolutas

El entendimiento de la escala debe ser uniforme y repetible por cualquier persona
supervisora

Cuando una persona supervisora realiza su trabajo debe mantener en mente que la
supervisidon debe abarcar tiempo y forma.

6. Seguimiento

Toda supervisidon debe tener un registro escrito para el supervisado y el supervisor
que facilite el seguimiento posterior y asegurar dejar copia para el supervisado.
Permitir el seguimiento a la evolucién del desempefio supervisado.

Incluir apartados para registrar los compromisos, acuerdos y mejoras obtenidas a lo
largo del tiempo

Las guias deben ser parte de un expediente de supervision que debe ser
resguardado y conservado adecuadamente.
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Seccion 8

Técnicas de supervision capacitante

8.1. Técnicas de la supervision capacitante - €90 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar este taller, las personas participantes podran:
= Describir las diferentes técnicas de la supervisidn capacitante y su aplicacién.

Técnica:
=  Exposicion dialogada
= Trabajo en grupos

Contenidos:
= Técnicas de supervisién: Observacién directa, Entrevista con el personal,
Entrevista con el/la usuario/a, Verificacion del abastecimiento y uso adecuado
de insumos, Revisidn del sistema de informacidn, Capacitacion y reforzamiento
continuo

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de
Servicios de ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
= Tarjetas de colores
= Marcadores de varios colores

P Técnica: “Supervisando a través de...”

Preparacion previa:
= En cartulina de colores, escriba las técnicas de supervisién. (Una técnica en cada
cartulina). Cuando llegue el momento de desarrollar el tema, coloque las cartulinas
en diferentes partes del salén, procurando que queden bien separadas unas entre
otras.
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Procedimiento:

1) Inicie el tema explicando que la supervisién se puede hacer usando varias técnicas,
dependiendo de los recursos, el tiempo, los sistemas de informacidn, la importancia
de la calidad técnica, el momento o fase de desarrollo de un programa, proyecto o
servicio de salud.

2) Muestre la Diapositiva de las Técnicas de
Supervision. Técnicas de supervision

3) Muéstreles que en diferentes lados del
salén estdn pegadas unas cartulinas que

8 Observacion directa al personal

N Ent

eviata con &l personal

contienen el nombre de una de las # Entrevista con usuar
Técnicas de Supervision. # Revision ae informacion
% Control logistko

4) El ejercicio consiste en que cada uno/a en
base a su experiencia, escogerd la Técnica
de Supervisién que mas ha usado, que mas
conoce, que mas le gustaria conocer, o la
gue han usado para supervisarlo/a. Pidales
que se coloquen donde estd pegada la técnica que escogieron.

5) Indiqueles que con las personas que escogieron la misma técnica van a realizar lo
siguiente:

= Van a escoger un/a Coordinador/a y un/a Relator/a.

= En base a las siguientes preguntas van a defender la Técnica de Supervisidon
ante los otros grupos.
o ¢éPor qué escogio esa técnica de supervision?
o En qué consiste la técnica de supervisidon
o ¢éQué ventajas y qué desventajas tiene esa técnica en comparacion a las

demas?

= Indiqueles que para hacer la presentacidn seleccionen una técnica que sea
creativa. Ej. Una cancién, noticia, poema, etc. Se premiara la mejor
presentacién o defensa. Pueden consultar el Manual.

= Deles 20 minutos para que se preparen.

6) Cuando los grupos estén preparados, pidales que hagan las presentaciones.

7) Alfinal entre todos seleccionen al grupo ganador.

8) Retroalimente y refuerce puntos clave con el siguiente contenido.

Técnicas de supervisidn capacitante:

La observacion directa al personal en la ejecucion de las actividades. Permite evaluar el
desempeio del proveedor del servicio. El trabajador observado puede modificar voluntaria
o involuntariamente su desempefio durante la supervisién. Es conveniente, por lo tanto,
brindar al personal observado un clima de tranquilidad y naturalidad. Para que funcione
esta técnica, el personal tiene que ser consciente que el supervisor le observa para
ayudarle, no para criticarle en su trabajo. Esta técnica le permitira evaluar la calidad del
proceso, orientando asi la retroalimentacion y la capacitacion.

La entrevista con el personal. El didlogo permite captar las opiniones y los conocimientos
que el personal tiene sobre las actividades o tareas que forman parte de su trabajo. Este
momento puede usarse para estimular al personal por los aspectos positivos de su labor.
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Permite también recoger informacidon sobre los problemas detectados por el trabajador
operativo en el desempefio de sus tareas, permite también enterarnos de las innovaciones
hechas en la practica a las actividades inicialmente disefiadas para el servicio o programa.

La entrevista con el/la usuario/a. Permite conocer la calidad sentida por los usuarios de los
servicios. Puede dar informacidon sobre la accesibilidad y la aceptabilidad de los servicios o
intervenciones de salud. Es conveniente resaltar que el usuario carece muchas veces de la
informacidn necesaria para evaluar con objetividad la calidad de los servicios de salud y del
desempeno del trabajador en términos de calidad técnica, sin embargo nos puede brindar
informacidn relevante sobre la actividad y actitud del trabajador de salud durante el
proceso de atencién, lo que nos permite tener un abordaje que complementa muy bien las
técnicas anteriores. Si el usuario dice que nuestro servicio es bueno, debemos considerar
gue necesitamos, en realidad, mejorar mucho mds, para brindar un servicio de calidad.

La verificacion del abastecimiento y uso adecuado de insumos necesarios para el
desarrollo de las actividades.

La revision del sistema de informacion. El andlisis de la informacién estadistica. Es
importante observar la validez de la informacion en el terreno de los hechos. Esta es una
magnifica ocasion para observar la informacidn «en vivo y casi en directo». Es el momento
para darnos cuenta si existen incongruencias en la informacién, es decir entre los
pardmetros de desempefio observados y lo que aparece en los registros de realizacién de
actividades. Es importante también observar si el nivel local esta usando la informacién del
servicio o programa para la toma de decisiones. La capacitacién o realimentacion del
personal que en toda supervision debemos practicar. Es el momento de solucionar los
problemas especificos del desempefio del trabajador, en el mismo «campo de batalla».

La capacitacion y reforzamiento continuo: si se han detectado problemas en la correcta
ejecuciéon de las actividades, se puede aprovechar un tiempo para mejorar las mismas, ya
que la capacitacioén sera orientada a problemas concretos del personal.

Juego de roles o sociodramas: Algunas veces los/las supervisores/as no podran observar en
vivo una consulta, por esta razén, los/as supervisores/as brindan a la sesién de supervision
casos clinicos extraidos de la vida real y proseguiran a observar a través de juego de roles y
sociodrama. En este tipo de capacitacidén se puede utilizar las listas de verificacidn o si es
posible se puede filmar. Luego tanto supervisor/a como supervisado/a se relnen a
determinar cdmo potencialidad las habilidades y destrezas en los temas especificos.
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Seccion 9
Fases de la Supervision Capacitante

9.1. Fases de la supervision capacitante - &0 45 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= Describir las fases de la supervisidon capacitante
= Poner en practica sus conocimientos, habilidades y destrezas en la aplicacién de las
fases de la supervisidn capacitante.

= Fases de la Supervisiéon P Exposicion dialogada
capacitante
= Fase 1: Planeacién/Preparacion P Trabajo en grupos
= Fase 2: Ejecucion P Exposicidn dialogada
P Lectura dirigida
P Sociodramas
P Juegos de roles
=  Fase 3: Andlisis P Exposicion dialogada
= Fase 4: Informe P Trabajo en grupos
=  Fase 5: Verificacidon del
cumplimiento de compromisos

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervision capacitante de
Servicios de ITS/VIH/Sida
= Formulario de Retroalimentacién: Fase 1: Planeacién/Preparacion
= Formulario de Retroalimentacion: Fase 2: Ejecucion
= Guias/Listas de Verificacion para la supervisidon de cuatro servicios de VIH/sida.
= Formato de Informe de la Supervisién

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
=  Papel rotafolio
= Marcadores
=  Masking tape
= Cartulinas de diferentes colores
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Procedimiento:
P Técnica: exposicion dialogada

1) Con apoyo de las Diapositivas 449 y en forma dialogada explique cada una de las
etapas de la supervision capacitante.

Fase 1: Planeacion de la supervision.
Proceso intelectual de acopio de | Fases de lasupervision capacitante
informacién, para saber qué se
supervisard, a quién y para qué. Se
programa dénde y con qué se ha de &
supervisar, calendarizando la fecha en
que habra de realizarse la supervisién

Fase 2: Ejecucion de la Supervision. Es
la observacién especifica, flexible y
funcional, a través de la inspeccidn,
del sujeto a supervisar, las acciones y
su entorno, asi como la busqueda
intencionada de informacién y su registro.

Fase 3: Analisis de la Supervision Derivado del andlisis cuidadoso y ponderado de los
hallazgos de la supervisién, producto de la reflexién y analisis, se describen hechos
reales, demostrables, en forma concisa clara y suficiente, comparando, en forma no
prejuiciada, los registros de las cédulas de supervisién con lo esperado en las guias de
supervisién, lo que permite dar un juicio de valor con lo que se llega a conclusiones.

Fase 4: Informe de la Supervision. Es el reporte en forma jerarquizada de los registros
que sefialan omisiones, desviaciones y aciertos; se proponen alternativas de solucion
(en conjunto con el supervisado), se identifican responsables para las correcciones y se
fijan, previo acuerdo, los plazos perentorios para llegar a las soluciones deseadas.

El informe (tan complejo como deba ser y tan sencillo como se pueda), se entregara con
la oportunidad debida y se hara llegar a todos los involucrados. Deberd ser claro, y
conciso y suficiente; describiendo hechos reales y demostrables (y de ninguna manera
impresiones, sensaciones o prejuicios).

Fase 5: Verificacion del cumplimiento de compromisos de la supervision. Esta fase
cierra el ciclo de la supervisién, con el seguimiento que comprueba el grado de
cumplimiento de las sugerencias o recomendaciones.

P Técnica: Trabajo en grupos
2) En el orden en que los/as participantes estén sentados/as, pidales que lean un
parrafo de la Fase 1: Planeacidn/Preparacién de la supervision. Al mismo tiempo
presente las Diapositivas y refuerce el contenido.
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9.2.

Fase 1: Planeacion/Preparacion de la Supervision - ) 120 minutos -

Fase 1: Planeacion/Preparacion

La primera fase del proceso de Supervisidon, consiste en la preparacidn de todos los aspectos
administrativos, logisticos y técnicos para asegurarse de que las condiciones sean las
adecuadas para el desarrollo del mismo.

a) Aspectos Administrativo — Logisticos:

Coordine con autoridades, realizando la documentacién de personal requerida para
poder ausentarse de sus establecimientos y autorizacion del presupuesto de
vidticos, pasajes alojamiento entre otros.

Coordine con el personal responsable del lugar a supervisar lo referente al envio de
comunicaciones, actividades, cronogramas, etc.

Comunicar oportunamente la fecha de visita a cada establecimiento de salud a
supervisar (con carta dirigida al Director del servicio de salud)

b) Aspectos Técnicos:
Antes de realizar la supervisidon, es necesario realizar los siguientes pasos, con el equipo de
supervisién:

v
v
v

ANNIRN

Revise el propdsito de la supervision

Identifique los lugares y puntos a visitar

Escoja las actividades a ser supervisadas y revise el procedimiento de la actividad a
ser supervisada (Normas, pasos, estandares...)

Revise informes de la Ultima supervision, informes periddicos u otros documentos
acerca de las actividades del drea a supervisar.

Realice un cronograma de supervision y comunique oportunamente la fecha y el
objetivo de la supervision al equipo

Coordine la disponibilidad de la informacion requerida para la supervision, en los
diferentes puntos a visitar.

Determinar la o las personas que realizardn la supervisién. Esto depende de Ila
actividad. En ningln caso el numero de supervisores sera superior al de
supervisados.

Preparar los materiales y la movilizacidon respectiva.

Determine las técnicas que utilizara y el tiempo de la supervision.

Prepare los Instrumentos y materiales para la supervision:

o Listas de Verificacidn y Guias de supervisiéon

Encuestas, Cuestionarios

Normas

Reportes

o
o
o
o Material para capacitacion, etc.
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P Técnica: Trabajo Grupal

3)

4)
5)
6)
7)
8)

9)

Luego que haya analizado el contenido de la Fase 1, organice a los/as participantes
por regiones y pidales que del Plan de supervision que realizaron en el ejercicio
anterior escojan dos actividades para supervisar.

En base a las Actividades seleccionadas pongan en practica la Fase 1. Deles 1 hora.
Digales que cuando se haga la presentacion de los trabajos de grupo, la
retroalimentacion se realizara de la siguiente forma: Region 1 retroalimentara a la
Regidon 5, Region 2 a la Regidn 3, Regidn 3 a la 1, Regidén 4 a la Regidn 2.

Para hacer la retroalimentacion, pida a los/as participantes que apliquen las reglas y
gue usen como apoyo los Formularios de retroalimentacion.

Cuando los grupos hayan finalizado pidales que hagan las presentaciones en el
orden que lo deseen.

Al final de cada presentacidn solicite al grupo que le corresponde que haga la
retroalimentacion.

Cuando todos los grupos hayan presentado su trabajo y recibido retroalimentacién,
haga un resumen de la actividad.

P Técnica: Exposicién dialogada y Lectura dirigida

10) A través de lectura dirigida explique detalladamente la Fase 2: Ejecucion de la

9.3.

Supervision.

Fase 2: Ejecucion de la Supervision - €30 minutos -

La supervision se realiza en el servicio lugar de trabajo, con presencia obligatoria del
personal responsable del d4rea, observando cémo realiza su tarea y brindandole
retroalimentacion asi como capacitacion, si es necesario.

1) Aliniciar la visita de supervision, informe al Director de la Direccién de Salud, Red o

Jefe de Establecimiento sobre las actividades programadas.

2) Realizar la supervision, siguiendo el Modelo de Supervision de los Siete Pasos:

Y VYV

Y VYV

Paso 1: Revisar y constatar infraestructura y condiciones fisicas.

Paso 2: Revisar los registros, informes, etc.

Paso 3: Evaluar el desempeiio actual del supervisado, solicitar una
explicacion que demuestre como realiza su trabajo.

Paso 4: Dar retroalimentacién al supervisado (aspectos positivos y los que
requieren mejorar).

Paso 5: Identificar las causas de la deficiencia en el desempefio.

Paso 6: Impartir capacitacion individual y/o grupal.

Paso 7: Dar seguimiento al desempefio del supervisado (posteriormente).
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3) Al finalizar la visita, registre en el cuaderno del establecimiento las actividades

9.4.

realizadas y las recomendaciones y sugerencias para su implementacion, vy
finalmente informe a las autoridades pertinentes sobre las actividades realizadas.

Desarrollo de una Supervision con la Técnica de Observacion

directa - 240 minutos -

La visita de supervision misma tiene tres tiempos: previo, durante y después de la
observacién. En cada paso se tratara de observar la calidad del proceso:

Previo a la observacion:

P Preséntese de manera amable ante las autoridades responsables y personas a

supervisar dando su nombre. Diga a quien representa y el motivo de su visita.

Explique los objetivos de la Supervision, lo que usted hara durante su visita y el
tiempo aproximado que tardara. Muestre los instrumentos (Listas de Verificacidn)
que utilizard para anotar la observacion.

Cree un ambiente agradable mediante una buena comunicacién. Mencidneles que
el trabajo que usted realiza, permitird identificar como se esta realizando el trabajo.
Si los procedimientos son adecuados se les reforzara y si no lo son, usted le ayudara
a conocer la forma correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su
desempeno en el trabajo.

Demuéstrele que usted va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el
apoyo que necesiten para desempefar mejor su trabajo.

Solicite permiso al personal de salud para hacer la observacidon, asi como a el/la
usuario/a. Explique a el/la usuario/a que esta observacion estaba dirigida al
profesional brindando el servicio y de ninguna manera estaba dirigida a él/ella. Se le
agradecera por la colaboracién prestada. Es recomendable que el (la) supervisor(a)
no sea quien solicite el permiso de la usuaria, pues esto haria que se sienta
presionado/a aceptar obligadamente. (Pery, 2000)

Durante la observacidn

Observe la calidad técnica de la actividad, siguiendo las Guias de Verificacién, la cual
contiene preguntas que le ayudaran a identificar si hay un problema con la calidad. Las
preguntas por lo tanto son los indicadores.

Estas preguntas deben tener respuestas de tipo bimodal: ése esta realizando bien la
actividad? Es decir segun las normas, con un buen nivel de calidad, ése cumplen con
los estandares de calidad? Si la respuesta es negativa, se puede afadir unas
anotaciones sobre porque no cumplen, observando lo que estan haciendo.
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Las preguntas deben responder a:

o La manera que el supervisado estd realizando la actividad.

o La verificacion de la aplicacién de las normas en la actividad

o La optimizacién de los recursos disponibles.

o Eltrato al usuario (a).

o La buena comunicacidn del trabajador de salud con el usuario.

Después de la observacion

a) Retroalimente acerca de las actividades o procedimientos que esta empleando al
realizar su trabajo no acerca de su persona. Comience por retroalimentar acerca de
procedimientos que estan realizados de manera adecuada.

> Trate de no darle un valor al trabajo de su supervisado, empleando palabras
como... “esto estd bien” o “esto estd mal”. .. : Trate de no hacer preguntas o
comentarios tendenciosos como...Usted estuvo en el curso de capacitacion
éno? ¢Como es posible que no haga bien su trabajo/ porque no sabe
hacerlo? ...

» Sea positivo cuando comente acerca de los procedimientos correctos o
incorrectos que esta empleando al desempefiar su trabajo. Por ejemplo: ...
he observado al verificar los datos que esta utilizando un procedimiento
incorrecto en el llenado del formato XXX, expligueme como lo hace para
poder encontrar juntos donde esta el error... y NO: ... usted esta llenando
mal los formatos...

Para que la retroalimentacion sea efectiva el supervisor tiene que indicar al
personal:

v Lo que realiza correctamente
v Cudles son los problemas
v' Como puede ayudarlos a resolverlos
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Para realizar esta «retroalimentacidon» o «retroinformacién», no debe perderse
de vista lo siguiente:

P Estimular al personal sobre las partes correctamente ejecutadas.

P Si una persona presenta un problema personal, conversar en privado sobre
este problema con él, tratando de entender su punto de vista de acuerdo a la
realidad.

P Ser objetivo, describir los problemas encontrados y resaltar las consecuencias,
pero no se enoje. Esto ocasiona la reaccion defensiva del personal y rompe la
comunicacion.

P Evitar la comparacion del trabajo de una persona con otra.

P Hacer sugerencias precisas, no se puede decir al personal qué es lo que debe
mejorar, sin decir cémo hacerlo. Una imposicién puede generar conflictos
futuros. Programar una capacitacién suplementaria si es necesaria.

P Sise dejainstrucciones para mejorar el trabajo, hacerlo por escrito.

b) Capacite al supervisado en los procedimientos que lo requieran y verifiqgue su
comprension. Solicitando que explique el proceso del trabajo.

La capacitacion puede brindarse de las siguientes formas:

P Capacitacidn en servicio que como su nombre lo indica, se imparte al
personal supervisado mientras se realiza la supervision.

» Capacitacidn en Grupo de Trabajo: La Capacitacidon en grupos de trabajo:
"Reunidn de trabajo", estd dirigida al personal responsable del area
supervisada de los lugares no visitados directamente, a quienes se les invita
por medio de una convocatoria local.

¢) Motivacion, agradecimiento y despedida: Antes de retirarse motive al personal de
salud para que continle aplicando sus habilidades y destrezas de comunicaciéon
interpersonal y agradezca por el tiempo e interés prestados y despidase
cordialmente.

P Técnica: Dramatizacién
11) Después que el contenido de la Fase 2, realice el siguiente ejercicio.
Preparacion previa:

=  Prepare un Sociodrama que muestre un ejemplo acerca de como desarrollar una
supervision a través de la Técnica de Observacién.

12) Pida dos voluntarios/as. Uno para que represente el papel de Supervisado y otro
que haga el papel de usuario/a.

13) Explique a el/la participante que personificard a un/a usuario/a que estd en
consulta y que el personal de salud le explicara el Uso correcto del condén para
evitar la transmisién del VIH a otra persona y la reinfeccién. Al participante que
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represente el papel de Supervisado, expliquele que personificarda a un
proveedor/a de salud y que la consulta consiste en que le va explicar al
usuario/a los pasos del uso correcto del conddn para evitar la transmisién y la
reinfeccion por VIH. Usted (Facilitador/a) representara el papel de Supervisor.

14) Entregue a los/as participantes el Formulario de Retroalimentacién de la Fase 2
y digales que conforme se vaya desarrollando el sociodrama lo llenen para
después retroalimentar.

15) Desarrolle el sociodrama.

16) Luego pida voluntarios/as para que hagan la retroalimentacion.

17) Haga las siguientes preguntas:

o ¢Qué les parecid la actividad?

o ¢éCOmo se sienten para hacer una supervisién a través de la técnica de
observacién?

o (¢Qué considera que necesita mejorar para dar una supervision efectiva?

P Técnica: Juegos de roles
18) Explique a los/as participantes que para que todos tengan la oportunidad de
poner en practica sus conocimientos y habilidades en la aplicacidén de la técnica
de observacidn, realizardn la Técnica de juegos de roles en grupos.
19) Forme sub grupos de 4 personas. Una vez que se hayan conformado, pidales

que se enumeren del 1 al 4.

20) De las siguiente explicacion:

@)

Cada participante tendra la oportunidad de representar los papeles de 1)
Supervisor/a, 2) Supervisado/a 3) Usuario/a y 4) Observador/a
(retroalimentar)

Cuando estén haciendo de Supervisor/a van a poner en practica los pasos
de la Fase 2, Técnica de observacion.

Al momento de estar haciendo el papel de Supervisado, se desenvolvera
simulando una consulta.

Cuando estén en el momento de representar a un/a Usuario/a, haran el
papel de una persona que estd en consulta.

Al momento de representar el papel de Observador/a van a utilizar el
“Formulario de Retroalimentacidn de la Fase 2”, aplicdndolo a la persona
que esté haciendo de facilitador/a. Explique la forma en que se aplicara el
Formulario de retroalimentacidn.

Los/las participantes se colocaran de la siguiente manera: Enumere las
sillas.

SUPERVISOR/A

SUPERVISADO/A
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o Parainiciar el ejercicio, pida a cada subgrupo que se pongan de acuerdo del
orden que van a seguir.

o Dibuje el esquema en una hoja de rotafolio, y verifique que todos los/las
participantes hayan comprendido las instrucciones.

o Cuando se llame a rotacidn, cada posicion cambia: EI 1) “SUPERVISOR/A”
pasa a la posicién 2) SUPERVISADQ”, el 2) pasa a la posicion 3) USUARIO/A,
el 3) pasa a la posicion 4) OBSERVADOR/A y el 4) pasa a la posicion 1)
SUPERVISOR/A.

o Explique que para iniciar cada ronda lo indicara diciendo “Empiecen” y para
indicar el final de cada ronda dird “Paren”

N 3
g SUPERVISOR/A

OBSERVADOR/A g SUPERVISADO/A

] @

USUARIO/A

13) De la indicacidn de inicio y pidales que realicen el ejercicio. Luego de 5 minutos diga
“Paren” e indique a los/las participantes que “roten,” de la forma descrita
anteriormente.

14) Haga que los Cuatro repitan el ejercicio de manera que cada persona haya
representado los cuatro papeles.

15) Finalizada las rotaciones, pida los/las participantes que practiquen la
“retroalimentacion” segun lo anotado en el Formulario de retroalimentacién” y
aplicando las reglas para brindar retroalimentacion. Cada participante tendra 3
minutos para retroalimentar.

16) Una vez que todos los participantes hayan recibido y brindado retroalimentacion,
pidales que pasen a plenaria.

17) Haga las siguientes preguntas:

Para analizar el tema de SUPERVISION realice las siguientes preguntas:

o ¢éComo se sintieron cuando estaban haciendo el papel de SUPERVISOR/A?
o ¢Qué aspectos de la supervision tuvo menor y mayor dificultad de manejar?
o (En qué aspectos de la supervision consideran que requieren mejorar?

Para analizar el tema de retroalimentacion, haga las siguientes preguntas:

o ¢Coémo se sintieron cuando estaban retroalimentando al supervisado?
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9.5.

o ¢Pudo aplicar el Formulario de retroalimentacion? iQué fue lo que mds y
menos le dificultd para retroalimentar?

o ¢Cémo se sintieron cuando estaban recibiendo retroalimentacion del
supervisor?

o ¢Qué aspectos requiere mejorar para brindar retroalimentacion en una
supervision?

18) Retroalimente y haga un resumen de los principales puntos.
Técnica: Exposicion dialogada y trabajo en grupos

19) En forma dialogada explique los contenidos Fase 3, 4 y 5. Para cada una de las Fase

presente un ejemplo, explicando el llenado de los Formatos.

20) Después que el contenido esté suficientemente explicado, forme sub grupos por

regiones.

21) Solicite que en base al ejercicio anterior hagan un Andlisis de supervisiéon y un

Informe. Entre a cada sub grupo Formatos de Informe de Supervisidon. Deles 45
minutos.

22) Una vez que los sub grupos hayan finalizado, reunalos en plenaria y solicite que

compartan el trabajo realizado. Antes de que cada sub grupo presente su trabajo,
hagales las siguientes preguntas:

o ¢Qué les parecio la experiencia?

o ¢Seencontraron con alguna dificultad? ¢ Cudl? ¢ Cémo lo resolvieron?

23) Al final resuma la actividad.

Fase 3: Analisis de la Supervision - ©)as minutos -

En la guia, se indicaran cuales son los problemas detectados.

9.6.

Entonces, se seleccionaran los problemas (1 o 2) mas prioritarios, a fin de
analizarlos en conjunto con el personal, utilizando las herramientas de mejora
continua de la calidad.

Segun los resultados del andlisis, se seleccionaran alternativas de solucidn, dentro
de las cuales podra ser capacitacion en servicio. Si este es el caso, se dara paso a la
misma.

Finalmente, se concluird la supervision, mediante el establecimiento de
compromisos y decisiones referentes a la resolucion de los problemas.

Fase 4: Informe de la Informacion de la Supervision - 990 minutos -

Luego de la visita de supervisién, elabore un informe que contenga los siguientes datos:
Lugar visitado, Personas supervisadas, Areas supervisadas (incluyendo aspectos técnicos,
conocimientos, habilidades), Hallazgos (nivel de desempefio, areas por mejorar), Acciones
tomadas (capacitacién individual/ grupal), compromisos asumidos y sugerencias. (Ver
Formato de Informe de Supervision)
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Envie el informe al nivel correspondiente de acuerdo a los plazos establecidos y solicite el
envio de los resultados de la supervision a los directivos responsables de los lugares
visitados.

9.7. Fase 5: Verificacion del Cumplimiento de Compromisos de la
Supervision - s minutos -

Una vez finalizada la supervisidn realice el seguimiento monitoreando el cumplimiento de
las recomendaciones y sugerencias.

Verifique el desempefio del personal supervisado, revisando la informaciéon del
cumplimiento de actividades del area supervisada (informacion logistica)
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Seccion 10

Método de Resolucion de problemas de
desempeno

10.1. Método de resolucion de problemas de desempefio. Etapas en el
proceso de resolucion de un problema - €180 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar este taller, las personas participantes podran:
= Describir las Etapas en el proceso de resolucién de un problema
= |dentificar cuando se da un problema de desempefio y definir soluciones.

Técnica:
=  Exposicion dialogada
= Andlisis de casos a través de Trabajo en grupos

Contenidos:
= Etapas en el proceso de resolucion de un problema
P Etapa 1: Identificar y describir el problema
P Etapa 2: Identificar las causas del problema
P Etapa 3: Plantear las soluciones reales del problema

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de
Servicios de ITS/VIH/Sida
= Hojas de trabajo de Casos de problemas de desempefio
=  Formulario de Retroalimentacion: Etapas en el proceso de resolucién de un
problema

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
= Tarjetas de colores
= Marcadores de varios colores

Preparacion previa
= Elabore 5 Juegos de lo siguiente: En cartulinas de colores escriba las tres Etapas del
método de resolucidn de un problema de desempeiio. En tarjetas de colores escriba
las pasos de cada una de las Etapas.
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Procedimiento:

1) Explique que un problema es una situacion que impide llegar a una Optima

eficiencia o rentabilidad, que disminuye la calidad técnica de la atencién o que
condiciona la calidad sentida del servicio o del usuario(a).
Un problema es una situacién en la cual algo se estd haciendo mal. Alguien (una
persona o un equipo) estd haciendo mal algo. Esta situacion impide que se obtengan
los resultados planeados, con la eficacia y eficiencia deseadas. Un problema de
desempefiio afecta definitivamente la calidad y la productividad de los servicios que
brindamos. Un programa o un servicio pueden tener muchos problemas; sin
embargo, no todos los problemas afectan por igual la satisfaccion de las necesidades
de nuestros usuarios. Generalmente son sélo unos pocos los problemas que mas
afectan negativamente la calidad y la productividad de nuestras actividades.

2) Digales que el desarrollo del tema se realizara de la siguiente manera:

= Se van a formar en cinco sub grupos. A cada uno se le entregard un Juego
con las Etapas del modelo de resolucidn de un problema

=  Encada sub grupo se elegird un coordinador/a

= Con apoyo del Manual del Facilitador de proveedores, van a leer el
contenido referente a las Etapas del modelo de resolucidn de un problemay
van a colocar las tarjetas con las etapas y pasos del modelo de resolucion de
un problema.

= Luego de haber leido todo el contenido, van a desordenar las tarjetas y un
miembro del sub grupo explicara al sub grupo, las etapas y sus pasos vy
volverd a colocar las tarjetas en el orden, sin consultar el manual.

= Indique que los coordinadores deberan apoyar para que todos/as los
miembros del sub grupo tengan la oportunidad de hacer la presentacién del
tema al resto de sus compafieros/as

3) w Reunalos en plenaria y resuma la actividad.

Etapas en el proceso de resolucion de un problema

Plantear las soluciones
razonables al problema

Identificar las causas del
problema

Identificar y describir el
problema

ETAPA 1: Identificar y describir el problema

a. Definir las tareas que deberian realizarse: Para identificar un problema de desempefio
debemos definir claramente las tareas que se deberian realizar, de acuerdo a normas y
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procedimientos previamente definidos y para los cuales se han establecido los
estdndares correspondientes.

Observar y comparar la observacion con las tareas previstas: Luego se observa como se
estan realizando las tareas en la actualidad y se compara con la forma en que deberian
realizarse. Si existe una diferencia puede que hayamos descubierto un problema. Esta
puede ser una excelente oportunidad para mejorar nuestro trabajo.

Examinardn los registros y los informes. Si estan bien hechos, ayudara al responsable a
detectar las anomalias en las actividades. Mantendra una entrevista con los miembros
del personal, para evaluar su comprensién del trabajo; y con los usuarios, para evaluar
la satisfaccién del servicio. El responsable debe hacer uso de sus conocimientos y de su
experiencia para elaborar una respuesta del porqué las tareas son realizadas de una u
otra manera incorrecta.

Describir el problema de desempefio: Es conveniente y necesario precisar con algun
detalle la naturaleza del problema. Mientras el problema esté descrito de manera mas
precisa sera mucho mas fdcil encontrar su solucion. Para la descripcién de problemas se
puede utilizar los flujogramas detallados para analizar graficamente el problema.

Se pedira a las diferentes personas encargadas de ejecutar la actividad, describir los
diferentes pasos de su ejecucion. Esto permitird en muchos casos encontrar donde se
aparta la ejecucion real de la ideal (y ubicar los problemas de comunicacién entre
supervisores y usuarios internos) y donde puede concentrarse el problema para el
usuario. Ademas, se tratard de responder a las siguientes preguntas:

* ¢Dénde se produce el problema?

* ¢Con quién se produce?

* ¢A quién afecta?

* ¢Cual es la evolucion?

* ¢Cuando se manifestd por primera vez?

Decidir si el problema de desempefio es importante. No todos los problemas tienen la
misma importancia para la ejecucion de las actividades. Necesitamos definir la
importancia del problema, antes de seguir invirtiendo tiempo en analizarlo o en buscar
alguna solucién.

Nadie dispone de tiempo, ni de recursos para realizar un analisis detallado y encontrar
soluciones a cada problema. Hay que saber si el problema es importante y elegir las
prioridades.

e (Esurgente? {Qué sucederia si el problema no fuera resuelto inmediatamente?
e (Es grave? ¢Cuales son las consecuencias de este problema sobre:

- éla salud de la comunidad?

- éla satisfaccidn de los usuarios?

- élos recursos?

- ¢otros programas o dependencias?

- ¢la seguridad?
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e (la situacion mejora o empeora? ¢Cual es la tendencia natural de la evolucién del
problema?
¢El problema va a crear otros si no se lo resuelve ahora?

Una vez que se ha decidido que un problema es prioritario (y no antes) es necesario
describirlo especialmente antes de tratar de resolverlo.

ETAPA 2: Identificar las causas del problema

Antes de pensar en la solucidn del problema es preciso analizar o identificar sus posibles
causas. Si la causa real del problema no es conocida, la solucidon contemplada no tendrd
resultado positivo. El problema puede empeorar si la causa no se ha suprimido.

Para ello debemos responder a la pregunta ¢Por qué se produce el problema? Esto puede
hacerse mediante lluvia de ideas, usando tarjetas o registrando en una pizarra o
papeldgrafo las opiniones. Para ampliar la red causal se puede preguntar a su vez y por qué
se presenta cada una de las causas.

Para un mejor analisis de las causas de un problema es conveniente agruparlas en
categorias mas o menos definidas.

Un problema de ejecucién puede deberse a:

e Falta de conocimiento o de la técnica. El trabajador (o el equipo) no estd
capacitado para realizar la tarea en forma adecuada. El trabajador no tiene el
conocimiento o las destrezas necesarias para un buen desempefio.

e Existen obstaculos para la realizacion de las tareas. El trabajador puede carecer de
las facilidades necesarias para cumplir con su trabajo. Muchas veces, por poca
informacidn de sus superiores, el trabajador ni siquiera sabe lo que se espera que él
haga. .

¢ Falta de motivacion del trabajador (o el equipo) para realizar las tareas. No estd
identificado con los objetivos que se persiguen en la institucion, por lo que no tiene
el mds minimo interés en hacer la tarea.

e Incumplimiento de las actividades. El desempefio inadecuado es mas atractivo que
el desempefio adecuado. Al trabajador le representa un beneficio su mal
desempeno. Las consecuencias de un deficiente desempefio son favorables para el
trabajador.

Definidas las causas podemos iniciar la busqueda de posibles soluciones de un problema de
ejecucion.

ETAPA 3: Plantear las soluciones para resolver el problema
La clara identificacion de las causas de un problema puede ser el inicio del camino, a veces

dificil, para una solucién exitosa. Frente a una causa de un problema de desempefio pueden
existir varias opciones de solucidn. La solucidn elegida debe:
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e Eliminar la causa especifica del problema o reducir los efectos. Mucho mejor si la
solucidn enfrenta o elimina varias causas a la vez.

e Es factible de realizar. Mientras mas facil de hacer, mejor. Es poco costosa, tanto en
cifras absolutas como en relacidn al beneficio, eficacia o utilidad.

e El equipo local piensa que es posible realizarla con éxito y esta dispuesto a ponerla
en practica.

Una vez decidida la solucidn se procede a ejecutarla, para lo cual se elabora un plan de
trabajo, que debe ser monitorizado y evaluado periédicamente. Este plan debe contar con
un cronograma de actividades y definir la persona o instancia responsable de ejecutar la
soluciodn.
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Seccion 11
Evaluacion y Cierre del taller

11.1. Evaluacion de Conocimientos Después del Taller
Post-prueba (Ejercicio individual) - © 15 minutos -

Objetivo:
a) Determinar el nivel de conocimientos logrado por parte de los/las participantes en
relacidn a los temas de capacitacién

Material de Apoyo:
= Test de evaluacidon de conocimientos generales sobre habilidades de facilitacion y
Supervisién capacitante.
Procedimiento:
1) Explique a los/las participantes que responderan la Post prueba, lo cual les permitira

hacer un autoevaluacién de los conocimientos adquiridos.
2) Entregue las Post pruebas.

11.2. Evaluacion logistica y técnica del taller - © 15 minutos -

Objetivo:
a) Determinar el logro de expectativas y satisfaccion de los participantes en el
desarrollo del taller

Material de Apoyo:
= Cuestionario de Evaluacién final.

Procedimiento:
1) Pida a los/las participantes que respondan el cuestionario de evaluacion final lo mas
sincero posible, de ésta forma el equipo de facilitadores/as podrd hacer mejoras

para los proximos entrenamientos.
2) Entregue los Cuestionarios.

11.3. Clausuray cierre - © 15 minutos -

1) Agradezca y refuerce a los/las participantes su participacidén en el taller y todo el
esfuerzo manifestado.

2) Pregunteles si desean dar los ultimos comentarios

3) Motivelos/as a poner en practica el aprendizaje adquirido.

4) Despidase
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Seccidn 12

Materiales e instrumentos de apoyo

TALLER DE ENTRENAMIENTO A ENTRENADORES EN SUPERVISION CAPACITANTE
POST TEST

Lugar:

Fecha:

Nombre/Cédigo:

1. Son Principios de la Educacion para Adultos
a. Llena una necesidad inmediata

Es participativa

Proviene de la vida real

Proporciona un ambiente de seguridad

Todas son correctas

aydson correctas

o o0 o

2. Escriba 3 Habilidades de Comunicacién de la facilitacion

3. Escriba 3 aspectos que hay que considerar sobre uso y manejo de las técnicas de

educacidn participativa:
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4.

El siguiente es el concepto de supervision:

a. Proceso de recoleccion y andlisis reflexivo y critico de datos que sirve para
verificar en forma rutinaria y frecuente, si se cumplen las metas de produccion,
estandares o normas de costos y calidad de sus procesos de atencién.

b. Conjunto de procedimientos efectuados, que se realizan para verificar el
cumplimiento de los resultados de un programa o proyecto.

c. Proceso de seguimiento que consiste en evaluar el desempefio de las personas
que realizan las actividades y su capacidad para el desarrollo de las mismas.

d. Proceso a través del cual se verifica en forma continua las actividades de un
programa o proyecto, lo que permite evaluar su desarrollo y tomar medidas
correctivas cuando sea necesario.

e. Todos son correctos

Las afirmaciones siguientes pueden ser verdaderas o falsas. Marque con una V si
considera que es verdadera y F si considera que es falsa.

La supervision es el medio mas importante para el control de la gestién.

El/la supervisor/a no necesariamente debe tener un puesto jerarquico
superior al de los/las supervisados/as.

En la fase de ejecucidn la supervisidn es una piedra angular para garantizar
una adecuada ejecucién de los planes y programas.

En todos los estilos de supervisidon, los dos componentes basicos son: dirigir y
proporcionar apoyo.

En la mayor parte de situaciones se debe privilegiar la supervisién
democratica en los servicios de salud.

En general se prefiere supervisar las actividades mas antiguas y mds faciles de
realizar.

No es recomendable avisar previamente al personal sobre el dia en que se le
realizard la supervision.

La supervision es un mecanismo de control administrativo.

El supervisor debe tener una actitud de experto ya que es el que tiene que
enseiiar al supervisado.

La supervision es una herramienta muy util en todas las fases de un
programa, un proyecto o del funcionamiento de un servicio de salud.

La Supervision tiene como centro de su actividad el control de los recursos e
insumos.

Se deben supervisar las actividades percibidas como importantes por los
trabajadores o el gerente del establecimiento.

El siguiente NO es un objetivo de la supervision:

a.

o Qoo

Asegurarse de que el personal responsable tenga los conocimientos y habilidades
necesarias para el buen manejo de sus funciones.
Asegurarse que todas las actividades de un programa o proyecto se estén realizando
segun lo planificado.
Identificar las fortalezas y debilidades de desempefio de trabajo.
Asegurarse de que las normas y lineamientos establecidos se estén cumpliendo.
Impartir capacitacién en servicio, de acuerdo a lo requerido.
Ayudar en la toma de decisiones sobre las medidas correctivas necesarias.
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7.

10.

g.

by f son correctas

h. Todas son correctas

Ninguna es correcta

La siguiente definicion NO es de supervisidn capacitante:

a.

Proceso técnico-administrativo de investigacidn y analisis que persigue el desarrollo
integral del personal, facilita la torna de decisiones y el mejoramiento de la calidad
de los servicios

Conjunto de técnicas y procedimientos, llevadas a cabo por personal supervisor
«entrenado», durante una visita predeterminada a servicios de salud, centros de
capacitacidn y otros similares.

Proceso de control gerencial destinado a observar sistematicamente un conjunto de
procesos de la gestidn, con el fin de hacer los ajustes necesarios en las actividades y
estrategias.

Proceso de seguimiento, que contribuye al incremento o reforzamiento de los
conocimientos y habilidades que el personal encargado de una actividad o tarea
necesita para cumplir con sus funciones y responsabilidades.

ay cson correctas

ay d son correctas

Escriba 3 técnicas de supervision capacitante:

Escriba 3 actividades importantes que el/la supervisor/a debe realizar en la Fase de
Planeacién de la supervision:

Escriba 3 aspectos que el supervisor/a no debe perder de vista cuando retroalimente al
supervisado/a:
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FORMULARIO DE RETROALIMENTACION
HABILIDADES DE LA FACILITACION DE APRENDIZAJE

Nombre de Facilitador/a:

Habilidades

LOGRADA

NO
LOGRADA

ASPECTOS A
MEJORAR

Habilidades de Comunicacion No Verbales

Mirada:
e Mantiene contacto visual con todas las personas en el grupo de participantes
e Dirige su atencidén a todo el grupo y no a una sola persona o a un grupo de personas
e Cuando las personas que participan estan exponiendo, hace que se dirijan a todo el
grupo y no solamente a él/ella

Postura del cuerpo:
e Evita estar de pie en un solo lugar, "pronunciando un discurso".
e Se mueve por el saldn sin distraer al grupo. Evita caminar solo de un lado a otro
e Cuando habla al grupo lo hace donde todos lo puedan ver

Movimientos de la cabeza:
e Reacciona a lo que las personas le estan diciendo, moviendo la cabeza, sonriendo o
haciendo cualquier cosa demostrando que los esta escuchando

Proximidad fisica:
e Mantiene cercania y proximidad con los/las participantes, sin invadir la distancia
minima que corresponde al territorio propio de cada persona
e Balancea el tiempo que esta parado/a o sentado/a frente al grupo

Habilidades de Comunicacion Verbales

Preguntar:
e  Utiliza un equilibrio apropiado de preguntas abiertas y cerradas
e Permite que los/las participantes respondan preguntas
e Cuando es necesario coloca preguntas en el “Parqueo”
e Cuando surgen preguntas que pueden llevar mucho tiempo o que se pueden
responder mds adelante en el taller, “estaciona” la pregunta

Tono de voz:
e Habla despacio y con claridad
e Hace que los participantes hablen mas que él/ella

Parafrasear:
e Utiliza adecuadamente el parafraseo (Repite en sus propias palabras lo que los/las
participantes dicen)

Resumir:
e Hace resumen de las discusidn para asegurar que todos entendieron

Reforzar:
e  Utiliza adecuadamente el refuerzo
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FORMULARIO DE RETROALIMENTACION
Aplicacion del Ciclo del Aprendizaje Vivido

Nombre de Facilitador/a:

Etapas del Proceso de Aprendizaje

LOGRADA

NO
LOGRADA

REQUERE
MEJORAR

Vivencia

e Latécnica utilizada estd de acuerdo al tema
e Dallasinstrucciones con claridad y da oportunidad para aclaraciones y dudas
e  Seasegura que todos/as participen

Descripcion y Reflexion de la vivencia

e  Permite que los/las participantes describan y reflexionen sobre lo vivido
/experimentado

e  Ejemplos de preguntas:

¢Queé fue lo que paso?

¢Como se sintieron cuando...?

Cudles son sus observaciones de ?

¢Qué le sorprendio?

¢Coémo se sintio sobre ?

¢Cudles fueron sus reacciones?

¢Qué estrategias se usaron?

¢Cudles fueron los momentos cruciales de esa vivencia?

¢Coémo se relaciona o difieren........... de lo que dijo?

o ¢Qué semejanzas encontrd entre lo que dijeron las personas?

O O O O 0O O O O O

Generalizacion

e  Realiza preguntas para que los/las participantes saquen conclusiones.
Ejemplos de Preguntas:
o ¢Qué han aprendido de...?
¢Qué conclusiones sobre se pueden sacar de esto?
¢Ha obtenido algunas ideas sobre.....?
¢De qué manera lo que hemos hecho se relaciona con el tema o con la realidad
en que vivimos?
¢Qué conclusiones o ensefianzas podemos sacar?
¢Hay algunas lecciones que aprender?
¢Qué consejo general podemos dar sobre ?
¢Qué principios se pueden desarrollar de esto?
¢Cudles son los puntos significativos de recordar en esta seccion del curso
sobre ?
o ¢Después de esta sesion, de las lecturas y discusiones que hemos tenido toda la
semana, que ideas tiene ahora de ?

o O O

O O O O O

Utilizacion de Conocimientos

. Realiza preguntas que incentiva a los participantes a que se imaginen situaciones de
sus vidas cotidianas y a que identifiquen qué harian mejor o diferente como resultado
de lo que han aprendido.

Ejemplos de Preguntas:

o  ¢Cémo puede poner en prdctica ?
o  ¢Como puede utilizar ?
o  Como resultado de nuestro trabajo en , ¢qué podria hacer o que

hard de manera diferente cuando regrese a su trabajo?
o Identifique por lo menos tres ‘formas” en que podria ser o serd mds efectivo/a en
?
o  ¢En qué cosas le hace falta continuar trabajando a usted? (o al grupo)
¢De qué manera puede cambiar su actitud hacia ?
o  ¢Cémo puede el grupo apoyar sus esfuerzos para el cambio?

o
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TALLER DE ENTRENAMIENTO A ENTRENADORES EN SUPERVISION CAPACITANTE

Formulario de retroalimentacion
Supervision con la Técnica de Observacion

Actividad/Servicio a supervisar:

Nombre de el/la supervisor/a:

Nombre de el/la supervisado/a:

Habilidades NO REQUERE MEJORAR
LOGRADA | LOGRADA

Previo a la observacién

Presentarse

. Dice su nombre de manera amable ante el/la supervisado/a
®=  Dice a quién representa y el motivo de su visita

Explicar los objetivos de la supervision
= Explica lo que hara durante la visita y el tiempo aproximado que se tardara
= Muestra a el/la persona supervisada los instrumentos (Listas de Verificacién) que utilizara para
anotar la observacion.

Crear un ambiente agradable mediante una buena comunicacion

= Explica a el/la supervisado/a que la supervision, permitira identificar como se esta realizando el
trabajo

= Explica que si los procedimientos son adecuados se le reforzard y si no lo son, le ayudara a
conocer la forma correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su desempeiio
en el trabajo

= Explica que va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el apoyo que necesiten para
desempeiar mejor su trabajo

Solicitar permiso al personal de salud para hacer la observacion, asi como a el/la usuario/a.
=  Permite que el profesional que estd brindando el servicio solicite el permiso a el/la usuario/a
=  Se le explica a el/la usuario/a que la observacion va a estar dirigida al profesional brindando el
servicio y que de ninguna manera estara dirigida a él/ella.
=  Agrade al usuario/a la colaboracién prestada.

Durante la observacion

Observar la calidad técnica de la actividad
e  Realiza la observacién siguiendo las Guias de Verificacién (Hace las anotaciones)
o Lamanera que el/la supervisado/a esta realizando la actividad.
La verificacion de la aplicacion de las normas en la actividad
La optimizacién de los recursos disponibles.
El trato al usuario/a.
La comunicacion con el usuario.

O O O O

Después de la observacion

Retroalimentar

e  Hace la retroalimentacion en un lugar privado

e  Utiliza la Guia de Verificacion para retroalimentar

e Comienza la retroalimentacién reconociendo/mencionando los procedimientos o las partes
ejecutadas correctamente por el/la supervisado/a

e Describe los problemas encontradas / procedimientos ejecutados incorrectamente en forma
objetiva

e No compara el trabajo de el/la supervisado/a con el de otra persona

e  Hace sugerencias precisas diciéndole el/la supervisado/a como

e  Deja las instrucciones para mejorar el trabajo en forma escrita

Capacitar
e  Capacita a el/la supervisado/a en los procedimientos o aspectos a mejorar

Motivar, agradecer:
e  Motiva a el/la supervisado/a para que aplicando sus habilidades y destrezas de comunicacion
interpersonal
e  Agradece por el tiempo e interés prestados
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Despedirse

e  Se despide en forma cordial

FORMATO DE PLAN DE SUPERVISION

Areas/Servicios

Indicadores
estandar de
calidad

Lugares a
supervisar

Técnica de
supervision

Persona
responsable de la
supervision

Cargo de la
persona
responsable

Periodo
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INFORME DE SUPERVISION CAPACITANTE

Fecha de la supervision:

Region Departamental de Salud:

Lugar visitado:

Nombre de el/la supervisor/a:

Cargo:

Areas supervisadas

Técnicas de supervision

Hallazgos (nivel de desempeiio)

Areas por mejorar

Acciones tomadas (capacitacion individual/ grupal)

Compromisos asumidos

Sugerencias
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TALLER DE ENTRENAMIENTO A ENTRENADORES EN SUPERVISION CAPACITANTE
EVALUACION FINAL

Fecha: Lugar:

1. ¢En qué medida logrd llenar sus expectativas?
Muy alto____ Alto___ Medio__ Bajo_ Muy Bajo

éPor qué?:

2. ¢Qué fue lo que mas le gusto?

¢Qué fue lo que menos le gust6?

4. ¢éQué le parecid la metodologia utilizada?

éCOmo le parecid el manejo del taller por parte de los/as facilitadores/as?

6. ¢Cual es su opinidn del hotel, comida, refrigerios, atencion del personal?

7. ¢éQué sugerencias nos da para mejorar este tipo de taller?
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Trabadores/as sexuales

Organizacion No Gubernamental
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Agencia de los Estados Unidos de Ameérica para el Desarrollo
Internacional

Virus de Inmunodeficiencia Humana



Introduccion

El Manual de el/la facilitador/a para el Entrenamiento en Supervision capacitante forma parte de
los recursos de apoyo para la organizacidon y desarrollo de los procesos de formacion y
actualizaciéon a proveedores de servicios de salud en ITS/VIH/Sida, como parte de la
implementacidén de la Estrategia de Abordaje Integral a las ITS/VIH/Sida en el Marco de Ia
Reforma del Sector Salud.

Este manual esta dirigido al personal perteneciente a proveedores de servicios de ITS/VIH/SIDA
publicos de la Secretaria de Salud y personal de proveedores no publico (IHSS, ONG,
Organizaciones comunitarias) que tendra bajo su responsabilidad la formacion de entrenadores/as
en el tema de supervisidn capacitante, quienes posteriormente seran los que entrenen a los
demads equipos de proveedores de salud.

La facilitacion de procesos de formacion de profesionales en salud requiere de una variedad de
habilidades y conocimientos técnicos, pedagdgicos y administrativos, asi como del compromiso, la
practica y el aprendizaje constante de técnicas y metodologias nuevas. En ese sentido las y los
facilitadores del proceso son formados en la practica y en su esfuerzo continuo por mejorar y
crecer.

Ser una persona facilitadora, también, requiere de mucha conciencia y compromiso con los
procesos de empoderamiento de las demas personas. Por tal razén, este programa de formacion
ha sido disefiado en base a los principios del aprendizaje de las personas adultas, con la
metodologia de facilitacién participativa.

El manual comprende los elementos metodoldgicos y conceptuales para el abordaje de cada tema,
con la incorporacion de métodos y técnicas participativas e interactivas, a fin que los /las
participantes tengan la oportunidad de practicar las habilidades en el manejo del siguiente
documento:

= Manual de el/la proveedor/a en supervisién capacitante de Servicios en ITS/VIH/Sida

Como usar este manual.

Para garantizar la efectividad en la aplicacidon del manual, se requiere que las personas que lo van
a utilizar lo conozcan a profundidad, por lo tanto es necesario que con antelacion se conozcan los
temas y sus contenidos, luego repasar y practicar cada una de las técnicas, instrumentos,
formularios y formatos como materiales de apoyo.

El manual consta de 12 secciones, descritas a continuacion:

Seccidn 1: Se describen los elementos que conforman el Plan de entrenamiento en supervision
capacitante y la Agenda del programa de entrenamiento.

Seccidn 2: El desarrollo metodoldgico de las actividades de Introduccién al taller.

Seccién 3 a la Seccion 10: Comprende el desarrollo conceptual - metodolédgico de los temas y
contenidos del programa de entrenamiento.



Cada seccidn estd estructura de la siguiente manera:

Tema a desarrollar

Objetivos de aprendizaje

Técnicas de aprendizaje

Contenidos

Materiales de apoyo

Materiales requeridos

Tiempo requerido

Preparacion previa (Cuando es requerido)

Procedimiento: Se presentan las instrucciones paso a paso acerca de cémo dirigir cada
técnica, aplicando el método del “Ciclo de Aprendizaje Vivido”

Seccidn 10: Actividades de evaluacién y cierre del taller

Seccion 11: Informacion de apoyo

Seccion 12: Incluye los Materiales de Apoyo: Instrumentos, Formularios de retroalimentacion,
Hojas de Trabajo de Analisis de Casos, Pre prueba y post prueba, Formatos, etc.

e . A . . A . A

En Anexos: Principalmente se incluye Informacidn adicional de los temas y otras técnicas de
presentacién y evaluacidn.

Simbolos y Colores usados en este Manual

Este manual utiliza varios simbolos y un cddigo de colores para facilitarle el trabajo a el/la
facilitador/a:

f Este simbolo le indica que debe preparar un papeldgrafo, o debe de pedirles a los

participantes que escriban algo.

Este simbolo le sugiere un tiempo limite para realizar las actividades de las
sesiones.

w Este simbolo indica la finalizacion de cada sesion.

® Este simbolo indica el “Parqueo”. En una papelégrafo, se escribe el titulo

“Parqueo”, y alli se colocaran las preguntas de los participantes a ser contestadas
posteriormente. (Por ej. Preguntas que no estan relacionadas directamente con el tema o
discusiones que desvian la atencion del grupo del tema principal.)



Conceptos generales sobre la facilitacion del aprendizaje en
personas adultas

En términos generales, la facilitacion se define como hacer que las cosas ocurran fdcilmente, o
hacer posible algo. (Internacional, 2011) La facilitacion comprende el uso de métodos y técnicas
participativas para estimular una mayor implicacion e interaccion de las personas participantes y
para crear un entorno favorable que sea propicio para el aprendizaje y el empoderamiento, y que
sea también atractivo y divertido.

La Facilitacion participativa es un método de aprendizaje que involucra activamente a los
participantes en el proceso educativo, incorporando sus necesidades, sus capacidades, sus
reflexiones y andlisis y sus estrategias de cambio. El aprendizaje en las personas adultas, ocurre
cuando los participantes estan involucrados entera y activamente todo el tiempo, y ademas
cuando se les permite trabajar en su propio ritmo.

La investigacién ha revelado que las personas adultas responden de modos distintos a los
diferentes métodos de ensefianza de los conocimientos y que la retencidn varia segun el medio
por el que aprendié.

Asi es que su grupo de participantes retendra:

10 por ciento de lo que lea;

20 por ciento de lo que oiga;

30 por ciento de lo que vea:

50 por ciento de lo que oiga y use;

70 por ciento de lo que haga. (Cristina Carlos Medarde, 2006)

YVVVYVYVYV

Este principio puede resumirse en un proverbio chino:
"Lo que se escucha, se olvida;
lo que se ve, se recuerda;
lo que se hace, se entiende."

La funcidn del facilitador/a es crear y mantener un entorno de aprendizaje positivo y saludable de
confianza y franqueza en el que todas las personas participantes se sientan seguras de si mismasy
estén dispuestas a compartir experiencias, hablar con sinceridad y aprender juntas y en el que se
respeten las diferencias de opinidn. (Internacional, 2011)

Esto supone la promocion de la corresponsabilidad en el aprendizaje, que recae en todo el grupo y
no solo en la persona que actua como facilitador.



La funcidn de facilitador/a consiste en garantizar que el aprendizaje tiene lugar de manera mas
eficaz. (Internacional, 2011)

Cuando el enfoque del aprendizaje es el participante, se motiva la creatividad y la
reflexién, lo cual estimula cambios de actitud y conciencia.

El/la facilitador/a ayuda a los demas a aprender, y también aprendera.

Sugerencias para facilitar el aprendizaje:

Partiendo de los Principios de la educacion para adultos, tome en cuenta los siguientes aspectos
para motivar o facilitar el aprendizaje: (Activities, 1994)

B Preparese suficientemente y con anticipaciéon. Empiece su preparacion lo antes posible
(minimo 2 semanas antes de la fecha del taller). Hay que conocer sus técnicas, métodos y
materiales y, ademads, hay que practicar y jpracticar!

B Proporcione un ambiente de seguridad y comodidad. Es importante crear un ambiente

positivo y fraternal con técnicas que permitan que las personas del grupo se conozcan y
que se sientan comodas y para crear un ambiente conducente al aprendizaje. Una persona
que esta relajada y contenta aprende con mas facilidad que una que se siente con temor,
verglienza o enojo.
Arreglo del espacio: Es de gran importancia preocuparse por la comodidad fisica y
emocional de cada participante. Los arreglos del espacio fisico deben promover Ia
interaccion entre los facilitadores y los participantes; tanto como la relacién entre los
participantes mismos. Se debe hacer todo lo posible para que los participantes puedan
estar sentados en un circulo que les permita verse las caras a todos. Si el circulo es
demasiado grande para poder escuchar a todos es mejor formar una figura de herradura o
dos semicirculos, si es que hay hojas grandes en la pared para ver.

La manera en que se acomoda un salén influye en la participacién de la discusidn. Aquellos
que puedan ver las caras de todos los demas en el grupo tienen la ventaja sobre los que
no. Si las personas estan sentadas en lineas rectas, es muy dificil que se desarrolle una
buena discusidn entre ellos, por la razén de que no se pueden ver las caras. La mayoria de
las preguntas y comentarios seran dirigidos a aquellos que estan viendo hacia el grupo.
También hay que proporcionar a los/las participantes informacion necesaria para que se
sientan cdmodos en el nuevo ambiente: donde estan ubicados los bafos, el agua, lugares
para almorzar y otras cosas.

Para el desarrollo de esta capacitacion se requiere de un saléon amplio que permita hacer
trabajos grupales, asi como tener la facilidad de usar las paredes o contar suficientes
pizarras o porta rotafolios.



Comuniqueles en forma clara lo que involucra el programa de capacitacion. Los/las
participantes tienen que estar convencidos/as que la capacitacidn sera relevante y que las
habilidades especificas que aprenderdn estdn de acuerdo con sus necesidades. Las
personas adultas aprenden mejor cuando consideran que el tema es realmente
pertinente y se puede aplicar poco después de la capacitacién. La motivacion para
aprender es mdxima cuando llena alguna necesidad inmediata.

Asegurese que sientan que son necesarios/as, que estadn involucrados/as o que son
importantes. Esto les da la motivacion necesaria para que tome lugar el aprendizaje. Un
elemento clave en cuanto a la motivacidn, es la autoestima de los participantes, por esta
razdn es importante encontrar formas de desarrollarla. Mostrar aprecio por las cosas que
ya pueden hacer, desarrolla la autoestima y la motivacion.

Respete su individualidad y estimilela, ya que las personas aprenden en diferentes ritmos y
tienen distintos estilos. El respeto mutuo entre el capacitador y el alumno contribuyen al
proceso educativo. Cada participante trae sus propias experiencias y que todas ellas
contribuyen al enriquecimiento de la capacitacion.

Asegurese de usar siempre técnicas participativas o ejercicios practicos. A medida que los
estdn haciendo” su autoconfianza aumentara y podran adaptar lo que estan aprendiendo
a sus propias circunstancias. Significa aprender haciendo.

Para el desarrollo de las técnicas aplique el “Ciclo de Aprendizaje Vivido. Se logra aprender
lo maximo de una experiencia cuando la persona se toma el tiempo de reflexionar sobre
lo que aprendié. Esto significa la formulacion de conclusiones acerca de lo aprendido y la
deduccidn de principios para aplicar el conocimiento a experiencias similares en el futuro.

Utilice los visuales de la manera apropiada. Utilice ayudas visuales sencillas, claras y faciles
de leer para reforzar el aprendizaje. Utilice los rotafolios, diapositivas, transparencias y
modelos para ilustrar el tema con informacién precisa y concisa y en letra grande. Nunca
lea una presentacion. Use “temas generales” o ideas, puntos, problemas, alegrias de las
cuales las personas platican, les preocupan o festejan siempre. Esto genera un ambiente
positivo. jConcluya a tiempo!

Utilice preguntas abiertas. Utilice preguntas abiertas para estimular la participacion en el
grupo, rebote algunas de las preguntas que el grupo realiza, animando a los miembros
reflexionar y discutirlo en el grupo. Utilice preguntas frecuentemente para verificar
comprension y para sintetizar conceptos claves; si usted no sabe la respuesta a una
pregunta de un participante, coléquela en el Parqueo, y digale que indagard y ihagalo!

Retroalimente. Para obtener un aprendizaje eficaz es importante que se provea a los/las
participantes una retroalimentacién que funcione de forma tanto correctiva como
reforzadora. Sostenga un estado de animo entre los/las participantes con comentarios

6



dindmicos y retroalimentacion positiva después de contribuciones de los miembros como
respuestas a preguntas, el trabajo en equipo, presentaciones individuales, juegos de roles,
etc.

Evalle: Diariamente evalle su sesién de capacitacion con el fin de mejorar sus técnicas
asegurarse que se estd dirigiendo a las necesidades de informacion de los/las
participantes. La evaluacion puede ser realizada de forma verbal (pidiendo a los/las
participantes que compartan con el grupo una cosa que aprendieron y algo que podria ser
mejorado), y de forma escrita (al ser andnimas hay mayor posibilidad que los/las
participantes sugieran como mejorar la facilitacion).

Funciones y responsabilidades de la persona facilitadora

Como facilitador/a, usted necesita estar familiarizado/a con todos los contenidos que va a

ensefiar, su quehacer consiste en brindar explicaciones, contestar preguntas, fomentar la

participacién y administrar los tiempos, en resumen garantizar el éxito del taller en el logro de los

objetivos y propdsito planteados. Para desempefiarse como Facilitador de este taller, es preciso

entender el rol que va desempefar, esto nos conducird a reflexionar que no todos tienen las

capacidades y habilidades para impartir este taller.

Las funciones que desarrollara a lo largo de la actividad se definen a continuacion:

b . . .

Planificar con anticipacidn los requerimientos de espacios fisicos y de los insumos que se
requeriran para desarrollar con éxito el taller

Tener amplio conocimiento de los contenidos que deberd desarrollar

Llevar control que los contenidos de la agenda desarrollados sean entendidos por todos
los/as participantes

Estar activo a contestar o aclarar las dudas que se presenten

Organizar los equipos de trabajo y explicar con la suficiente claridad la metodologia que se
utiliza

Dirigir las actividades que se realizan en los equipos de trabajo y verificar que se cumplen
con los objetivos propuestos

Estar muy atento a la organizacidn de las plenarias, paneles, etc.

Motivar

Evaluar los resultados de las actividades

Retroalimentar a los/las participantes segun se presente la necesidad

Analizar el desempefio de los/as participantes e introducir mejoras para el
aprovechamiento en el transcurso del taller

Manejo efectivo del tiempo



Seccion 1

Plan metodologico del taller de entrenamiento en
supervision capacitante

1.1. Plan de taller de entrenamiento en supervision capacitante

IX.  Aspectos generales:

Duracion: El taller estd programado a ser desarrollado en 3 dias, en un total de 24 horas.

Participantes: Para la identificacion y seleccién de los/las participantes al taller tome en cuenta los
siguientes criterios:
o Personal de salud del sector publico y no publico
o Personal con cargos que tengan dentro de sus funciones la supervision en la
prestaciéon de servicios de salud, diferenciandola de las funciones de monitoreo.
o Si es personal de la Secretaria de Salud debe incluir dentro de sus funciones la
responsabilidad de supervisar servicios.

Numero de participantes: El nimero recomendado de participantes en el taller es de 20 personas
como maximo.

X.  Objetivo General: Capacitar a personal del sector salud publico y no publico en supervisién
capacitante de servicios de ITS/VIH/Sida, como parte de la implementacién de la
Estrategia de Abordaje Integral a las ITS/VIH/Sida en el marco de la reforma del sector
salud.

XI.  Objetivos Especificos:

Al finalizar |la formacion los/las participantes seran capaces de:

e) Describir los elementos conceptuales de la supervision capacitante e identificar las
diferentes técnicas de aplicacion en los diferentes procesos del control de la calidad en la
prestacion de servicios de salud con énfasis en ITS/VIH/Sida.

f) Reflexionar sobre las cualidades que debe tener los supervisores capacitantes efectivos.

g) Poner en practica las habilidades y destrezas para realizar la supervisidon capacitante.

h) Disefiar un plan de supervision capacitante e Identificar las oportunidades para su
implementacion.

Xll.  Temasy Contenidos:

Supervision
= iQué es la supervisién?
= Utilidad de la supervision
= Modalidades de la supervision
= Estilos de supervisién
= Educacion continua



Diferencia entre Monitoreo, Supervisidon y Evaluacién

Monitoreo
Supervisién
Evaluacién

Supervision capacitante

¢Qué es supervisién capacitante?

o Caracteristicas de la supervisién capacitante

o Obijetivos de la supervision capacitante

Requisitos para ser supervisor capacitante

o Caracteristicas de el/la supervisor/a capacitante

o Conocimientos y habilidades de el/la supervisor capacitante

Programacion de la supervision

¢Qué debemos supervisar?

Requisitos para la planificacién de la supervision
Elementos de un Plan de supervisidn

Guia de supervisiéon

Técnicas de la Supervisidn capacitante

Fases de la Supervision capacitante

Fase 1: Planeacién/Preparacion

Fase 2: Ejecucion de la supervision

Fase 3: Andlisis de la informacion

Fase 4: Informe de la supervision

Fase 5: Verificacion del cumplimiento de compromisos

Método de Resolucion de problemas de desempeiio

Xill.

Etapas en el proceso de resolucion de un problema

o Etapa 1: Identificar y describir el problema

o Etapa 2: Identificar las causas del problema

o Etapa 3: Plantear las soluciones reales del problema

Evaluacion:

La Evaluacion comprende tres aspectos:

XIv.

= Evaluacién de Conocimientos Antes y Después del taller
= Evaluacidn diaria
= Evaluacidn Final: Aspectos técnicos y logisticos del taller

Materiales requeridos para el desarrollo del taller:

Para desarrollo del taller requerira de los siguientes materiales:

= Gafetes

= Marcadores permanentes

=  Marcadores acrilicos

= Papel rotafolio

=  Masking tape

= Equipo audiovisual.

= Presentaciones (Diapositivas)



= (Carpetas/ Binders

= Boligrafos

=  Papel bond tamafio carta
=  Cartulina de colores
= Tarjetas de colores

®  Prey post prueba de Conocimientos
= Formulario de Retroalimentacion: Supervisién con la Técnica de Observacidn

= Cuestionario de Evaluacion Final del Taller

XV.  Recursos de Apoyo:
= Plan de Taller
=  Formato Plan de Supervision
= Hoja de Evaluacion diaria
XVI.

Contenido de la Carpeta para las y los participantes:

La carpeta debera contener los siguientes materiales:
o Manual de el/la participante. Entrenamiento en Supervisién capacitante en Servicios
de ITS/VIH/Sida

o Libreta
o Boligrafo

1.2.

Agenda del programa de entrenamiento

PRIMER DiA

TEMA CONTENIDOS RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA

Bienvenida e introduccion P Bienvenida = Palabras de bienvenida
al taller P Aspectos generales sobre el taller
Revisién de aspectos
logisticos
Presentacién de P Presentacidn de participantes = Técnica:
participantes “Presentacion por dibujos”
Definicién de Expectativas P Expectativas e intenciones = Técnica: ¢Por qué estoy aqui?
Objetivos y agenda de taller | ® Objetivos del taller
Parqueo P Plan de capacitacion

P Metodologia

P Parqueo
Establecimiento de Normas | » Normas o sugerencias para la buena | * Lluvia de ideas

marcha del taller
Evaluacién de P Evaluacién de conocimientos = Pre prueba de conocimientos
conocimientos Antes del generales sobre facilitacion y
taller supervisién capacitante
Supervisién P iQué es la supervision? = Trabajo en parejas
= Exposicién dialogada
= Experiencias negativas y
positivas de supervision
P Utilidad de la supervision = Lectura dirigida
b Exposicidn dialogada
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P  Modalidades de la supervision
P Estilos de supervision
o Educacion continua

Lectura dirigida
Exposicién dialogada

Diferencia entre

Evaluacion

Monitoreo, Supervisidon y

P Principales diferencias entre
supervisién, monitoreo y evaluacion

Exposicién dialogada
Andlisis de casos

Supervisidn capacitante

P ¢Qué es Supervision capacitante?
o Caracteristicas de la Supervision
capacitante

Lectura dirigida
Exposicién dialogada

P Requisitos para ser Supervisor
capacitante

P Conocimiento y habilidades de el/la
supervisor capacitante

Técnica: “Talentos”
Exposicién dialogada

Evaluacién diaria

P Conocimientos adquiridos en el dia
y temas a reforzar

P Recomendaciones para mejorar el
desarrollo del taller

Llenado de Hoja de
Evaluacion diaria

SEGUNDO DiA
CONTENIDOS

TEMA | RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA

¢Dénde estamos? Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través del

proceso del taller

Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Programacion de la P iQué debemos supervisar? =  Exposicion dialogada
supervisiéon P Planificacién de supervisién = Trabajo en grupos
P Guia de supervision
P Disefio de un Plan de Supervisién e Trabajo en grupos:
Técnicas de Supervisién | P Técnicas de supervisidn capacitante = Trabajos grupales
capacitante =  Exposicion dialogada
Fases de la Supervision P Fases de la Supervision capacitante: =  Exposicion dialogada
caapcitante
P Fase 1: Planeacion/Preparacion de la =  Exposicion dialogada
supervisiéon
P Fase 2: Ejecucion de la supervision = Juegos de roles (Trabajo en
o Desarrollo de una observacion: Antes, trios)
Durante y Después de la observacion =  Exposicion dialogada
o Retroalimentacion = Juegos de roles
Evaluacién diaria P Conocimientos adquiridos en el dia y temas a = Llenado de Hoja de
reforzar Evaluacion diaria
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TERCER DIiA

TEMA CONTENIDOS RECURSO EDUCATIVO/ TECNICA
¢Dénde estamos? Compartir las reacciones y percepciones que las y los participantes tienen a través del
proceso del taller
Resumen y retroalimentacién del dia anterior

Fases de la P Ejercicios de la Fase 2: Técnica de = Juegos de roles
supervision observacién
capacitante P Fase 3: Andlisis de la supervision =  Exposicion dialogada
P Fase 4: Informe de la supervision = Trabajo individual:
elaboraciéon de informe
P Fase 5: Verificacién del cumplimiento de = Exposicion dialogada
compromisos
Método de P Etapas en el proceso de resolucidn de un = Exposicion dialogada
Resolucién de problema: = Andlisis de casos (Trabajo
problemas de o Identificar y describir el problema grupal)
desempeio o Identificar las causas del problema
o Plantear las soluciones razonables al
problema
Evaluacion Final y P Evaluacion final del taller e Llenado de Hoja de
Cierre del taller b Cierre Evaluacion final
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Seccion 2
Introduccion al taller

2.1. Crear un ambiente positivo de trabajo

Antes de que los/las participantes lleguen,
organice el lugar, creando un entorno
agradable que de la sensacién que estaran en
un espacio de trabajo ordenado y confortable:

Taller de Supervisién Capacitante

P Coloque las sillas en semicirculo donde Bienvenidos
todos se vean, suficiente luz, ventilaciéon y
temperatura adecuada Yy

P Coloque un papeldgrafo o diapositiva de . .
bienvenida Bienvenidas

P Tenga los materiales ordenados

P En cartulinas de colores en formas de
“estrellas”, “nubes”, coloque los nombres
de los/as participantes en un lugar visible

P Conforme vayan llegando los/las participantes acérquese informalmente intercambiando
algunas palabras o presentandose

2.2. Bienvenida e Introduccion al Taller - © 8 minutos

De una cordial bienvenidos a los/las
participantes y expréseles que estad muy
satisfecho/a de que estén interesados/as en
convertirse en Capacitadores/as en Supervisidon

capacitante. Taller de Sll})erViSiél]
Capacitante

Haga referencia sobre los siguientes puntos:

P Importancia de los procesos de Formacién y
actualizacién de recursos humanos en el :?ﬁ'ﬂ:ﬁ;iﬂ%:ﬂ?ﬁ‘wmw!mm"
marco de la Implementacién de la Fase de
Pilotaje de la Estrategia de Abordaje Integral
de ITS/VIH/Sida

P Importancia de la supervision capacitante para el mejoramiento de la calidad en la prestacion
de servicios de ITS/VIH/Sida
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2.3. Revision de aspectos logisticos del Taller - @ 5minutos

Tome unos minutos para revisar los aspectos logisticos del taller.

=  Lugares

donde se tomara el refrigerio y almuerzo.

= Ubicacidn de los bafios
= Uso de celular
= Pago de viaticos y gastos de viaje, entre otros.

2.4. Presentacion de participantes - © 30 minutos -

Objetivos:

d) Permitir que los participantes se conozcan entre si
e) Generar un ambiente de integracidn grupal y sensibilizacién personal

f) Practicar las habilidades de concentracién, de escuchar y memorizar

Recurso Educat
=  Técnica

ivo:
: “Presentacion por Dibujos”

Materiales requeridos:
= Hojas de rotafolio
= Tarjetas de colores
= Boligrafos

Procedimiento:

4) /Reparta una hoja en blanco a cada participante y le pidales que dibujen algo que

represe

nta a cada persona. El dibujo puede ser un simbolo, una serie de dibujos, una

planta o animal o cualquier cosa que la persona quiera dibujar. Pidales también que
escriban en la hoja lo siguiente:

o
o
o
o
o

5) Luego,

Una cualidad

Su pasatiempo favorito

Un talento

Un valor

Algo de ellos/ellas que nadie sabe

en plenaria, pida a los/las participantes que compartan el dibujo y después el

pasatiempo, talento, valor y lo que nadie sabe acerca de ellos/ellas.
6) Una vez que todos/as se hayan presentado, para reflexionar sobre la experiencia, realice
las siguientes preguntas:

o
o

O O O O

¢Coémo se sintieron cuando estaban realizando el dibujo?

éCémo se sintieron cuando estaban compartiendo su cualidad, talento,
pasatiempo y lo que nadie sabe acerca de ustedes?

¢Queé informacion acerca de ustedes les resulté mas dificil de compartir? ¢ Por qué?
éQué les llamé mads la atencion y los motivé a escuchar acerca de los demds?

¢En qué se asemeja esto a situaciones en las que usted ha estado?

¢Como se aplica este ejercicio en la prestacion de servicios de salud?
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WReconozca el esfuerzo que los/las participantes pusieron para realizar el ejercicio.

Refiera que el aprendizaje serd mas efectivo en la medida que como grupo nos
conozcamos y nos sentimos en confianza entre unos y otros.

RECUERDE: La oportunidad que tienen los/las participantes de hablar acerca de su vida
personal y que sean escuchados y respetados, propicia desde el inicio del entrenamiento
la creacién de un ambiente de confianza y seguridad entre ellos y el/la facilitador/a. No
convierta la presentaciéon en una especie de narracion del Curriculum vitae, donde
pareciera ser que el que mas cargos, titulos u ocupaciones tiene, mas importante es.

Si desea utilizar otra técnica de presentacion, tenga en cuenta siempre que los objetivos
de la presentacién son:

Permitir al grupo romper la tensidn que siempre existe al principio del taller

Facilitar que las personas hablen de si mismas y no sdlo de sus opiniones

Tener una visidn global de las riquezas y potencialidades humanas que hay en el grupo
Crear un espacio para que cada uno brinde algo de si mismo al grupo, etc.

b . .

2.5. Definicion de Expectativas, Objetivos y Agenda del Taller - © 30 minutos-

Objetivos:
a) Averiguar las expectativas de los/las participantes y del grupo con respecto al taller de
capacitacion.
b) Mostrar la similitud y cardcter comun de las expectativas y objetivos.

Técnica:
= ¢Por qué estoy aqui?

Materiales requeridos:
= Hojas de rotafolio
= Tarjetas de colores
=  Masking tape
= Marcadores de acuerdo al nimero de participantes
=  Retroproyector

Material de Apoyo:
= Plan/Agenda del taller

Procedimiento:
Diga a los/las participantes que le complace tener esta oportunidad de trabajar con ellos para que
se conviertan en Capacitadores/as en Supervisidon capacitante y que con el fin de estar seguros

que compartimos una vision comun para este taller, es importante que ellos compartan sus
expectativas de lo que van a lograr al final de esta capacitacion.
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Desarrolle la técnica como a continuacion se describe:

1) fEn una hoja de rotafolio escriba: EXPECTATIVA y
péguelo frente al salon de manera que todos los/las M
participantes lo puedan ver.

2) Entregue a cada participante una tarjeta (media carta) y
marcadores.

3) fPl’dales que escriban en la tarjeta lo que desean y lograr
aprender con la capacitacion o en el taller y que cuando la
hayan escrito peguen la tarjeta en la hoja de rotafolio.
Pueden escribir sus expectativas respondiendo a las
siguientes preguntas:

o ¢Qué espera de este taller?
o ¢Qué dudas o temores tiene?
o ¢Qué ofrece para el buen desarrollo de este taller?

Enfaticeles que sean lo mds especifico posible sobre sus expectativas.

4) Clasifique las expectativas del grupo que sean semejantes y agrupelas segun su relacion con
los contenidos y objetivos del taller.

5) Realice un andlisis de las expectativas en comparacion a los objetivos y contenidos a
desarrollar en el taller y sefiale cudles de las expectativas presentadas por los/las participantes
seran cumplidas y cudles no.

Objetivos y Agenda del Taller

6) Presente los objetivos del taller y consulte si tienen alguna pregunta sobre ellos. Explique que
los objetivos se irdn clarificando a través del desarrollo del taller.
Lea la agenda propuesta para el taller y ratifique los tiempos de inicio y de finalizacién de
la jornada, asimismo las horas de refrigerios y almuerzos.
7) Refuerce que el taller tiene dos objetivos: Capacitarlos como Entrenadores y a la vez

capacitarlos en el tema de Supervision capacitante.

8) Explique que es muy importante que todos participen activamente durante el desarrollo del
taller, recordandoles que deben prestar mucha atencion, ya que va a participar en ejercicios
practicos a lo largo de este taller el cual serd replicado por ellos.

WDiga a los/las participantes que el uUltimo dia se

revisara el nivel de cumplimiento de estas ®FAHQUEU
expectativas.

RECUERDE: Hacer el andlisis de las expectativas
versus los objetivos y contenidos del taller,
permite que los/las participantes sepan con
claridad que esperar del taller y evitar “falsas
expectativas” por parte de ellos.
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Si el grupo esta conformado por mas de 20 personas o no cuenta con suficiente tiempo,
puede utilizar otras técnicas como: Lluvia de ideas, Expectativas en parejas o trios

® Parqueo

/Escriba en una cartulina grande o papel rotafolio el rotulo de ® Parqueo, explique que este
espacio esta designado para darle seguimiento a los temas que estan fuera del tema principal de
la capacitacién y que podran ser discutidos durante el taller, cuando se disponga del tiempo para
ello (recesos, tiempo de almuerzos o al finalizar la jornada).

2.6. Establecimiento de Normas del Taller (Lluvia de ideas) - © 5 minutos

Objetivos:
a) Consensuar las normas de comun acuerdo para el desarrollo 6ptimo del taller

Material Requerido:
= Hojas de papel rotafolio
= Marcadores permanentes

Procedimiento:

1) Diga a los/las participantes que considerando que durante el taller estaremos trabajando en
estrecha colaboracion es importante ponerse de acuerdo sobre las pautas de comportamiento
qgue todos los/las participantes deberan seguir. Explique que estas conductas se conocen
como “Normas del Taller”

2) /Escriba “Normas del Taller” en el encabezado de una cartulina grande o papel rotafolio,
escriba un ejemplo de norma en un taller “puntualidad” o “participacion activa”.

3) Pida alos/las participantes que piensen en las normas o comportamientos a seguir durante el
taller. Cuando alguien proponga una norma, pregunte a los demas participantes si estan de
acuerdo con ella. Si es asi, anadalo a la lista.

4) No invierta mas de 5 minutos en el desarrollo de la lista. Cuando esté terminada, la coloca en
la pared (en la entrada si es posible) donde se puede ver facilmente cuando los/las
participantes entran y salen de la sala de capacitacion. La lista de las normas debe permanecer
visible durante todo el taller.

Agradezca a los/las participantes por su participacion en la elaboracion de la lista.

RECUERDE: El establecer normas de mutuo acuerdo permite que los/las participantes asuman
su responsabilidad para el buen desarrollo del taller y de esta forma apoyar al facilitador a
controlar el grupo.
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2.7. Evaluacion de Conocimientos Antes del Taller

Pre-prueba (Ejercicio individual) - © 15 minutos

Objetivo:

a) Caracterizar el nivel de conocimientos de los participantes en relacién a los temas de
capacitacién

Material de Apoyo:

= Test de evaluacidn de conocimientos generales sobre Supervisidn capacitante.

Procedimiento:

1)

2)

3)

Explique a los/las participantes que responderan una Pre prueba a fin de conocer el nivel que
tienen de conocimientos en los temas a desarrollar, lo cual permitird a los/las facilitadores/as
definir las dareas que requieren de mayor reforzamiento y que a la vez sirva de
retroalimentacidn para ellos/ellas sobre los aprendizajes adquiridos en el taller. Recuérdeles
gue deben escribir su nombre y apellido.

p”’oEntregue las Pre prueba (Anexo 1) y agradezca a los/las participantes por completar la
misma. Solicite que una vez completada se la entreguen a usted.

Recuérdeles que la pre prueba serda comparada con una post-prueba que se proporcionara al
final del taller para determinar el éxito del taller con respecto al cumplimiento de los
objetivos y habilitara que la persona pasa.

RECUERDE: La inversién en la formacidon de recursos humanos requiere para el pais un alto
costo, por lo tanto estos procesos de entrenamiento deben ser tomados con diligencia y
responsabilidad. El nivel superior sabrd si una persona esta certificada para cumplir con tal
funcién, cuando suceda lo contrario se solicitara a la persona que no continte en el proceso o
se aplicardn otras medidas relacionadas a sus funciones o puestos de trabajo.
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Seccion 3
Supervision

3.1. Aspectos conceptuales de la supervision - € 150 minutos -

Objetivos de aprendizaje:

Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los elementos conceptuales que caracterizan a la supervision.
= Reflexionar sobre la importancia de la supervision como uno de los procesos de control de la
calidad de los servicios de VIH/Sida

= |dentificar las diferentes modalidades y estilos de la supervision de servicios de salud.

= iQué es la supervisiéon? = Trabajo en parejas
=  Exposicion dialogada
= Experiencias negativas y
positivas de supervision

= Utilidad de la supervision = Lecturadirigida

=  Exposicion dialogada
= Modalidades de la supervision = Lecturadirigida
=  Estilos de supervision =  Exposicion dialogada

= Educacién continua

Material de apoyo:

= Cuestionario sobre Supervision

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora
= Tarjetas de colores

=  Papel rotafolio

=  Marcadores

= Masking tape

Preparacion previa:

= De acuerdo al nimero de participantes saque copia al Cuestionario ¢ Qué es supervisién?
= En Tarjetas de colores (media péagina) escriba las preguntas del cuestionario.
= Enuna hoja de papel rotafolio escriba VERDADERO, en otra FALSO, y en otra hoja NO SE SABE.
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Procedimiento:

Técnica: Trabajo en parejas

1)

2)

3)

4)

Técnica: Exposicion dialogada. (Diapositivas 3 y 4)

5)

Organice a los/as participantes en parejas y entregue a cada una el Cuestionario elaborado
previamente. Pidales que contesten el Cuestionario. Deles 5 minutos.

En el orden en que organizd las parejas, invitelas a compartir las respuestas. Pida al grupo que
analicen las respuestas que cada pareja vaya dando y que lleguen a un consenso si es
Verdadero, Falso o No se sabe.

Conformen se vayan analizando las respuestas coloque las que el grupo considera como
correctas en la hoja de papel rotafolio que contenga la palabra VERDADERO, las que son falsas
en el rotafolio con la palabra FALSO y en las que no sabian la respuesta en el papel rotafolio
con la frase NO SE SABE.

Indique al grupo que colocard las hojas de papel rotafolio en una parte del salén y que a
medida que se vayan desarrollando los contenidos se irdn revisando.

Inicie el tema explicando que la supervisién,
como el monitoreo vy la evaluacion, constituyen
los tres procesos bdsicos del control de la Medio para asegurar y “mejorar

Control de la gestion

a" a| cumplemsento de las

.7 permanentemear
geStlon' metas y normas o estandares de calidad en la
Este concepto va mas alld de la tradicional atencidny gestida de 13 sakud
perspectiva de visualizar al Control como oho i i i s
simple verificacién o peor aun; como un fin. EdvrasDening

Implica visualizarlo como un “medio”, cuyo fin
es el de lograr, asegurar el cumplimiento de
los planes, metas, normas y resultados con una
condicidén bien importante: con excelencia de calidad. (Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)

Explique que la supervisidn es un proceso técnico-

Sistema de Control y mejora continua o ) ) . ., Lo .
administrativo de investigacion y analisis que persigue

: :.E::.]:.:.j[;p:;rtaj..‘LJ.rd."m.':'u., v el desarrollo integral de las personas, facilita la torna
7 ":"ﬁ""’j:’"'":“:: sl de decisiones y el mejoramiento de la calidad de los
cumplimiento de las podticas, objativos servicios y en que el supervisor y el supervisado actdan
s P permanentemente inmersos en un proceso de
B qua giradicenaxcelenciade chivied en s ensefianza-aprendizaje.
prestacion y un apropiado desempedio de la

gestion de sorvidas de salud

La Supervisidon es un proceso que debe ser realizado

por el personal en los distintos niveles y estructuras, de acuerdo a su ubicacién, funciones y
responsabilidades. Todos los trabajadores de salud, tienen necesidad de recibir y dar ayuda
técnica, oportunay racional.

La supervision es una herramienta muy Util para lograr la eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios de salud. A través de la supervisidn se puede prevenir la presentacién de problemasy
eventos indeseables en la ejecucidn de las actividades en los servicios, proyectos o programas
de salud. (Salud, 1998)
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Es importante enfatizar que la supervision no debe ser considerada como un acto o
instrumento de fiscalizacién y control, realizado con una orientacién vertical de arriba hacia
abajo, del superior al subordinado. Este concepto de supervisién ya no existe.

6) A medida que se vaya explicando y analizando el concepto de supervision, vaya comparandolo
y retroalimente con los rotafolios del ejercicio anterior. Refuerce puntos clave.

P Técnica: Experiencias negativas y positivas de supervision

1. Explique a los participantes que van a reflexionar sobre experiencias de sus vidas en las
que la supervisidn influyd positivamente en su desempefio y en las que la supervision se
convirtié en una experiencia negativa.

2. Induzcan suavemente a los participantes en un estado de animo relajado, haciendo que
cierren los ojos, quizds escuchando la musica.

3. Invite a los participantes a recordar una experiencia negativa de supervisién. estimulandolos
con frases como:
o ¢Cual fue la experiencia?
¢Dénde tuvo lugar?
¢Qué actividad fue supervisada?
¢Quién erala o las personas que lo/a supervisaron?
¢Qué hizo o hicieron los supervisores/as que para que se sintiera mal?
¢Qué le dijo o dijeron?
¢Cémo reacciond usted?

O O O O O O

4. Conceda unos minutos para que los participantes continten reflexionando en silencio.

5. Pida a los/las participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que represente
sus sentimientos ante esta experiencia.

6. Invite ahora a los participantes a recordar una experiencia positiva en su vida en la que la
supervision fue considerada de gran valor para su desempefio, estimuldndolos/as con frases
como:

o ¢Cual fue la experiencia?

é¢Dénde tuvo lugar?

¢Qué actividad fue supervisada?

éQuién era la o las personas que lo/a supervisaron?

¢Qué hizo o hicieron los supervisores/as que para que usted se sintiera motivado/a en

su trabajo?

¢Qué le dijo o dijeron?

o ¢éCbébmo reacciond usted después de recibir la supervision?

o
o
o
o

e}

7. Conceda unos minutos para que los/las participantes continten recordando y reflexionando.

8. Pida a los participantes que escriban una palabra (o unas pocas palabras) que represente algo
que permitié que la supervision lo hiciera sentirse bien o que contribuyera positivamente en
su trabajo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

25.

En una Hoja de papel rotafolio escriba la frase: SUPERVISION POSITIVA vy en otra hoja la frase
SUPERVISION NEGATIVA. Coldquelas en la parte de enfrente del salén.

Invite a los participantes a compartir la experiencia que acaban de recordar en relacién con su
participacion.

Animenlos a expresar cdmo se sintieron entonces y como se sienten ahora al recordar esa
experiencia.

A cada participante de la mitad del grupo, pidales que comparta las palabras o frases sobre
qgue obstaculizaron la participacidn activa y andtelas en la hoja de papel rotafolio con la frase
“SUPERVISION NEGATIVA.

Luego a los de la otra mitad, pidales que compartan las palabras o frases sobre represente
algo que permitié que la supervisién contribuyera positivamente en su trabajo y anételas en la
hoja de papel rotafolio con la frase “SUPERVISION POSITIVA”

Indigue a los/las participantes que echen un vistazo a los rotafolios y que compartan sus
impresiones, reflexiones, observaciones, etc., en relacidon con importancia de la supervisién,
caracteristicas de una supervision efectiva y habilidades y cualidades de un/a supervisor/a.
Haga las siguientes preguntas:

o ¢Como relaciona el ejercicio en su papel de supervisor/a?

o ¢Cudles son los aspectos que caracterizan una supervision efectiva?

o ¢Cudl es la importancia de la supervision en la calidad de los servicios?

o ¢Qué necesita para mejorar su trabajo como supervisor/a?

Para retroalimentar explique lo siguiente:

Toda persona desea saber qué se espera de ella, cudles son sus responsabilidades y como estd
cumpliendo dichos compromisos. Del mismo modo, todos sentimos necesidad de estimulo y
desarrollo personal. El cambio es estimulante y también significa proporcionar a una persona
la oportunidad y el incentivo para adquirir nuevos conocimientos, interpretar nuevas ideas,
resolver problemas y adquirir nuevas actitudes.

La seguridad personal se extiende al trabajo, al grupo y al desempefio del equipo. Este
sentimiento es el resultado final de haber satisfecho la necesidad de ser reconocido, de
pertenecer, de comprensidn y de nuevas experiencias.

El contacto con el personal de salud es necesario para asegurar el
funcionamiento efectivo de un programa y para mantener su motivacion y
dedicacion.

Los problemas en el desempefio la mayoria de las veces se originan por el poco interés que
tiene una persona para comprender las ideas, sentimientos y actitudes de los demas. Los
gerentes de los servicios de salud, en los diferentes niveles, deben tener en cuenta que el
personal necesita en forma permanente orientacién para hacer posible su progreso
ocupacional y personal y conseguir por su intermedio el logro de los objetivos y metas de los
programas de salud, y en consecuencia el mejoramiento del estado de salud.
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La Supervision es un proceso que debe ser realizado por el personal en los
distintos niveles y estructuras del Sistema Nacional de Servicios de Salud, de
acuerdo a su ubicacion, funciones y responsabilidades.

“Todos los trabajadores de salud, tienen necesidad de recibir y dar ayuda
técnica, oportuna y racional”.

P Técnica: Lectura dirigida y exposicion dialogada (Diapositiva 5)
27) En el orden en que estén sentados, pida a los/las participantes que lean un parrafo del
contenido: Utilidad de la supervisién. Permita que hagan comentarios y que compartan sus
experiencias.

3.2. Utilidad de la Supervision

Hay que tener presente que tenemos que
mejorar la calidad de los servicios donde y Utilidad de la supervision
cudndo se entregan, no después. Esto se hace % Motivar al personal en la buena realizacion do
Unicamente mejorando la capacidad vy SN

motivacion del personal.

s Mejorar la calidad técnica de la atencion yla
satisfaccidn del usuario de los servicios de
salud

La supervision debidamente ejecutada, tiende a & Capacitar permanentements al personal para
H . .z P mejorar su desempeno
red.uur. tanto la reallzauo!’l de act|V|.dades o Rstroilinetar usedistmenty sl nouk de
rutinarias, como la adopcidon de actitudes trabajoy todo &l proceso de ejecucién de las
. actvidades.,
conformistas por parte del personal. SR

& Reorientar a tiempo la ejecucion de actividades
si fuere necesario.

Por ser diferente cada situacion, los proveedores
de salud necesitan una capacitacién permanente acorde a los avances cientificos y tecnoldgicos
para tomar adecuadas decisiones frente a estas variadas situaciones. La supervisién favorece la
armonizacion del trabajo, pues integra y unifica criterios para la utilizacién de los recursos y
medios necesarios segun las circunstancias. (Publica, 2011)

La supervision esta destinada a garantizar:

P Que el personal de salud aplique correctamente las recomendaciones contenidas en las
normas y protocolos o guias de atencidn a las personas.

P Que el servicio de salud cuente espacio fisico, con todos los suministros y el equipamiento
necesarios para realizar sus actividades, y que estos estén disponibles en forma continua.

P Que la organizacién y funcionamiento del servicio de salud y su personal permiten realizar en
forma eficiente las tareas y actividades. (Publica, 2011)

Para cumplir con estos fines, la supervisién incluye:

v Verificar que el personal conoce las recomendaciones contenidas en las normas y protocolos o
guias técnicas. Verificar que el ambiente es adecuado (fisico)

v" Verificar que el personal de salud tiene todos los elementos que necesita para aplicar las
normas y guias, incluyendo no sélo medicamentos para el tratamiento, sino también otros
elementos para diagndstico, prevencién, registro y notificacion, etc.
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v Verificar que el personal aplica correctamente las recomendaciones contenidas en las normas
técnicas y guias técnicas.

v Verificar que el servicio de salud estd organizado y funciona adecuadamente para ejecutar las
tareas y actividades segun nivel de atencién. (Publica, 2011)

La supervision debe ser participativa y estar orientada hacia el personal. Este tipo de supervision
aprovecha las decisiones tomadas por el equipo, la programacion elaborada en conjunto y el
trabajo de equipo en la realizacidn de actividades para cumplir con los objetivos.

La supervision participativa es mas eficaz, ya que motiva al personal en la ejecucién correcta de
sus actividades. La persona que tiene que ejecutar un trabajo, es en muchas circunstancias la mas
apta en sugerir mejoras del proceso. Dejar participar en la toma de decisiones mejorara la calidad
del mismo.

La participacidn es sumamente eficaz para supervisar personal de las dreas rurales. Si los contactos
directos son escasos, el supervisor tendra que desarrollar las cualidades de independencia, de
confianza y de seguridad del personal de salud, para que realice bien las actividades sin necesidad
de supervision continua.

Una de las tareas importantes del supervisor, identificada como una forma de mantener y ayudar
al personal a realizar sus tareas en forma eficiente y responsable, que pueda inspirarlos a buscar
objetivos mas ambiciosos en el desarrollo de su trabajo, es la motivacion, que no siempre se
refiere al incentivo econdmico o financiero.

La supervision favorece la armonizacion del trabajo, pues integra y unifica criterios para la
utilizacion de los recursos y medios necesarios segun las circunstancias.

Una persona motivada es mds productiva que aquella que ejecuta lo que se le impone.
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Si bien no es una tarea facil el plasmar la motivacién en la «realidad», es importante que el
supervisor analice las siguientes propuestas, entre las muchas que puedan plantearse:

¢COMO PUEDE MOTIVAR AL PERSONAL...?

Reconocer periddicamente y en publico el buen desempefio del trabajador
Prestar asistencia técnica inmediata a los problemas que enfrenta el
trabajador

Motivar al proveedor a mejorar la calidad del servicio que brinda

Proporcionar todos los materiales necesarios para el desarrollo eficiente del
trabajo

Proporcionar capacitacion y actualizacién permanente del personal en servicio
Valorar continuamente el trabajo desarrollado por las personas

Dar oportunidades de asumir mayores responsabilidades

Ofrecer oportunidades de liderazgo

Informar los logros positivos de personal o del trabajo en equipo

Incentivar el trabajo en equipo

Compartir y prestar mucha atencién a las sugerencias, puntos de vista y
posibles soluciones planteadas por el trabajador

Buscar incentivos reales (permisos, salidas, viajes y otros)

Retroalimentacién periddica de la informacién obtenida (del monitoreo, de las
evaluaciones del desempefio, etc.) (MotherCare Bolivia USAID John Snow, 2000)

v
v

NN N N N S U NN

AN

P Técnica: Lectura dirigida y exposicién dialogada

28) A través de lectura dirigida desarrollo el contenido Educacién continua, Modalidades de la
supervision y Estilos de la supervision.

3.3. Educacion Continua

La supervision debidamente ejecutada, tiende a reducir tanto la realizacidn de actividades
rutinarias, como la adopcién de actitudes conformistas por parte del personal. Por ser diferente
cada situacién, los proveedores de salud necesitan una capacitacion permanente acorde a los
avances cientificos y tecnoldgicos para tomar adecuadas decisiones frente a estas variadas
situaciones. La supervision favorece la armonizacidn del trabajo, pues integra y unifica criterios
para la utilizacién de los recursos y medios necesarios segun las circunstancias.

La supervision es mas eficaz, cuando se toma en cuenta el grado de capacitaciéon del personal
supervisado, lo cual permite identificar las necesidades de capacitacidon o entrenamiento para el
mejor cumplimiento de sus actividades. La capacitacion del personal puede hacerse mediante
métodos eficaces. Para lo cual se debe elaborar previamente un programa de educacién continua,
suficientemente flexible y que permita la discusion de los problemas especificos, ya sean de tipo
técnico o personal, que surgen en el trabajo cotidiano.
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El propdsito de la educacion continua es mejorar la capacidad y la
competencia del personal, lo cual repercutird en la calidad de la atencién de salud.

Con la educacién continua el personal de salud obtiene los siguientes beneficios:

e Mantiene, mejora y perfecciona las destrezas adquiridas en su formacion
basica

e Estimula al personal, especialmente a aquel de las zonas geograficamente
alejadas

e Satisface sus necesidades de capacitacidon para perfeccionarse o asumir
nuevos roles y funciones que resultan de los cambios en la problematica o
en los servicios de salud

3.4. Modalidades de supervision

De acuerdo al método utilizado, diferenciado por la comunicacién entre los/las supervisores/as y
los/las supervisados/as, la supervisién puede ser:

c) Directa: Cuando se observan a los individuos en sus areas operativas
d) Indirecta: Cuando se efectla a través de la revisién de informes de las actividades realizadas
en instrumentos que estan establecidos

3.5. Estilos de Supervision

En los servicios de salud suelen utilizarse la supervision democratica o participativa y la supervision
autoritaria o vertical. En la mayor parte de casos debemos privilegiar la supervisidn participativa,
pues permite el desarrollo del trabajador en un clima de armonia y tolerancia.

Supervision democratica (participativa): La supervision democrdtica estd orientada hacia el
trabajador, considera que el personal es bueno por naturaleza. Toma en cuenta la adaptacién de
los planes a la realidad local y aprovecha la planificacidn y el trabajo en equipo. La supervisién
democratica o participativa motiva al trabajador en la ejecucidn correcta de las actividades y
permite mejorar su autoconfianza y productividad. Rescata su experiencia y sugerencias para
mejorar los procesos, por lo que es mas eficaz. La supervision democratica consulta, no impone. La
supervisién participativa construye, no conquista, estd dirigida fundamentalmente a lograr una
mejora del desempefio en forma concertada y con la participacidn activa del trabajador.

Supervision autoritaria o vertical: La supervisidn de estilo autoritario esta dirigida a la tarea, busca
el cumplimiento de las actividades sin importar la participacién del trabajador. El supervisor
establece y supervisa los métodos de trabajo orientados a la consecucidn de objetivos y establece
procedimientos y directivas para el cumplimiento de una tarea determinada, sin importarle la
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opinién del trabajador, su percepcién de la tarea, o si esta es posible desarrollarse en el contexto o

en el escenario cotidiano del trabajo en el establecimiento de salud.

Este estilo de supervision puede ser de
utilidad y estar justificado en varias
circunstancias: Cuando la aplicacién
rigurosa de una norma o estrategia es
imprescindible para el éxito de una
actividad. Su cumplimiento no puede ser
discutido por el personal. Tiene que
ejecutarse sin modificacion alguna. En
todos estos casos la verticalidad de la
supervisién no debe ser vista como
sindnimo de un trato descortés, cortante,
ofensivo o despectivo, como,
desgraciadamente, nos hemos
acostumbrado a pensar o sentir la
supervisién.

Componentes basicos de la
supervision

DIRIGIR

Que corresponde a una comunicacion
unilateral en la cual el supervisor le
dice al empleado que hacer, cuando
hacerlo, asi como donde y como deben

realizarse las tareas

[ Vertical

PROPORCIONAR APOYO

Que carrespande a la relacion personal del
supervisor con los supenisados. Esto
SUPONE UNa comunicacion mas abierta
basaca en el dialogo en la cual los
supervisores guian y motivan al personal,
discuten y contestan cualquier pregunta o
dificulzad y estimulan al proveedor a
desemperiar su rabajo mas eficazmente

=t Horizontal

El estilo de supervision a utilizar o implementar es el de supervision democratica o participativa.
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Seccion 4
Diferencia entre monitoreo, supervision y
evaluacion

4.1. Principales diferencias entre monitoreo, supervision y evaluacion - ©eo

minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar las diferencias entre los tres procesos de Control de la calidad: monitoreo,
supervisiéon y evaluacion.

Técnica:
=  Exposicion dialogada
= Andlisis de casos

Contenido:
= Diferencia entre monitoreo, supervision y evaluacién

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Hojas de Trabajo: Casos sobre actividades de Monitoreo, Evaluacion y Supervision.

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora

Preparacion previa:

= Elabore diferentes Casos sobre acciones de monitoreo, evaluacién y supervision.
Procedimiento:

Trabajo en grupos:
9) Forme 5 sub grupos y pidales que elijan a un/a Coordinador/a y un/a relator/a. Entrégueles
Papel rotafolio y marcadores.

10) Indiqueles que en grupo lean y discutan el tema: “Diferencia entre Monitoreo, Supervision y
Evaluacion y que identifiquen cinco de los principales aspectos que diferencian a la evaluacién,

monitoreo y supervision. Deles 15 minutos.

11) Relna en plenaria a los participantes e invitelos a que presenten los trabajos realizados.
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12) w Retroalimente y refuerce los puntos clave haciendo uso de las diapositivas: 7, 8, 9 y 10.

La Supervisidn, el Monitoreo y la Evaluacion son procesos interrelacionados que suceden

segun el tiempo, el nivel de la organizacidn en que se realicen y quienes lo realizan. (Recinto

Universitario Rubén Dario, 2009)

Supervisién _es un proceso de seguimiento que
consiste en evaluar el desempefio de las personas
que realizan las actividades y su capacidad para el
desarrollo de las mismas. (Peru, 2000) Tiene la finalidad
de verificar y asegurar que el personal responsable
de wuna actividad o tarea, cuente con los
conocimientos y habilidades necesarias para cumplir
con sus funciones y responsabilidades. Nos permite

observar el cémo se estd realizando una actividad y el

Supervision

8 Proceso de seguimiento que consiste en
evaluar el desempeio de las personas que
realizan las actividades y su capacidad para
of desarrollo de las mismas

s Verificar y asegurar que of personal
rasponsable de una actividad o tarea, cuente
con los conocimientos y habilidades
NeCcesanias para cumphs con sus funciones ¥

responsabiidades

como reorientarla si es necesario. No es un chequeo ni una encuesta. Es el Gnico momento en que

podemos observar la calidad del proceso. (MotherCare Bolivia USAID John Snow, 2000)

“Supervisar es «mirar como se ejecutan las actividades
Recuerde que Usted: y corregirlas si es necesario». (MotherCare Bolivia USAID John

monitorea las actividades...

y supervisa a las personas
que ejecutan estas

Snow, 2000)

La supervisién es realizada por equipos de los mandos

actividades. medios o superiores ya que la dimensién de su
aplicacion es mas amplia que la del proceso de

monitoria.

Monitoreo: Es el proceso de recoleccion y analisis
reflexivo y critico de datos que sirve a los equipos locales,
para verificar en forma rutinaria y frecuente (diario,
semanal o mensual), si cumplen las metas de produccién,
estandares o normas de costos y calidad de sus procesos
de atencidn, a través de una serie de indicadores clave,
permitiendo, comparar el resultado actual de las acciones
frente a lo esperado.

A través del monitoreo se verifica en forma continua las

actividades de un programa o proyecto, lo que permite

Monitoreo

8 Procesa de recoleccion y analises reflexivo v
critico de datos

W Verificar en foema rutinaria y frecuente of
cumplimiento de metas, estandares 0 Normas
de costas y calidad de procesos de atencién, a

Lravés de una serie de indicadores dave

8 Verficaren forma continuas 135 actividades de
un Programa o prayecto

evaluar su desarrollo (ejecucidn, obstaculos que se presentan y decisiones tomadas entre otros) y

tomar medidas correctivas cuando sea necesario.
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Se puede realizar el monitoreo de las actividades, por medio de documentos como la revisién de

registros, informes y reportes y puede ser efectuado desde una oficina o de manera personal,

consultando con el personal responsable o evaluando las reacciones de las personas que reciben

los servicios o que estan involucradas en el programa.

Evaluacién: La evaluacion es un conjunto de acciones
o actividades organizadas y sistematicas que se

Evaluacion

Conjunto de acciones o actividades organizadas y

realizan para reconocer los avances y logros de un sistemétices que s realizan para reconocer los
. Svances y |ogros de un Programa, v 4 SuU Ve sir
programa, y a Su vez Ssirven para reforzar|0 o parareforzaro o desactivario
desactivarlo. También se utiliza para detectar los Se utiliza para detectar 1os problemasy
, I . . obstaculas, hacer moddicaciones y evit oares
problemas y obstaculos, hacer modificaciones y evitar e e T

errores, de tal manera que se incrementen los
resultados positivos.

positivas

Caracteristicas comunes de los procesos de monitoreo, supervisién y evaluacion:

[

Forman parte del sistema de control y mejoramiento de la gestion y provisidn de servicios.

Comparan la situacidon “Real” contra la situacién “Deseada” o “Esperada “del desempefio de
los procesos de cada sistema, en nuestro caso el sistema de provisién de Servicios de Salud y
sus resultados.

Para definir la “Situacién Deseada o Esperada”, todos utilizan “Metas y Estandares” o
“Normas”, universalmente aceptadas, adecuadas a las condiciones, disponibilidades y
realidades locales.

Se basan en “Informacién”. Comparan “informaciéon” de los resultados observados, o
situacidn real, contra “informacion” de la situacién deseada o esperada (estandar o norma y
meta de produccién).

Para basarse en Informacién, todos utilizan “indicadores” o unidades de medida que permiten
medir y comparar cuantitativamente la situacién real con la deseada (estandar o norma vy
meta de produccién).

Los “indicadores” utilizados, estan constituidos por un conjunto de “datos” organizados para
“tomar decisiones objetivas” para corregir y/o mejorar variaciones o brechas identificadas

entre la situacién real y la situacion deseada (estdndar o norma y metas de produccion) (Recinto
Universitario Rubén Dario, 2009)
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Los procesos de monitoreo, supervision y evaluacidon, manifiestan algunas caracteristicas

particulares que los hacen diferentes: (Recinto Universitario Rubén Dario, 2009)

Proceso:

Monitoreo

Supervision

Evaluacion

El periodo de tiempo o
intervalo de aplicacion

El corto tiempo o
intervalo pequefio

El mediano tiempo o
intervalo intermedio

El largo tiempo o
intervalo grande

Andlisis de Casos:

El nivel de la
organizacion en que se
aplican

A Servicios o procesos y
Procedimientos de
atencion de Salud

A dependencias o
areas de Unidades y/o
Sistemas
organizacionales

A toda una Unidad,
programa o proyecto
integralmente

Los equipos
responsables de su
aplicacién

Equipos Operativos
responsables

Equipos Directivos y
mandos medios

Equipos del nivel
superior o Equipos de
evaluacién externos

13) Explique a las personas participantes que el siguiente ejercicio se va a realizar con los sub

grupos organizados anteriormente.
14) Pidales que lean cada uno de los Casos y que de acuerdo a sus conocimientos y experiencias

previas, los categoricen como acciones de Monitoreo, Evaluacidn o Supervision. Deles 15

minutos.

15) Reulna al grupo en plenaria e invitelos a que presenten el trabajo realizado en los sub grupos.

16) w Retroalimente y refuerce los contenidos conforme vayan presentando. Haga un resumen

de la actividad.
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Seccion 5
Supervision Capacitante

5.1. ¢Qué es supervision capacitante? - ©as minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= Definir lo que es supervisidn capacitante, como uno de los procesos de control de la gestién de
servicios en salud.

= Describir los lineamientos y caracteristicas de la supervisién capacitante.

= |dentificar los requisitos para ser una supervisora o supervisor efectivo, segun los
conocimientos, habilidades y cualidades que lo caracterizan.

= Reflexionar sobre los aspectos a mejorar para llegar a ser supervisores/as efectivos/as

= ¢Qué es Supervision capacitante? = Lecturadirigida
P Caracteristicas de la
Supervisién capacitante =  Exposicion dialogada

Objetivos de la supervision
capacitante

= Requisitos para ser Supervisor =  Técnica: “Talentos”
capacitante
P Requisitos de un/a =  Exposicion dialogada

supervisor/a efectivo

P Conocimiento y habilidades
de el/la supervisor
capacitante

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:

= Data show y computadora

= Tarjetas de colores

=  Marcadores de varios colores
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Procedimiento:

Técnicas: Lectura dirigida y Exposicion dialogada

7) Con apoyo del Manual del Facilitador/a, y a través de lectura dirigida y exposicion dialogada
desarrolle los siguientes contenidos: ¢Qué es Supervision capacitante?, Objetivos de la
supervisién capacitante, Lineamientos generales de la supervisidon capacitante y Caracteristicas

de la Supervisidon capacitante. (Utilice las
Diapositivas: 11, 12, 13, 14)

La Supervision capacitante es un sistema técnico-
administrativo de la direccidon, que identifica
aciertos, fallas, obstaculos u omisiones en la
operacion, lo que permite introducir sugerencias,
correcciones y/o modificaciones oportunas, para
mejorar la calidad del trabajo y por ende el logro
de los obijetivos.

También identifica los aspectos positivos en la
prestacion del servicio, siendo a la vez, un canal de

Supervision capacitante

Proceso Técnico-Administrativo de

investigacion y analisis

& persigue el desarrollo integral de las
personas,

% facilita 1a toma de decisiones y el
mejoramiento de la calidad de los servicios

m el supervisor y el supervisado actuan
permanentemente InMersas en un
proceso de ensefianza-aprendizaje

comunicaciéon de desarrollo organizacional y ademds un proceso capacitante, pues detecta
necesidades de capacitacion y adiestramiento, lo que implica asesoria y ensefianza.

. . , Es un
Supervision capacitante

Comprende un conjunto de técnicas y

Bevadas a cabo por personal supervisor
uwentrenadon

durante una visita predeterminada a servicios de

con el objeto de prestar asistencia téenica

y lograr ¢l mejoramiento continuo del desempedio
del parsonal y los serviceos de atencidn

en su objetivo de prestar servicios con calidad y
calidez

Los sujetos de la supervisién son dos: el supervisado
y el supervisor (que con frecuencia asume el rol de
supervisado). El supervisor representa al nivel
jerdrquico superior, por lo que debe demostrar
aptitud, conocimiento, disciplina, experiencia,
objetividad, sentido comun, humanismo vy
profesionalismo, porque actia como eslabdn con el
nivel operativo y es responsable de la eficiencia por
ser su actividad inherente al mando y basado en la
buena informacién.

Este debe ser un proceso permanente, participativo,

proceso de
observacién y capacitacién en el propio servicio de
salud, interactivo entre el(los) supervisor(es) y el (los)
supervisados,
actualizar,
salud, conocimientos, experiencias y destrezas del proveedor
en el servicio de salud.

asesoramiento técnico, de

de tipo horizontal,
aclarar, mejorar

para potenciar,
y maximizar los

Obijetivos de la Supervision
capacitante

% Azaguravze gue of personal responsable tengo los
canocimientos y hobidades necesarias pars ef bues
mancjo de sus funciones

N identificar lar fortalezos y debifidoder de desempedo
de trobajo

N Impertir copacitacidn sn sericin, de scuerdo a lo
raquarido

N Ayudar en lp tome de decisianes sobee las medides
correstivas necesarias

% Azegurerze de que lzz normas y ineamientor
establocidos se esrda cumpliendo

multidisciplinario y conducido por los propios proveedores de los servicios y los gerentes de

programas.

Recordemos por ahora que: “Orden dada y no supervisada, es igual a orden no dada”.
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5.2. Caracteristicas de la Supervision Capacitante - D5 minutos -

La supervisién tiene como objetivo bésico el racteristicas de la

desarrollo integral de las personas, facilitar la | SUPETVISION capacitante
. e . . Imelided Perfeccion

toma de decisiones y el mejoramiento de la | "=

calidad de los servicios. (Publica, 2011)

clfasperrsa/ay el suservandu/e pars

Técnica: “Talentos”

A través de la siguiente técnica desarrolle los siguientes contenidos: Requisitos de un/a
supervisor/a efectivo, Conocimiento y habilidades de el/la supervisor capacitante, Cualidades del
supervisor/a capacitante.

1) En papel rotafolio dibuje una CABEZA, en otro unas MANOS vy en otro un CORAZON.

2) Entregue a cada participante tres tarjetas de colores diferentes: Amarillo, Celeste y Rojo y un
marcador.

3) De las siguientes instrucciones:

o En la Tarjeta de color AMARILLO escriban tres aspectos que un Supervisor/a de
SABER, (Conocimientos), en la Tarjeta de color CELESTE escriban tres aspectos que
un/a Supervisor/a debe SABER HACER (Habilidades), y en la Tarjeta de color ROJO
escriba lo que todo Supervisor/a debe SER (Cualidades y actitudes).

o Cuando las haya escrito péguelas en las hojas de rotafolio.

4) Cuando todos los/las participantes hayan pegado las tarjetas, reflexione con todo el grupo
haciendo las siguientes preguntas:

o dQué les parecio el ejercicio? (Como se sintieron cuando estaban identificando cada
uno de los tres aspectos? ¢ Con cudl de ellos tuvo mayor dificultad de identificar?

o (¢Como se relaciona este ejercicio con las experiencias que han tenido cuando han
brindado o recibido supervision?

o ¢Qué conocimientos, habilidades y cualidades necesita mejorar o reforzar para ser un
supervisor efectivo?
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P Técnica: Exposicion dialogada

5) Con ayuda de las Diapositiva 15 y 16 y en forma dialogada refuerce los contenidos: Requisitos
para ser supervisor capacitante, Conocimientos y habilidades del supervisor/a.

5.3. Requisitos para ser Supervisor/a capacitante - D45 minutos -

La responsabilidad de las/los supervisores

es: Controlar la calidad de la atencién y del Caracteristicas de el/la

serY|C|o. Ayudar a eje.cutar el trab.ajo de la SUpC]'\"iSUl‘/n

mejor manera posible. Coordinar las

actividades del equipo de salud para % Es generalmente el superior jerarquico del

cumplir con los objetivos que han escogido equipa-de salud

en conjunto. s Ejecuta sus actividades en @l nivel
correspondiente

Por lo tanto, tiene que atender las s Conoce perfectamente la calidad del trabajo

preocupaciones del personal y de los que se debe realizar

usuarios, tratar de levantar los obstaculos ® Facilita el trabajo a realizar por el equipo de

a la realizacidn del trabajo y resolver los salud

problemas de rendimiento y conflictos del

personal.

El Supervisor debe tratar a cada miembro del equipo con equidad y justicia y nunca criticar al
personal en publico. El Supervisor debe motivar al equipo, que discuta y llegue a consensos o
acuerdos para mejorar las relaciones interpersonales. (Publica, 2011)

5.4. Conocimientos y habilidades de el/la supervisor/a capacitante

La capacidad del supervisor para : gt i i

) Conocimientos y habilidades de
comprender a los/las supervisados/as y A 2

: . . el/la supervisor/a capacitante

trabajar eficazmente con ellos requiere de
conocimientos y habilidades las que & Conocimiento del trabajo
determinaran, en gran medida, su éxito o
su fracaso, estas propiedades son los
siguientes:

s Conocimiento de sus responsabilidades
& Habilidad para capacitar
% Habilidad para mejorar métodos
P Conocimiento del trabajo: Conocer en & Habilidad para dirigir
forma exhaustiva la tematica, logistica,
informacidn de produccién de servicios, las

estructuras organizacionales del proyecto,
programa, servicio, las normas procedimientos establecidos en las guias o manuales.

P Conocimiento de sus responsabilidades: Conocer el proceso de la supervision y los pasos a seguir,
asi como conocer la funcién de supervisor y como tratar a el/la supervisado/a.
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Habilidad para capacitar: Ensefiar al personal para poder obtener resultados éptimos; las
instrucciones que imparta a los supervisados, deben ser claras y precisas.

Habilidad para mejorar métodos: Aprovechar de la mejor forma posible los recursos humanos,
fisicos, procedimientos, para que se realicen eficientemente los procesos.
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Seccion 6
Programacion de la Supervision Capacitante

6.1. ¢Qué debemos supervisar? - ©eo minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= |dentificar los elementos bdsicos que debe contener un plan de supervisidon capacitante.
=  Poner en practica sus habilidades en |a elaboracidn de un plan de supervisidn capacitante

Técnicas:
=  Exposicion dialogada
= Trabajo en grupos

Contenidos:
=  (:Qué debemos supervisar?
= Planificacion de supervision
¢Cuando debemos supervisar?
¢Cuanto supervisar?
=  Guia de supervision

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

=  Formato de un Plan de Supervision

= Formato de una Guia de supervision

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisién capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora

Procedimiento:
Técnica: Exposicion dialogada:

1) Pida alos/las participantes que traten de contestar las siguientes preguntas:
o (¢Qué se requiere para hacer un plan de supervision?
o ¢Cudl ha sido su experiencia en la elaboracidn de un plan de supervision?
2) Escriba las aportaciones que los/las participantes vayan dando en papel rotafolio.
3) Pida a uno de los/as participantes que lea la Diapositiva 17. Retroalimente en base a las
aportaciones que los participantes dieron al contestar la pregunta ¢ Qué se requiere para hacer
un plan de supervision?
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Explique que para hacer una adecuada planificacion
de la supervisidon es necesario saber de antemano lo
gue se va a supervisar, para lo cual es preciso:

Conocer las actividades que debe realizar el
supervisado. Para esto se necesita una descripcién
precisa de las actividades y de las responsabilidades

Requerimientos para planificar
la supervision
Saber Jo que se va 2 supervizan

w Conacer las actvidades que debe realuzar

supervisado

& Descripaidn precisa de las sotividades y de las

de Cada miembro del equipo de Salud_ responsabiidades de coda miembro del equipo de
Se debe construir un listado sencillo de las tareas 3 : : i
) . ) 8 Corstrulr un Istado sencilio de s tareas
programadas, con los correspondientes indicadores y programadas, con Jos correspondientes indicadores
¥ estdndares de calided de las mismas

estandares de calidad de las mismas. Estos estandares
son necesarios tanto para controlar el nivel de calidad
técnica de la atencién, como para asegurar la satisfaccién del usuario. Estos aspectos deben ser
conocidos de antemano por todas las instancias, desde los responsables de conducir la gestion
hasta el trabajador operativo.

4) Con apoyo de la Diapositiva 18, explique las actividades que se deben supervisar.
¢Qué debemos supervisar?
Es necesario priorizar las actividades que se van a supervisar.

Para ello se sugiere considerar:

Las actividades o tareas mds importantes

para el éxito del programa, proyecto o

servicio de salud. Aquellas, por ejemplo,

cuya incorrecta ejecucion puede traer wiasactivigaces nfeipportantes nars o
. . éxito del programa, proyecto o servicio de

consecuencias funestas: mayor mortalidad o salud

mOI"bIlIdad, 0 un Impacto positivo nulo o & Las actividades més dificiles de ejecutar

muy insignificante en la salud de Ia

; Qué actividades se deben
supervisar?

., % Las actividades nuevas o recién aprendidas
pOblaC|On- por el personal o areas de mejoramiento

.. , ey . M Lo que consideran mas importante los/as
Las actividades o tareas mas dificiles de trabajadores/as o los usuarios/as del servicio

ejecutar. Es probable que el trabajador
requiera apoyo para la realizacion adecuada
de estas actividades, el cual lo puede y debe recibir durante la supervision.

Las actividades o tareas nuevas o recién aprendidas por el personal o areas de mejoramiento.
Después de una capacitacion es muy conveniente supervisar el desempefio del trabajador
capacitado, para reforzar los logros o corregir los defectos.

Lo que consideran mas importante los trabajadores o los usuarios del servicio. (Las prioridades
para los usuarios internos y externos, de qué se quejan) Es bueno que ellos sepan que
concedemos importancia a sus preocupaciones o quejas. En razén de que la supervisiéon busca,
sobre todo, o, en ultima instancia, prevenir los problemas, detectarlos a tiempo y, finalmente,
solucionarlos de la forma mas conveniente.

5) Explique que para llevar adelante una supervision efectiva, el supervisor en cualquiera de los
niveles donde se encuentre, debe programar adecuadamente las visitas de supervision. Debe
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preparar una agenda en el tiempo que le permita especificar detalladamente una a una las
actividades a desarrollarse durante la visita de supervisién, con fechas, horarios, lugares y
personas a supervisar.

Es importante tener presente que todas las actividades de supervisién deben ser conocidas
por todos los niveles, por esto se plantea la necesidad basica de incluir las actividades de
supervisién en los Planes Operativos Anuales (POAs).

6.2. Plan de supervision - €120 minutos -

Usando la Diapositiva 19, explique los elementos que debe contener un Plan de supervisién.

El Plan de Supervision debe contener:

6)

7)

Un calendario de supervision: permite
al supervisor organizar las reuniones

Elementos del Plan de supervision
futuras y planear los detalles de las

mismas. Hay que realizar sesiones de w Un calendario de supervision
supervision con todos los empleados w Definir fas actividades
ue se supervisen. w Determinar las tareas mas importantes para
q p upervisar
. . . . . . SuUL visa

Definir las actividades: las actividades a

. . u Detectar al personal y los serviclos mas conflictivos
supervisar son las mismas que fueron

. . % Un sistema de reconocimiento del desempeno
seleccionadas para el monitoreo, en laboral
consecuencia se SUperVisa el u Se elabora una Gula de Supervisidn
cumplimiento de los indicadores w Elaboracién de listas de chequeo
estdndar, y los problemas que se
presentan.

Determinar las tareas mdas importantes para supervisar: las tareas mas importantes para
supervisar se determinan en base a si son indispensables para el éxito, son tareas nuevas,
dificiles de ejecutar, o que son tareas que dan imagen a la institucion frente al publico.
Detectar al personal y los servicios mas conflictivos: se identifica y evallda al personal que
interviene en las actividades y tareas y se determina el nivel de conflicto en los servicios y en
las personas.

Un sistema de reconocimiento del desempeiio laboral: consiste en identificar al personal que
es responsable del cumplimiento de las actividades, al personal que tiene conflictos, y se
evalua la productividad y el mejoramiento continuo de las actitudes.

Se elabora una Guia de Supervision: en base a las actividades y las tareas seleccionadas, y al
personal a ser supervisado se elabora una guia de supervision.

Elaboracion de listas de chequeo

Pida a los participantes que den sus comentarios sobre la siguiente pregunta:

o ¢Cudndo debemos supervisar?
Una vez que haya los/las participantes hayan dado sus aportaciones, retroalimente y refuerce
explicando que para cada actividad la periodicidad y la intensidad de supervisidon dependen de
las respuestas a las siguientes preguntas:

o ¢éCudl es la probabilidad que una actividad programada sea mal ejecutada? Esto depende
de la dificultad de la actividad, de la novedad,...
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o ¢Cudles serian las consecuencias de un trabajo mal ejecutado? sobre el impacto del
servicio (mortalidad, complicaciones) y sobre la calidad sentida del servicio

o ¢éCudl es la factibilidad de la supervision? Si no es factible, se necesita buscar otro método
de control de calidad.

o ¢Qué dificultades se han encontrado en supervisiones anteriores?

8) Diga a los/as participantes que para

reforzar los puntos vistos Plan de supervision

anteriormente sobre la programacion P e e e S L 73
P H Sarvicin | astinder the {waperetes putvens

de la supervision capacitante, se oo gl ettt

analizard un ejemplo. cuuinasad

9) Entregue la Hoja de Trabajo: Formato
de un Plan de Supervision y presente
la Diapositivas 20. Explique en forma
detallada cada uno de los elementos.

Técnica: Trabajo en grupos

10) Divida al grupo por regiones. Explique
gue el siguiente ejercicio consiste en que cada regién elaborara un Plan de supervision.
11) Entregue a cada grupo los Formatos de Plan de Supervisidn. Deles una hora para que realicen
el ejercicio.
Mientras los grupos estan trabajando, acérquese para retroalimentar.
Una vez que los subgrupos hayan finalizado, pidales que presenten el trabajo.
Después de cada presentacion, retroalimente y refuerce puntos clave.
Cuando todos los sub grupos hayan presentado y recibido retroalimentacion, haga las
siguientes preguntas:
o ¢Qué les parecio el ejercicio?
o (¢Como se relaciona lo que hicieron con su trabajo?
o JQué elemento de la elaboracion del plan de supervision les resulto mds dificil y mds
facil de trabajar?
o ¢Cudles de los elementos de la supervision son claves y no se pueden obviar?
o ¢Que necesita mejorar en la elaboracion de un plan de supervision?

12
13
14
15

—_— — — ~—

16) Haga un resumen de la actividad y digales que a continuacién les explicara el tema de Guia de
Supervisién.
17) Haciendo uso de las Diapositivas desarrolle el siguiente contenido.
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6.3.

Guia de Supervision - ©e0 minutos -

Utilizando las Diapositivas 21 y 22, explique el
significado de y los pasos para la elaboracién de
las Guias de supervisidn

La guia de supervisién esta orientada a:

O

o
o
o

Destrezas
Conocimientos
Habilidades
Criterio clinico

Guia de supervision

Instrumento que e permite a la persona
supervisora conducirse y ofientarse durante la
supervision

wm Establece los oiterios a valorar en o desempefio
de \as personas supervisadas

u Permite evidonciar las oportunidades de mejora

w Establece las Dases para akanzar acuerdos

Pasos para la elaboracion de la Guia de supervision:

1.

Definir que debemos supervisar:
= Areas sustantivas: Son las actividades que

se consideran importantes para ser
revisadas sistematicamente.
* Areas complementarias: Aquellas

actividades que se realizan con menos
frecuencia y que son adicionales a las
sustantivas.
Identificar los problemas, limitaciones o
desviaciones

= No es posible ni necesario supervisar todo.

Pasos para la elaboracion de la
Guia de supervision
8 Definir gue debemos supervisas

8 Identificar los problemas, limitaciones o

desviacones
s Incluie criteros importantes
s Definir los aspectos a venificar
% Definir L escala de medicidn

N Seguimeento

= Dada la escasez de recursos debemos ser eficientes en los esfuerzos de supervision.

= Por lo tanto las guias de supervisién deben considerar sélo los aspectos que realmente

sean objeto de este tipo de medicion.

Incluir criterios importantes como:

= Aspectos relacionados con la calidad de los servicios.

= Aspectos que determine el grado de satisfaccion por el servicio otorgado.
=  Problemas identificados por el supervisor, personal o los usuarios.

= Las alternativas de solucidn mas viables y factibles.

= Comentarios sobre las decisiones y recomendaciones.

Definir los aspectos a verificar:

= El nivel de cumplimiento de la actividad supervisada y de los protocolos.
= El nivel de optimizacién de los recursos disponibles.

= Tratamiento de las personas atendidas.

= El nivel de comunicacidn del personal con las personas atendidas.
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5. Definir la escala de medicion

No utilice escalas absolutas

El entendimiento de la escala debe ser uniforme y repetible por cualquier persona
supervisora

Cuando una persona supervisora realiza su trabajo debe mantener en mente que la
supervisidon debe abarcar tiempo y forma.

6. Seguimiento

Toda supervisidon debe tener un registro escrito para el supervisado y el supervisor que
facilite el seguimiento posterior y asegurar dejar copia para el supervisado.

Permitir el seguimiento a la evolucién del desempefio supervisado.

Incluir apartados para registrar los compromisos, acuerdos y mejoras obtenidas a lo largo
del tiempo

Las guias deben ser parte de un expediente de supervision que debe ser resguardado y
conservado adecuadamente.
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Seccion 7
Técnicas de supervision capacitante

7.1. Técnicas de la supervision capacitante - €90 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar este taller, las personas participantes podran:
= Describir las diferentes técnicas de la supervisién capacitante y su aplicacién.

Técnica:
=  Exposicion dialogada
= Trabajo en grupos

Contenidos:
= Técnicas de supervision: Observacion directa, Entrevista con el personal, Entrevista
con el/la usuario/a, Verificaciéon del abastecimiento y uso adecuado de insumos,
Revisidn del sistema de informacidn, Capacitacion y reforzamiento continuo

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisidon capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
= Tarjetas de colores
= Marcadores de varios colores

P Técnica: “Supervisando a través de...”

Preparacion previa:
= En cartulina de colores, escriba las técnicas de supervision. (Una técnica en cada cartulina).
Cuando llegue el momento de desarrollar el tema, coloque las cartulinas en diferentes
partes del salén, procurando que queden bien separadas unas entre otras.

Procedimiento:

1) Inicie el tema explicando que la supervisién se Técnicas de supervision
puede hacer usando varias técnicas, : :

. . 8 Observacion directa al personal
dependiendo de los recursos, el tiempo, los & Entréviats oon o persanal
sistemas de informacidn, la importancia de la W Entrevista con usuarios/as

. . . 8 Rewvisdn de informacion
calidad técnica, el momento o fase de atonidl logaico
desarrollo de un programa, proyecto o servicio ® Capacitacion continua

N Juegp de rofes o sociodramas

de salud.
2) Muestre la Diapositiva 23 Técnicas de
Supervisién .
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3) Muéstreles que en diferentes lados del salén estan pegadas unas cartulinas que contienen
el nombre de una de las Técnicas de Supervision.

4) El ejercicio consiste en que cada uno/a en base a su experiencia, escogera la Técnica de
Supervisién que mas ha usado, que mas conoce, que mas le gustaria conocer, o la que han
usado para supervisarlo/a. Pidales que se coloquen donde estd pegada la técnica que
escogieron.

5) Indiqueles que con las personas que escogieron la misma técnica van a realizar lo
siguiente:

= Van a escoger un/a Coordinador/a y un/a Relator/a.

= En base a las siguientes preguntas van a defender la Técnica de Supervisidon ante
los otros grupos.
o ¢Por qué escogio esa técnica de supervisiéon?
o En qué consiste la técnica de supervisidon
o ¢Qué ventajas y qué desventajas tiene esa técnica en comparacidon a las

demas?

= |Indiqueles que para hacer la presentacion seleccionen una técnica que sea
creativa. Ej. Una cancidén, noticia, poema, etc. Se premiard la mejor presentacién o
defensa. Pueden consultar el Manual.

= Deles 20 minutos para que se preparen.

6) Cuando los grupos estén preparados, pidales que hagan las presentaciones.

7) Alfinal entre todos seleccionen al grupo ganador.

8) Retroalimente y refuerce puntos clave con el siguiente contenido.

Técnicas de supervisidn capacitante:

La observacion directa al personal en la ejecucion de las actividades. Permite evaluar el
desempeno del proveedor del servicio. El trabajador observado puede modificar voluntaria o
involuntariamente su desempefio durante la supervisidon. Es conveniente, por lo tanto, brindar al
personal observado un clima de tranquilidad y naturalidad. Para que funcione esta técnica, el
personal tiene que ser consciente que el supervisor le observa para ayudarle, no para criticarle en
su trabajo. Esta técnica le permitird evaluar la calidad del proceso, orientando asi la
retroalimentacion y la capacitacion.

La entrevista con el personal. El didlogo permite captar las opiniones y los conocimientos que el
personal tiene sobre las actividades o tareas que forman parte de su trabajo. Este momento puede
usarse para estimular al personal por los aspectos positivos de su labor. Permite también recoger
informacidn sobre los problemas detectados por el trabajador operativo en el desempefio de sus
tareas, permite también enterarnos de las innovaciones hechas en la practica a las actividades
inicialmente disefiadas para el servicio o programa.

La entrevista con el/la usuario/a. Permite conocer la calidad sentida por los usuarios de los
servicios. Puede dar informacion sobre la accesibilidad y la aceptabilidad de los servicios o
intervenciones de salud. Es conveniente resaltar que el usuario carece muchas veces de la
informacidon necesaria para evaluar con objetividad la calidad de los servicios de salud y del
desempeio del trabajador en términos de calidad técnica, sin embargo nos puede brindar
informacidn relevante sobre la actividad y actitud del trabajador de salud durante el proceso de
atencién, lo que nos permite tener un abordaje que complementa muy bien las técnicas
anteriores. Si el usuario dice que nuestro servicio es bueno, debemos considerar que necesitamos,
en realidad, mejorar mucho mds, para brindar un servicio de calidad.
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La verificacion del abastecimiento y uso adecuado de insumos necesarios para el desarrollo de
las actividades.

La revisidn del sistema de informacion. El andlisis de la informacién estadistica. Es importante
observar la validez de la informacidon en el terreno de los hechos. Esta es una magnifica ocasion
para observar la informacién «en vivo y casi en directo». Es el momento para darnos cuenta si
existen incongruencias en la informacién, es decir entre los parametros de desempefio observados
y lo que aparece en los registros de realizacion de actividades. Es importante también observar si
el nivel local esta usando la informacidn del servicio o programa para la toma de decisiones. La
capacitacidon o realimentacién del personal que en toda supervisién debemos practicar. Es el
momento de solucionar los problemas especificos del desempeno del trabajador, en el mismo
«campo de batalla».

La capacitacidn y reforzamiento continuo: si se han detectado problemas en la correcta ejecucién
de las actividades, se puede aprovechar un tiempo para mejorar las mismas, ya que la capacitacion
sera orientada a problemas concretos del personal.

Juego de roles o sociodramas: Algunas veces los/las supervisores/as no podran observar en vivo
una consulta, por esta razon, los/as supervisores/as brindan a la sesién de supervisidon casos
clinicos extraidos de la vida real y proseguiran a observar a través de juego de roles y sociodrama.
En este tipo de capacitacion se puede utilizar las listas de verificacién o si es posible se puede
filmar. Luego tanto supervisor/a como supervisado/a se retinen a determinar cémo potencialidad
las habilidades y destrezas en los temas especificos.
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Seccion 8
Fases de la Supervision Capacitante

8.1. Fases de la supervision capacitante - &0 45 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:
Al finalizar esta actividad, las personas participantes podran:

= Describir las fases de la supervisidon capacitante
=  Poner en practica sus conocimientos, habilidades y destrezas en la aplicacidn de las fases
de la supervisidn capacitante.

= Fases de la Supervisiéon P Exposicidn dialogada
capacitante
= Fase 1: Planeacién/Preparacion P Trabajo en grupos
= Fase 2: Ejecucion P Exposicidn dialogada
P Lectura dirigida
P Sociodramas
F  Juegos de roles
=  Fase 3: Andlisis P Exposicidn dialogada
= Fase 4: Informe P Trabajo en grupos
=  Fase 5: Verificacidon del
cumplimiento de compromisos

Materiales de Apoyo:

= Diapositivas

= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisidon capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida

= Formulario de Retroalimentacién: Fase 1: Planeacién/Preparacion

= Formulario de Retroalimentacion: Fase 2: Ejecucion

= Guias/Listas de Verificacidn para la supervisién de cuatro servicios de VIH/sida.

=  Formato de Informe de la Supervisidn

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
=  Papel rotafolio
= Marcadores
=  Masking tape
= Cartulinas de diferentes colores
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Procedimiento:
P Técnica: exposicién dialogada

1) Con apoyo de las Diapositivas 24 en forma dialogada explique cada una de las etapas de la
supervisién capacitante.

Fase 1: Planeacion de la supervision.
Proceso intelectual de acopio de | Fases de lasupervision capacitante
informacidn, para saber qué se supervisara,
a quién y para qué. Se programa dénde y
con qué se ha de supervisar, &
calendarizando la fecha en que habra de
realizarse la supervision

Fase 2: Ejecucion de la Supervision. Es la
observacién especifica, flexible y funcional,
a través de la inspeccién, del sujeto a
supervisar, las acciones y su entorno, asi
como la busqueda intencionada de
informacidn y su registro.

Fase 3: Andlisis de la Supervisidon Derivado del analisis cuidadoso y ponderado de los hallazgos
de la supervisién, producto de la reflexién y andlisis, se describen hechos reales, demostrables,
en forma concisa clara y suficiente, comparando, en forma no prejuiciada, los registros de las
cédulas de supervision con lo esperado en las guias de supervision, lo que permite dar un
juicio de valor con lo que se llega a conclusiones.

Fase 4: Informe de la Supervisidn. Es el reporte en forma jerarquizada de los registros que
sefialan omisiones, desviaciones y aciertos; se proponen alternativas de solucidn (en conjunto
con el supervisado), se identifican responsables para las correcciones y se fijan, previo
acuerdo, los plazos perentorios para llegar a las soluciones deseadas.

El informe (tan complejo como deba ser y tan sencillo como se pueda), se entregara con la
oportunidad debida y se hard llegar a todos los involucrados. Deberd ser claro, y conciso y
suficiente; describiendo hechos reales y demostrables (y de ninguna manera impresiones,
sensaciones o prejuicios).

Fase 5: Verificacion del cumplimiento de compromisos de la supervision. Esta fase cierra el
ciclo de la supervision, con el seguimiento que comprueba el grado de cumplimiento de las
sugerencias o recomendaciones.

P Técnica: Trabajo en grupos
2) En el orden en que los/as participantes estén sentados/as, pidales que lean un parrafo de
la Fase 1: Planeacién/Preparacion de la supervision. Al mismo tiempo presente las
Diapositivas y refuerce el contenido.
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8.2.

Fase 1: Planeacion/Preparacion de la Supervision - U 120 minutos -

Fase 1: Planeacion/Preparacion

La primera fase del proceso de Supervisién, consiste en la preparacién de todos los aspectos
administrativos, logisticos y técnicos para asegurarse de que las condiciones sean las adecuadas
para el desarrollo del mismo.

a) Aspectos Administrativo — Logisticos:

Coordine con autoridades, realizando la documentacion de personal requerida para poder
ausentarse de sus establecimientos y autorizacion del presupuesto de viaticos, pasajes
alojamiento entre otros.

Coordine con el personal responsable del lugar a supervisar lo referente al envio de
comunicaciones, actividades, cronogramas, etc.

Comunicar oportunamente la fecha de visita a cada establecimiento de salud a supervisar
(con carta dirigida al Director del servicio de salud)

b) Aspectos Técnicos:
Antes de realizar la supervisién, es necesario realizar los siguientes pasos, con el equipo de
supervisién:

v
v
v

ANNIRN

Revise el propdsito de la supervisiéon

Identifique los lugares y puntos a visitar

Escoja las actividades a ser supervisadas y revise el procedimiento de la actividad a ser
supervisada (Normas, pasos, estandares...)

Revise informes de la ultima supervision, informes periddicos u otros documentos acerca
de las actividades del area a supervisar.

Realice un cronograma de supervisién y comunique oportunamente la fecha y el objetivo
de la supervisién al equipo

Coordine la disponibilidad de la informacidon requerida para la supervisién, en los
diferentes puntos a visitar.

Determinar la o las personas que realizaran la supervision. Esto depende de la actividad.
En ningln caso el nimero de supervisores serd superior al de supervisados.

Preparar los materiales y la movilizacidon respectiva.

Determine las técnicas que utilizara y el tiempo de la supervision.

Prepare los Instrumentos y materiales para la supervision:

o Listas de Verificacion y Guias de supervision

Encuestas, Cuestionarios

Normas

Reportes

o
o
o
o Material para capacitacién, etc.
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P Técnica: Trabajo Grupal

3)

4)
5)
6)
7)
8)

9)

Luego que haya analizado el contenido de la Fase 1, organice a los/as participantes por
regiones vy pidales que del Plan de supervision que realizaron en el ejercicio anterior
escojan dos actividades para supervisar.

En base a las Actividades seleccionadas pongan en practica la Fase 1. Deles 1 hora.

Digales que cuando se haga la presentacién de los trabajos de grupo, la retroalimentacién
se realizara de la siguiente forma: Regidn 1 retroalimentard a la Regién 5, Region 2 a la
Region 3, Region 3 ala 1, Region 4 a la Regidn 2.

Para hacer la retroalimentacidn, pida a los/as participantes que apliquen las reglas y que
usen como apoyo los Formularios de retroalimentacion.

Cuando los grupos hayan finalizado pidales que hagan las presentaciones en el orden que
lo deseen.

Al final de cada presentacién solicite al grupo que le corresponde que haga la
retroalimentacion.

Cuando todos los grupos hayan presentado su trabajo y recibido retroalimentacién, haga
un resumen de la actividad.

P Técnica: Exposicién dialogada y Lectura dirigida

10) A través de lectura dirigida explique detalladamente la Fase 2: Ejecucion de la

8.3.

Supervision.

Fase 2: Ejecucion de la Supervision - €30 minutos -

La supervision se realiza en el servicio lugar de trabajo, con presencia obligatoria del personal
responsable del drea, observando cémo realiza su tarea y brindandole retroalimentacion asi como
capacitacidn, si es necesario.

11) Al iniciar la visita de supervisidn, informe al Director de la Direccidn de Salud, Red o Jefe de

Establecimiento sobre las actividades programadas.

12) Realizar la supervision, siguiendo el Modelo de Supervisién de los Siete Pasos:

Y VYV

Y VYV

Paso 1: Revisar y constatar infraestructura y condiciones fisicas.

Paso 2: Revisar los registros, informes, etc.

Paso 3: Evaluar el desempeno actual del supervisado, solicitar una
explicacion que demuestre como realiza su trabajo.

Paso 4: Dar retroalimentacion al supervisado (aspectos positivos y los que
requieren mejorar).

Paso 5: Identificar las causas de la deficiencia en el desempefio.

Paso 6: Impartir capacitacion individual y/o grupal.

Paso 7: Dar seguimiento al desempenio del supervisado (posteriormente).
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4) Al finalizar la visita, registre en el cuaderno del establecimiento las actividades realizadas y

8.4.

las recomendaciones y sugerencias para su implementacién, y finalmente informe a las
autoridades pertinentes sobre las actividades realizadas.

Desarrollo de una Supervisiéon con la Técnica de Observacion directa -

240 minutos -

La visita de supervision misma tiene tres tiempos: previo, durante y después de la observacién. En
cada paso se tratara de observar la calidad del proceso:

Previo a la observacion:

P Preséntese de manera amable ante las autoridades responsables y personas a supervisar

dando su nombre. Diga a quien representa y el motivo de su visita.

Explique los objetivos de la Supervisidon, lo que usted hard durante su visita y el tiempo
aproximado que tardard. Muestre los instrumentos (Listas de Verificacion) que utilizara
para anotar la observacion.

Cree un ambiente agradable mediante una buena comunicacién. Mencidneles que el
trabajo que usted realiza, permitird identificar cdmo se esta realizando el trabajo. Si los
procedimientos son adecuados se les reforzard y si no lo son, usted le ayudara a conocer la
forma correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su desempefio en el
trabajo.

Demuéstrele que usted va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el apoyo que
necesiten para desempefar mejor su trabajo.

Solicite permiso al personal de salud para hacer la observacion, asi como a el/la usuario/a.
Explique a el/la usuario/a que esta observacion estaba dirigida al profesional brindando el
servicio y de ninguna manera estaba dirigida a él/ella. Se le agradecera por la colaboracién
prestada. Es recomendable que el (la) supervisor(a) no sea quien solicite el permiso de la
usuaria, pues esto haria que se sienta presionado/a aceptar obligadamente. (Perd, 2000)

Durante la observacion

Observe la calidad técnica de la actividad, siguiendo las Guias de Verificacion, la cual contiene
preguntas que le ayudaran a identificar si hay un problema con la calidad. Las preguntas por lo
tanto son los indicadores.

Estas preguntas deben tener respuestas de tipo bimodal: ése estad realizando bien la
actividad? Es decir segin las normas, con un buen nivel de calidad, ése cumplen con los
estdndares de calidad? Si la respuesta es negativa, se puede afadir unas anotaciones
sobre porque no cumplen, observando lo que estdn haciendo.

Las preguntas deben responder a:

o Lamanera que el supervisado estd realizando la actividad.
o La verificacién de la aplicacién de las normas en la actividad
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o La optimizaciéon de los recursos disponibles.
o Eltrato al usuario (a).
o Labuena comunicacién del trabajador de salud con el usuario.

Después de la observacion

d) Retroalimente acerca de las actividades o procedimientos que esta empleando al realizar
su trabajo no acerca de su persona. Comience por retroalimentar acerca de
procedimientos que estan realizados de manera adecuada.

» Trate de no darle un valor al trabajo de su supervisado, empleando palabras
como... “esto esta bien” o “esto esta mal”. .. : Trate de no hacer preguntas o
comentarios tendenciosos como...Usted estuvo en el curso de capacitaciéon éno?
éCoémo es posible que no haga bien su trabajo/ porque no sabe hacerlo? ...

» Sea positivo cuando comente acerca de los procedimientos correctos o
incorrectos que estd empleando al desempefiar su trabajo. Por ejemplo: ... he
observado al verificar los datos que estd utilizando un procedimiento incorrecto
en el llenado del formato XXX, expliqgueme como lo hace para poder encontrar
juntos donde esta el error... y NO: ... usted estd llenando mal los formatos...

Para que la retroalimentacion sea efectiva el supervisor tiene que indicar al personal:

v Lo que realiza correctamente
v Cudles son los problemas
v" Como puede ayudarlos a resolverlos

Para realizar esta «retroalimentacion» o «retroinformacidon», no debe perderse
de vista lo siguiente:

F Estimular al personal sobre las partes correctamente ejecutadas.

¥ Si una persona presenta un problema personal, conversar en privado sobre
este problema con él, tratando de entender su punto de vista de acuerdo a la
realidad.

b Ser objetivo, describir los problemas encontrados y resaltar las consecuencias,
pero no se enoje. Esto ocasiona la reaccion defensiva del personal y rompe la
comunicacion.

¥ Evitar la comparacion del trabajo de una persona con otra.

P Hacer sugerencias precisas, no se puede decir al personal qué es lo que debe
mejorar, sin decir cdmo hacerlo. Una imposicién puede generar conflictos
futuros. Programar una capacitacion suplementaria si es necesaria.

¥ Sise dejainstrucciones para mejorar el trabajo, hacerlo por escrito.

e) Capacite al supervisado en los procedimientos que lo requieran y verifique su
comprension. Solicitando que explique el proceso del trabajo.

La capacitacion puede brindarse de las siguientes formas:
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1)

P Capacitacidn en servicio que como su nombre lo indica, se imparte al personal
supervisado mientras se realiza la supervision.

P Capacitacidn en Grupo de Trabajo: La Capacitacién en grupos de trabajo: "Reunion
de trabajo", esta dirigida al personal responsable del area supervisada de los
lugares no visitados directamente, a quienes se les invita por medio de una
convocatoria local.

Motivacion, agradecimiento y despedida: Antes de retirarse motive al personal de salud
para que continde aplicando sus habilidades y destrezas de comunicacién interpersonal y
agradezca por el tiempo e interés prestados y despidase cordialmente.

P Técnica: Dramatizacion

21) Después que el contenido de la Fase 2, realice el siguiente ejercicio.

Preparacion previa:

b

1)

2)

3)

4)
5)
6)

Prepare un Sociodrama que muestre un ejemplo acerca de cdmo desarrollar una
supervisién a través de la Técnica de Observacidn.

Pida dos voluntarios/as. Uno para que represente el papel de Supervisado y otro que haga
el papel de usuario/a.
Explique a el/la participante que personificara a un/a usuario/a que esta en consulta y que
el personal de salud le explicara el Uso correcto del conddn para evitar la transmisién del
VIH a otra persona y la reinfecciéon. Al participante que represente el papel de
Supervisado, expliquele que personificara a un proveedor/a de salud y que la consulta
consiste en que le va explicar al usuario/a los pasos del uso correcto del conddn para
evitar la transmisidn y la reinfeccidn por VIH. Usted (Facilitador/a) representara el papel
de Supervisor.
Entregue a los/as participantes el Formulario de Retroalimentacidn de la Fase 2 y digales
qgue conforme se vaya desarrollando el sociodrama lo llenen para después retroalimentar.
Desarrolle el sociodrama.
Luego pida voluntarios/as para que hagan la retroalimentacion.
Haga las siguientes preguntas:

o JQué les parecio la actividad?

o {éCOmo se sienten para hacer una supervisién a través de la técnica de

observacién?
o ¢Qué considera que necesita mejorar para dar una supervision efectiva?

Técnica: Juegos de roles

7)

8)

9)

Explique a los/as participantes que para que todos tengan la oportunidad de poner en
practica sus conocimientos y habilidades en la aplicacidon de la técnica de observacion,
realizardn la Técnica de juegos de roles en grupos.
Forme sub grupos de 4 personas. Una vez que se hayan conformado, pidales que se
enumeren del 1 al 4.
De las siguiente explicacion:
o Cada participante tendrd la oportunidad de representar los papeles de 1)
Supervisor/a, 2) Supervisado/a 3) Usuario/a y 4) Observador/a (retroalimentar)
o Cuando estén haciendo de Supervisor/a van a poner en practica los pasos de la
Fase 2, Técnica de observacion.
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o Al momento de estar haciendo el papel de Supervisado, se desenvolvera
simulando una consulta.

o Cuando estén en el momento de representar a un/a Usuario/a, haran el papel de
una persona que esta en consulta.

o Al momento de representar el papel de Observador/a van a utilizar el “Formulario
de Retroalimentacion de la Fase 2”, aplicandolo a la persona que esté haciendo de
facilitador/a. Explique la forma en que se aplicard el Formulario de
retroalimentacion.

o Los/las participantes se colocaran de la siguiente manera: Enumere las sillas.

g SUPERVISOR/A

PERVISADO/A
OBSERVADOR/A g U SADO/

USUARIO/A

o Parainiciar el ejercicio, pida a cada subgrupo que se pongan de acuerdo del orden
que van a seguir.

o Dibuje el esquema en una hoja de rotafolio, y verifigue que todos los/las
participantes hayan comprendido las instrucciones.

o Cuando se llame a rotacidn, cada posicidon cambia: El 1) “SUPERVISOR/A” pasa a la
posicion 2) SUPERVISADO”, el 2) pasa a la posicién 3) USUARIO/A, el 3) pasa a la
posicion 4) OBSERVADOR/A y el 4) pasa a la posicion 1) SUPERVISOR/A.

o Explique que para iniciar cada ronda lo indicara diciendo “Empiecen” y para
indicar el final de cada ronda dira “Paren”

A N
g SUPERVISOR/A

SUPERVISADO/A
OBSERVADOR/A g /

] @

USUARIO/A

19) De la indicacidn de inicio y pidales que realicen el ejercicio. Luego de 5 minutos diga
“Paren” e indique a los/las participantes que “roten,” de la forma descrita anteriormente.

20) Haga que los Cuatro repitan el ejercicio de manera que cada persona haya representado
los cuatro papeles.
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21) Finalizada las rotaciones, pida los/las participantes que practiquen la “retroalimentacion”
segun lo anotado en el Formulario de retroalimentacién” y aplicando las reglas para
brindar retroalimentacién. Cada participante tendra 3 minutos para retroalimentar.

22) Una vez que todos los participantes hayan recibido y brindado retroalimentacidn, pidales
gue pasen a plenaria.

23) Haga las siguientes preguntas:

Para analizar el tema de SUPERVISION realice las siguientes preguntas:

o ¢Como se sintieron cuando estaban haciendo el papel de SUPERVISOR/A?
o ¢Qué aspectos de la supervision tuvo menor y mayor dificultad de manejar?
o ¢En qué aspectos de la supervision consideran que requieren mejorar?

Para analizar el tema de retroalimentacion, haga las siguientes preguntas:

¢Coémo se sintieron cuando estaban retroalimentando al supervisado?
¢Pudo aplicar el Formulario de retroalimentacion? ¢ Qué fue lo que mds y menos le
dificultd para retroalimentar?
¢Coémo se sintieron cuando estaban recibiendo retroalimentacion del supervisor?
¢Qué aspectos requiere mejorar para brindar retroalimentacion en una
supervision?

24) Retroalimente y haga un resumen de los principales puntos.

P Técnica: Exposicion dialogada y trabajo en grupos

24) En forma dialogada explique los contenidos Fase 3, 4 y 5. Para cada una de las Fase
presente un ejemplo, explicando el llenado de los Formatos.

25) Después que el contenido esté suficientemente explicado, forme sub grupos por regiones.

26) Solicite que en base al ejercicio anterior hagan un Andlisis de supervision y un Informe.
Entre a cada sub grupo Formatos de Informe de Supervisién. Deles 45 minutos.

27) Una vez que los sub grupos hayan finalizado, retinalos en plenaria y solicite que compartan
el trabajo realizado. Antes de que cada sub grupo presente su trabajo, hagales las
siguientes preguntas:

o ¢Qué les parecio la experiencia?
o (Seencontraron con alguna dificultad? ¢ Cudl? ¢ Como lo resolvieron?

28) Al final resuma la actividad.

8.5. Fase 3: Analisis de la Supervision - €45 minutos -

En la guia, se indicardn cudles son los problemas detectados.

e Entonces, se seleccionaran los problemas (1 o 2) mas prioritarios, a fin de analizarlos en
conjunto con el personal, utilizando las herramientas de mejora continua de la calidad.

e Segun los resultados del andlisis, se seleccionaran alternativas de solucion, dentro de las
cuales podra ser capacitacion en servicio. Si este es el caso, se dara paso a la misma.

e Finalmente, se concluird la supervisién, mediante el establecimiento de compromisos y
decisiones referentes a la resolucién de los problemas.
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8.6. Fase 4: Informe de la Informacion de la Supervision - €90 minutos -

Luego de la visita de supervisidon, elabore un informe que contenga los siguientes datos: Lugar
visitado, Personas supervisadas, Areas supervisadas (incluyendo aspectos técnicos, conocimientos,
habilidades), Hallazgos (nivel de desempefio, areas por mejorar), Acciones tomadas (capacitacion
individual/ grupal), compromisos asumidos y sugerencias. (Ver Formato de Informe de
Supervisidn)

Envie el informe al nivel correspondiente de acuerdo a los plazos establecidos y solicite el envio de
los resultados de la supervision a los directivos responsables de los lugares visitados.

8.7. Fase 5: Verificacion del Cumplimiento de Compromisos de la Supervision
- 5 minutos -

Una vez finalizada la supervision realice el seguimiento monitoreando el cumplimiento de las
recomendaciones y sugerencias.

Verifique el desempefio del personal supervisado, revisando la informacion del cumplimiento de
actividades del area supervisada (informacion logistica)
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Seccion 9

Método de Resolucion de problemas de
desempeno

9.1. Método de resolucion de problemas de desempeiio. Etapas en el proceso
de resolucion de un problema - €180 minutos -

Objetivos de Aprendizaje:

Al finalizar este taller, las personas participantes podran:
= Describir las Etapas en el proceso de resolucién de un problema
= |dentificar cuando se da un problema de desempefio y definir soluciones.

Técnica:
= Exposicion dialogada
= Analisis de casos a través de Trabajo en grupos

Contenidos:
= Etapas en el proceso de resolucion de un problema
P Etapa 1: Identificar y describir el problema
P Etapa 2: Identificar las causas del problema
P Etapa 3: Plantear las soluciones reales del problema

Materiales de Apoyo:
= Diapositivas
= Manual de el/la Facilitador/a. Entrenamiento en Supervisidon capacitante de Servicios de
ITS/VIH/Sida
= Hojas de trabajo de Casos de problemas de desempefio
=  Formulario de Retroalimentacidon: Etapas en el proceso de resolucion de un problema

Materiales Requeridos:
= Data show y computadora
= Tarjetas de colores
= Marcadores de varios colores

Preparacion previa
= Elabore 5 Juegos de lo siguiente: En cartulinas de colores escriba las tres Etapas del
método de resolucién de un problema de desempefio. En tarjetas de colores escriba las
pasos de cada una de las Etapas.
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Procedimiento:

1)

2)

3)

Explique que un problema es una situacion que impide llegar a una éptima eficiencia o
rentabilidad, que disminuye la calidad técnica de la atencién o que condiciona la calidad
sentida del servicio o del usuario(a).

Un problema es una situacion en la cual algo se estd haciendo mal. Alguien (una persona o un
equipo) estd haciendo mal algo. Esta situacidon impide que se obtengan los resultados
planeados, con la eficacia y eficiencia deseadas. Un problema de desempeiio afecta
definitivamente la calidad y la productividad de los servicios que brindamos. Un programa o
un servicio pueden tener muchos problemas; sin embargo, no todos los problemas afectan por
igual la satisfaccion de las necesidades de nuestros usuarios. Generalmente son sélo unos
pocos los problemas que mas afectan negativamente la calidad y la productividad de nuestras
actividades.

Digales que el desarrollo del tema se realizara de la siguiente manera:

= Se van a formar en cinco sub grupos. A cada uno se le entregard un Juego con las Etapas
del modelo de resolucidn de un problema

= Encada sub grupo se elegird un coordinador/a

=  Con apoyo del Manual del Facilitador de proveedores, van a leer el contenido referente a
las Etapas del modelo de resolucion de un problema y van a colocar las tarjetas con las
etapas y pasos del modelo de resolucién de un problema.

= Luego de haber leido todo el contenido, van a desordenar las tarjetas y un miembro del
sub grupo explicara al sub grupo, las etapas y sus pasos y volvera a colocar las tarjetas en
el orden, sin consultar el manual.

= Indique que los coordinadores deberan apoyar para que todos/as los miembros del sub
grupo tengan la oportunidad de hacer la presentacion del tema al resto de sus
compaferos/as

Reunalos en plenaria y resuma la actividad.

Etapas en el proceso de resolucion de un problema

Plantear las soluciones
razonables al problema

Identificar las causas del
problema

Identificar y describir el
problema

ETAPA 1: Identificar y describir el problema

Definir las tareas que deberian realizarse: Para identificar un problema de desempefio
debemos definir claramente las tareas que se deberian realizar, de acuerdo a normas vy
procedimientos previamente definidos y para los cuales se han establecido los estandares
correspondientes.
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Observar y comparar la observacion con las tareas previstas: Luego se observa como se estan
realizando las tareas en la actualidad y se compara con la forma en que deberian realizarse. Si
existe una diferencia puede que hayamos descubierto un problema. Esta puede ser una
excelente oportunidad para mejorar nuestro trabajo.

Examinardn los registros y los informes. Si estan bien hechos, ayudara al responsable a
detectar las anomalias en las actividades. Mantendra una entrevista con los miembros del
personal, para evaluar su comprensién del trabajo; y con los usuarios, para evaluar la
satisfaccion del servicio. El responsable debe hacer uso de sus conocimientos y de su
experiencia para elaborar una respuesta del porqué las tareas son realizadas de una u otra
manera incorrecta.

Describir el problema de desempefio: Es conveniente y necesario precisar con algun detalle la
naturaleza del problema. Mientras el problema esté descrito de manera mads precisa sera
mucho mds facil encontrar su solucion. Para la descripcién de problemas se puede utilizar los
flujogramas detallados para analizar graficamente el problema.

Se pedird a las diferentes personas encargadas de ejecutar la actividad, describir los diferentes
pasos de su ejecucién. Esto permitird en muchos casos encontrar donde se aparta la ejecucidn
real de la ideal (y ubicar los problemas de comunicacién entre supervisores y usuarios
internos) y donde puede concentrarse el problema para el usuario. Ademas, se tratara de
responder a las siguientes preguntas:

* ¢Dénde se produce el problema?

* ¢Con quién se produce?

* ¢A quién afecta?

* iCual es la evolucion?

* ¢Cuando se manifestd por primera vez?

Decidir si el problema de desempeiio es importante. No todos los problemas tienen la misma
importancia para la ejecuciéon de las actividades. Necesitamos definir la importancia del
problema, antes de seguir invirtiendo tiempo en analizarlo o en buscar alguna solucion.

Nadie dispone de tiempo, ni de recursos para realizar un analisis detallado y encontrar
soluciones a cada problema. Hay que saber si el problema es importante y elegir las
prioridades.

e (Esurgente? (Qué sucederia si el problema no fuera resuelto inmediatamente?
e (Esgrave? ¢Cuales son las consecuencias de este problema sobre:

- éla salud de la comunidad?

- éla satisfaccidn de los usuarios?

- élos recursos?

- ¢otros programas o dependencias?

- ¢la seguridad?

e (la situacion mejora o empeora? (Cual es la tendencia natural de la evolucién del

problema?
¢El problema va a crear otros si no se lo resuelve ahora?
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Una vez que se ha decidido que un problema es prioritario (y no antes) es necesario describirlo
especialmente antes de tratar de resolverlo.

ETAPA 2: Identificar las causas del problema

Antes de pensar en la solucidn del problema es preciso analizar o identificar sus posibles causas. Si
la causa real del problema no es conocida, la solucién contemplada no tendra resultado positivo.
El problema puede empeorar si la causa no se ha suprimido.

Para ello debemos responder a la pregunta ¢Por qué se produce el problema? Esto puede hacerse
mediante lluvia de ideas, usando tarjetas o registrando en una pizarra o papelégrafo las opiniones.
Para ampliar la red causal se puede preguntar a su vez y por qué se presenta cada una de las
causas.

Para un mejor analisis de las causas de un problema es conveniente agruparlas en categorias mas
o menos definidas.

Un problema de ejecucién puede deberse a:

e Falta de conocimiento o de la técnica. El trabajador (o el equipo) no esta capacitado para
realizar la tarea en forma adecuada. El trabajador no tiene el conocimiento o las destrezas
necesarias para un buen desempefio.

e Existen obstaculos para la realizacion de las tareas. El trabajador puede carecer de las
facilidades necesarias para cumplir con su trabajo. Muchas veces, por poca informacion de
sus superiores, el trabajador ni siquiera sabe lo que se espera que él haga. .

e Falta de motivacion del trabajador (o el equipo) para realizar las tareas. No estd
identificado con los objetivos que se persiguen en la institucidn, por lo que no tiene el mas
minimo interés en hacer la tarea.

e Incumplimiento de las actividades. El desempefio inadecuado es mds atractivo que el
desempeno adecuado. Al trabajador le representa un beneficio su mal desempefo. Las
consecuencias de un deficiente desempefio son favorables para el trabajador.

Definidas las causas podemos iniciar la busqueda de posibles soluciones de un problema de
ejecucion.

ETAPA 3: Plantear las soluciones para resolver el problema

La clara identificacion de las causas de un problema puede ser el inicio del camino, a veces dificil,
para una solucién exitosa. Frente a una causa de un problema de desempefo pueden existir varias
opciones de solucién. La solucién elegida debe:

e Eliminar la causa especifica del problema o reducir los efectos. Mucho mejor si la solucién
enfrenta o elimina varias causas a la vez.

e Es factible de realizar. Mientras mas facil de hacer, mejor. Es poco costosa, tanto en cifras
absolutas como en relacién al beneficio, eficacia o utilidad.

e El equipo local piensa que es posible realizarla con éxito y esta dispuesto a ponerla en
practica.
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Una vez decidida la solucién se procede a ejecutarla, para lo cual se elabora un plan de trabajo,
gue debe ser monitorizado y evaluado periddicamente. Este plan debe contar con un cronograma
de actividades y definir la persona o instancia responsable de ejecutar la solucion.
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Seccion 10
Evaluacion y Cierre del taller

10.1. Evaluacion de Conocimientos Después del Taller
Post-prueba (Ejercicio individual) - © 15 minutos -

Objetivo:
b) Determinar el nivel de conocimientos logrado por parte de los/las participantes en
relacidn a los temas de capacitacién

Material de Apoyo:
= Test de evaluacion de conocimientos generales sobre habilidades de facilitacion vy
Supervisién capacitante.
Procedimiento:
3) Explique alos/las participantes que responderdn la Post prueba, lo cual les permitird hacer

un autoevaluacion de los conocimientos adquiridos.
4) Entregue las Post pruebas.

10.2. Evaluacion logistica y técnica del taller - © 15 minutos -

Objetivo:
b) Determinar el logro de expectativas y satisfaccion de los participantes en el desarrollo del
taller

Material de Apoyo:
= Cuestionario de Evaluacién final.

Procedimiento:
3) Pida a los/las participantes que respondan el cuestionario de evaluacion final lo mas
sincero posible, de ésta forma el equipo de facilitadores/as podra hacer mejoras para los

préoximos entrenamientos.
4) Entregue los Cuestionarios.

10.3. Clausuray cierre - © 15 minutos -

5) Agradezcay refuerce a los/las participantes su participacidn en el taller y todo el esfuerzo
manifestado.

6) Pregunteles si desean dar los ultimos comentarios

7) Motivelos/as a poner en practica el aprendizaje adquirido.

8) Despidase
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Seccion 11
Informacion de apoyo

Habilidades de Comunicacion para la facilitacion

“La forma en que nos comunicamos con los participantes determinara si estamos manipulando al
grupo o facilitando. Hay una gran diferencia entre la manipulacién y la facilitacién. La
manipulacion se centra en el capacitador “Estamos a cargo y todos lo saben, y muy pocas veces
usted aprende”.

La facilitacién se centra en el participante. Cuando el enfoque del aprendizaje es el participante, se
motiva la creatividad y la reflexién, lo cual estimula cambios de actitud y conciencia”.

Habilidades verbales y no verbales de la comunicacion

Existen habilidades no verbales y verbales de la comunicacion

Habilidades de Comunicacién No-verbales (Luis José Bimbela Pedrola) (Activities, 1994)

P La Mirada: Mantenga contacto visual con todas las personas en el grupo de participantes. No
dirija su atencién a una sola persona o a un grupo de personas. Ademas, cuando las personas
gue participan estan exponiendo deben dirigirse a todo el grupo y no solamente a la persona
facilitadora.

P La Postura del cuerpo: Evite estar de pie en un solo lugar, "pronunciando un discurso".
Muévase por el salén sin distraer al grupo. Evite caminar solo de un lado a otro y cuando
hable al grupo hagalo donde todos lo puedan ver.

P Los movimientos de la cabeza: Reaccione a lo que las personas le estan diciendo, moviendo la
cabeza, sonriendo o haciendo cualquier cosa que demuestre que los esta escuchando.

P La proximidad fisica: Mantenga cercania y proximidad con los/las participantes, sin invadir la
distancia minima que corresponde al territorio propio de cada persona. Balancee el tiempo
gue esta parado/a o sentado/a frente al grupo.

Habilidades de Comunicacién Verbal (Luis José Bimbela Pedrola)_(Activities, 1994)

P Preguntar: En los talleres de capacitacién con participacion activa, las preguntas son
fundamentales y necesitan fomentarse. Sin embargo no conteste todas las preguntas.
Recuerde que los/las participantes pueden contestar las preguntas entre unos y otros y esto a
la vez aumenta su conocimiento. Diga “éAlguien tiene una respuesta a esta pregunta?”

o Exprese sus preguntas de tal manera que anime a las personas a hablar.

P Tono de voz: Esté consciente de su tono de voz y hable despacio y con claridad —
especialmente si los/las participantes vienen de otros lugares. Promueva la participacién de
las personas.
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P Parafrasear: Haga un parafraseo de lo que otra persona estd diciendo, repitiéndolo en sus
propias palabras. Esto asegurard que queda entendido lo que la otra persona ha dicho y
refuerza lo que los/las participantes sacan a relucir.

P Resumir: Haga un resumen de la discusién para asegurar que todos entendieron y para seguir
la direccidn en la que usted quiera continuar.

P Reforzar: Refuerce lo que otra persona dice compartiendo una experiencia personal que se
relacione con el tema de discusién. Usted pudiera decir “Esto me recuerda algo que me
sucedid el afio pasado.”

Reglas para la retroalimentacién:

v" Dar retroalimentacion tan pronto sea posible. No espere a que vuelva a suceder el error o el
acierto.

v"  Limite sus comentarios a dos o tres aspectos del desempeiio. Existe un limite en cuanto a lo
gue podemos absorber de una sola vez.

v" No corrija los errores inmediatamente. Siempre existe la gran tentacion de ayudar
directamente y demostrar lo correcto. Pero este tipo de ayuda sdélo crea dependencia. Lo mas
dificil para un capacitador es quedarse callado y dejar que los participantes aprendan por si
mismos. Puede tardar mas, pero el impacto del aprendizaje sera mayor.

v Felicite antes de ofrecer un comentario negativo. No importa lo mal que sea el desempefio,
debe haber algo por lo que pueda felicitarlo. Desarrolle asi la autoestima del participante.

v' Critique el desempeiio, no la persona. Cuando ofrezca dar retroalimentacion, asegurese que
sea una motivacién para que los participantes respondan

Técnicas de Educacion Participativa

Técnicas de Educacidn Participativa
Como facilitadores y facilitadoras, nuestra practica se define por las metodologias, los métodos y
las técnicas. Es util examinar las diferencias existentes entre estos conceptos y practicas.

Una metodologia participativa es un marco conceptual que ofrece orientacidn para la
implementacion de los procesos de formacién que tienen como objetivo empoderar y transformar
y que guia tales procesos. Constituye la base de los procesos de aprendizaje activo
transformadores.
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2)

Los métodos participativos que se usan en los procesos de educacién hacen referencia a los
métodos o medios utilizados. Ejemplos a este respecto son:

e Sesiones de formacion

e Seminarios

o Talleres

e Charlas/conferencias

Las técnicas participativas, por su parte, son las herramientas que se usan para implementar la
metodologia y que se integran en el método de manera légica. Por ejemplo, en una sesién de
formacidn se puede usar una serie de técnicas distintas. Por ejemplo:

e “Lluvia de ideas” (brainstorming)

e  “Grupos de conversacién” (buzz groups)

e Trabajo en grupos

e Sesiones plenarias

e Debates y discusiones interactivas

e Juegos interactivos o de cooperaciéon

e Juegos de rol

e Teatro

e Estudios de casos

e Documentales/peliculas

Las técnicas participativas son herramientas o instrumentos de apoyo para el trabajo educativo y
tienen como propdsito analizar un tema, evaluar un trabajo, animar, motivar la participacién o
representar una situacién, en funcién de objetivos definidos. Sin embargo, debe tenerse en cuenta
que las técnicas participativas no son mas que herramientas que hacen posible la sensibilizacién y
el empoderamiento, y no se las debe considerar como un fin en si mismas, sino que han de ser
empleadas en relacién con objetivos educativos especificos.

La técnica en si misma no es formativa, para que tenga un caracter educativo debe ser utilizada en
funcién de un tema especifico, con un objetivo concreto y desarrollada de acuerdo a los/as
participantes con los/as que se trabaja.

El contenido a desarrollar es el siguiente:
Uso y Manejo de las Técnicas de Educacion Participativa

Para que la aplicacién de una técnica sea efectiva en su sentido pedagégico, es imprescindible que
él o la facilitadora:

Tenga claridad en el tema y en el objetivo que se pretende alcanzar
Antes de escoger la técnica tendra que haberse contestado las siguientes preguntas claramente:

» ¢Qué temas vamos a desarrollar?
» ¢éCudl es el objetivo que se quiere lograr? ¢ Para qué?
» ¢éCon quienes se va a trabajar? (Caracteristicas de las y los participantes)
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Un elemento imprescindible es que quienes facilitan conozcan el tema que se esta tratando, para
poder conducir correctamente el proceso de formacién y enriquecerlo con todos los elementos
gue surjan de la participacion de la gente.

Conozca el tipo de participantes:

Para escoger la técnica debemos conocer las caracteristicas de los/las participantes, nimero, sexo,
edad, relaciones entre ellos, tiempo de trabajo en conjunto, y considerar si la técnica se adapta a
sus caracteristicas. La técnica debe adaptarse a los/as participantes, no los/as participantes a la
técnica.

No se debe improvisar, nidar laimpresidén que se esta experimentando con ellas. Se debe dedicar
el tiempo necesario para preparar la técnica por muy sencilla que parezca, esto demostrard
respeto a los/las participantes.

Escoja adecuadamente las técnicas

A veces es necesaria mas de una técnica para cumplir con un determinado objetivo para trabajar
un tema. Por el contrario, tampoco se deben utilizar muchas técnicas para un solo tema que
pueda trabajarse a partir de una sola técnica acompafnada de una buena reflexién posterior.

Es importante saber cuando utilizar técnicas de animacion (musica, cantos jocosos, bailes) que
pueden realizarse después de una larga plenaria, una discusién profunda, un momento lleno de
tristeza o emocién o después de una comida, sin ir al extremo y sin permitir que las técnicas
distraigan el abordaje de los temas o un debate fuerte sobre algin asunto entre los/las
participantes.

Debemos seleccionar técnicas que se ajusten al tiempo, conocerla bien, utilizarla en el momento
oportuno y conocer bien el tema para aprovechar toda la riqueza que su reflexidon puede generary
no quedarse en generalidades que no ayudan a profundizar el tema.

Es importante saber ubicar las caracteristicas particulares de cada técnica: sus posibilidades y
limites. Una sola técnica, por lo general no es suficiente para trabajar el tema. Se deberia
acompafiar de otras que permitan un proceso de profundizacidon ordenado y sistematico.

Aplique en forma adecuada las técnicas

Al aplicar una técnica, debemos conocerla bien, saber utilizarla en el momento oportuno y
conducirla correctamente. Para ello, es recomendable tomar en cuenta en la planificacion y
desarrollo de la técnica los siguientes elementos:

En la preparacion:
= Eltema que se desarrolla
= El objetivo que se busca lograr con la técnica
= El procedimiento o pasos a seguir para su desarrollo
= Los materiales que se van a necesitar
= El ndmero de participantes y el papel que cumplen
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6.

En el desarrollo de la técnica:
=  Dar las instrucciones con claridad y dar oportunidad para aclaraciones y dudas

= Desarrollar la técnica aplicando el “Ciclo de Aprendizaje Vivido”

A final siempre hay que hacer la evaluacién con el grupo, sobre el ejercicio que se ha
empleado.

Ciclo de Aprendizaje Vivido ruente Original: Lewin, Kurt. (1951). Teoria de Campo en Ciencias Sociales

(Field Theory in Social Science). New York: Harper Collins.

El “Ciclo de Aprendizaje Vivido” (David Kolb) es un método que se utiliza para ayudar a los/las
participantes a procesar su propia experiencia durante la capacitacion y para que puedan aplicar lo
aprendido a situaciones de la vida real. (111, 2003)

El aprendizaje Vivido es exactamente lo que el nombre implica “aprender de lo vivido”. Este
método se centra en el alumno y le permite al participante manejar y compartir la responsabilidad
de su propio aprendizaje con sus facilitadores.

El ciclo de aprendizaje Vivido requiere que

los/las participantes pasen por cinco etapas del Ciclo de Aprendizaje Vivido
proceso de aprendizaje: e
o s
Vivencia
Descripcion de la vivencia iy
Procesamiento o Reflexion de lo vivido prRar=

Generalizacién
Utilizacion de los Conocimientos

Cada fase esta dirigida por las metas de la -

capacitacidn o los objetivos del grupo. Una vez

gue las metas y objetivos son definidos, entonces la sesidon puede ser disefiada usando el modelo
como marco de referencia. El papel de el/la facilitador/a es crear un espacio seguro y respetuoso
para los/las participantes y ayudarlos a pasar por el siguiente proceso de aprendizaje.

Vivencia: La persona vive una experiencia que simula una situacidon de la vida real y que estd
relacionada con los objetivos de la sesidn de capacitacion. Esta “vivencia” estd estructurada para
permitirles a los/as participantes a que se involucren de manera activa en “hacer” algo que puede
ser: juego de roles, representacion/dramatizacién, demostracion, ejercicios en pares, trabajo en
grupos pequefios, visita de locales o de campo, practica de habilidades. Las vivencias generan
impacto ya que cruzan tres medios basicos de la percepcidn: cognoscitivo (pensamientos) afectivo
(sentimientos) y motriz (movimiento).
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7. Descripcidon de la vivencia: Luego de la vivencia la persona siente la necesidad de contar (de
exteriorizar) la experiencia que ha vivido, es decir, de describirla. La descripcidon se constituira en el
escape de la energia acumulada que no se pudo consumir ni utilizar durante la propia experiencia.
Al mismo tiempo esto permitird que reproduzca en su mente nuevamente los hechos.

8. Procesamiento o Reflexion de lo Vivido: Durante esta etapa, la persona reflexiona sobre lo que
hizo durante la “Vivencia”, y comparte su reaccidon con el grupo. Los/las participantes son
motivados a que relacionen los pensamientos (cognitivo), con los sentimientos (afectivo) para la
reflexion de lo vivido.

Gracias a la descripcidn que hizo en el momento anterior, la persona ahora estd en condiciones de
analizar, entender e interpretar la experiencia que vivid. Ahora se puede explicar las causas y
razones de los hechos que enfrenté. Generalmente este momento no sucede si antes no ha
habido una descripcidn de lo ocurrido. La etapa de procesamiento es una oportunidad de invitar a
los/las participantes a que piensen y a que analicen, desde varios puntos de vista, la actividad que
acaban de vivir.

Ejemplos de preguntas de procesamiento:
e JQué fuelo que paso?
e (Como se sintieron cuando...?
e (iComo se sienten con esta experiencia?
e (Cudles son sus observacionesde _ ?
e ¢Donde tuvo dificultades?
e JQué le sorprendio?
e ¢Qué funciong?
e (iCOmo sesintio sobre  ?
e (¢Cudles fueron sus reacciones?
e (Qué estrategias se usaron?
e (¢Cudles fueron los momentos cruciales de esa vivencia?
e ¢Como se relaciona o difiere ........... de lo que dijo?
e /Qué semejanzas encontro entre lo que dijeron las personas?

9. Generalizacion de lo Vivido: En la etapa anterior la persona encontrd las explicaciones para los
hechos que le ocurrieron en la vivencia. Ahora que tiene las explicaciones podra compararlas
hipotéticamente con situaciones futuras. Imaginar cémo reaccionar en el momento que una
circunstancia analoga se vuelva a presentar. Las explicaciones ahora se generalizan a hechos
similares de la vida real.

Algunos ejemplos de preguntas de generalizacion:
e ¢JQué han aprendido de.....?
e JQué conclusiones sobre se pueden sacar de esto?
e (¢Ha obtenido algunas ideas sobre.....?
e (¢Hay algunas lecciones que aprender?
e ¢/Qué consejo general podemos dar sobre ?
e ¢£Qué principios se pueden desarrollar de esto?
e (¢Cudles son los puntos significativos de recordar en esta seccion del curso
sobre ?
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éDespués de esta sesion, de las lecturas y discusiones que hemos tenido toda la

semana, que ideas tiene ahora de ?
Si tuviera que resumir todo lo que hemos visto en esta unidad, cudles diria que son las
conclusiones mds importantes que ha obtenido sobre ?

10. Utilizacion de Conocimientos: Permite la posibilidad de aplicar el conocimiento adquirido para
resolver una nueva situacién de manera mds favorable que la primera vez que ocurrié. En esta
fase la persona utiliza las ideas y conclusiones de las fases anteriores y las incorpora a su vida en
una forma mas efectiva. El Facilitador incentiva a los/las participantes a que se imaginen
situaciones de sus vidas cotidianas e identifiquen qué harian mejor o diferente como resultado de
lo que han aprendido.

Algunos ejemplos de Preguntas de Utilizacidn de conocimientos:

¢Coémo puede poner en prdctica ?

¢Como puede utilizar ?

Como resultado de nuestro trabajo en , ¢qué podria hacer o que hard
de manera diferente cuando regrese a su trabajo?

Identifique por lo menos tres ‘formas” en que podria ser o serd mds efectivo/a en
2

¢En qué cosas le hace falta continuar trabajando a usted? (o al grupo)

¢De qué manera puede cambiar su actitud hacia ?

¢Como puede el grupo apoyar sus esfuerzos para el cambio?

Escoja dos cosas en las que trabajard cuando regrese a su casa/familia....identifique
como pondrd en marcha estas actividades... é¢como sabria que estd teniendo
resultados positivos?

Un Facilitador habil debe tener la capacidad de entender qué sucede en cada etapa del Ciclo de

Aprendizaje Vivido y de facilitar el proceso de aprendizaje.
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Seccion 12
Materiales e instrumentos de apoyo

Lugar:
Fecha:
Nombre/Cédigo:

7.

TALLER DE ENTRENAMIENTO EN SUPERVISION CAPACITANTE

PRE POST PRUEBA

El siguiente es el concepto de supervision:

a.

Proceso de recoleccién y andlisis reflexivo y critico de datos que sirve para verificar en
forma rutinaria y frecuente, si se cumplen las metas de produccién, estandares o normas
de costos y calidad de sus procesos de atencion.

Conjunto de procedimientos efectuados, que se realizan para verificar el cumplimiento de
los resultados de un programa o proyecto.

Proceso de seguimiento que consiste en evaluar el desempefio de las personas que
realizan las actividades y su capacidad para el desarrollo de las mismas.

Proceso a través del cual se verifica en forma continua las actividades de un programa o
proyecto, lo que permite evaluar su desarrollo y tomar medidas correctivas cuando sea
necesario.

Todos son correctos

Las afirmaciones siguientes pueden ser verdaderas o falsas. Marque con una V si considera
que es verdaderay F si considera que es falsa.

La supervision es el medio mds importante para el control de la gestion.

El/la supervisor/a no necesariamente debe tener un puesto jerarquico superior al
de los/las supervisados/as.

En la fase de ejecucidn la supervision es una piedra angular para garantizar una
adecuada ejecucién de los planes y programas.

En todos los estilos de supervision, los dos componentes bdsicos son: dirigir y
proporcionar apoyo.

En la mayor parte de situaciones se debe privilegiar la supervisién democratica en

los servicios de salud.

En general se prefiere supervisar las actividades mas antiguas y mds faciles de

realizar.

No es recomendable avisar previamente al personal sobre el dia en que se le

realizard la supervision.

La supervisidon es un mecanismo de control administrativo.
El supervisor debe tener una actitud de experto ya que es el que tiene que ensefiar

al supervisado.

La supervision es una herramienta muy util en todas las fases de un programa, un

proyecto o del funcionamiento de un servicio de salud.
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k. La Supervision tiene como centro de su actividad el control de los recursos e
insumos.

l. Se deben supervisar las actividades percibidas como importantes por los
trabajadores o el gerente del establecimiento.

El siguiente NO es un objetivo de la supervisién:

a. Asegurarse de que el personal responsable tenga los conocimientos y habilidades
necesarias para el buen manejo de sus funciones.

b. Asegurarse que todas las actividades de un programa o proyecto se estén realizando

segun lo planificado.

Identificar las fortalezas y debilidades de desempefio de trabajo.

Asegurarse de que las normas y lineamientos establecidos se estén cumpliendo.

Impartir capacitacién en servicio, de acuerdo a lo requerido.

Ayudar en la toma de decisiones sobre las medidas correctivas necesarias.

by f son correctas

Todas son correctas

Ninguna es correcta

>S@ +~ o Qoo

La siguiente definicién NO es de supervisidn capacitante:

a. Proceso técnico-administrativo de investigacion y andlisis que persigue el desarrollo
integral del personal, facilita la torna de decisiones y el mejoramiento de la calidad de los
servicios

b. Conjunto de técnicas y procedimientos, llevadas a cabo por personal supervisor
«entrenado», durante una visita predeterminada a servicios de salud, centros de
capacitacion y otros similares.

c. Proceso de control gerencial destinado a observar sistematicamente un conjunto de
procesos de la gestidn, con el fin de hacer los ajustes necesarios en las actividades y
estrategias.

d. Proceso de seguimiento, que contribuye al incremento o reforzamiento de los
conocimientos y habilidades que el personal encargado de una actividad o tarea necesita
para cumplir con sus funciones y responsabilidades.
ay cson correctas

f. aydson correctas

Escriba 3 técnicas de supervision capacitante:

Escriba 3 actividades importantes que el/la supervisor/a debe realizar en la Fase de Planeacién
de la supervision:
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7. Escriba 3 aspectos que el supervisor/a no debe perder de vista cuando retroalimente al
supervisado/a:
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TALLER DE ENTRENAMIENTO EN SUPERVISION CAPACITANTE
Formulario de retroalimentacion
Supervision con la Técnica de Observacion
Actividad/Servicio a supervisar:

Nombre de el/la supervisor/a:

Nombre de el/la supervisado/a:

Habilidades NO REQUERE MEJORAR
LOGRADA | LOGRADA

Previo a la observacion

Presentarse

. Dice su nombre de manera amable ante el/la supervisado/a
"  Dice a quién representa y el motivo de su visita

Explicar los objetivos de la supervision
=  Explica lo que hara durante la visita y el tiempo aproximado que se tardara
= Muestra a el/la persona supervisada los instrumentos (Listas de Verificacién) que utilizara para
anotar la observacion.

Crear un ambiente agradable mediante una buena comunicacion

=  Explica a el/la supervisado/a que la supervision, permitira identificar como se esta realizando el
trabajo

=  Explica que si los procedimientos son adecuados se le reforzara y si no lo son, le ayudara a
conocer la forma correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su desempefio
en el trabajo

= Explica que va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el apoyo que necesiten para
desempefiar mejor su trabajo

Solicitar permiso al personal de salud para hacer la observacién, asi como a el/la usuario/a.
=  Permite que el profesional que estd brindando el servicio solicite el permiso a el/la usuario/a
= Se le explica a el/la usuario/a que la observacién va a estar dirigida al profesional brindando el
servicio y que de ninguna manera estara dirigida a él/ella.
= Agrade al usuario/a la colaboracién prestada.

Durante la observacion

Observar la calidad técnica de la actividad
e  Realiza la observacion siguiendo las Guias de Verificacion (Hace las anotaciones)
o Lamanera que el/la supervisado/a estd realizando la actividad.
La verificacion de la aplicacion de las normas en la actividad
La optimizacion de los recursos disponibles.
El trato al usuario/a.
La comunicacién con el usuario.

O O O O

Después de la observacion

Retroalimentar

e Hace la retroalimentacion en un lugar privado

e  Utiliza la Guia de Verificacion para retroalimentar

e Comienza la retroalimentacion reconociendo/mencionando los procedimientos o las partes
ejecutadas correctamente por el/la supervisado/a

e Describe los problemas encontradas / procedimientos ejecutados incorrectamente en forma
objetiva

e  Nocompara el trabajo de el/la supervisado/a con el de otra persona

e Hace sugerencias precisas diciéndole el/la supervisado/a como

e Deja las instrucciones para mejorar el trabajo en forma escrita

Capacitar
e  Capacita a el/la supervisado/a en los procedimientos o aspectos a mejorar

Motivar, agradecer:
e  Motiva a el/la supervisado/a para que aplicando sus habilidades y destrezas de comunicacion

interpersonal
e  Agradece por el tiempo e interés prestados
Despedirse

e  Se despide en forma cordial
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FORMATO DE PLAN DE SUPERVISION

Areas/Servicios Indicadores Lugares a Técnica de Persona Cargo de la Periodo
estandar de supervisar supervision responsable de la persona
calidad supervision responsable
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INFORME DE SUPERVISION CAPACITANTE

Fecha de la supervision:

Region Departamental de Salud:

Lugar visitado:

Nombre de el/la supervisor/a:

Cargo:

Areas supervisadas

Técnicas de supervision

Hallazgos (nivel de desempeiio)

Areas por mejorar

Acciones tomadas (capacitacion individual/ grupal)

Compromisos asumidos

Sugerencias
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10.

11.

12.

13.

14.

TALLER DE ENTRENAMIENTO EN SUPERVISION CAPACITANTE
EVALUACION FINAL

Fecha: Lugar:

¢En qué medida logré llenar sus expectativas?
Muy alto____ Alto___ Medio__ Bajo_ Muy Bajo

éPor qué?:

¢Qué fue lo que mas le gusto?

¢Qué fue lo que menos le gust6?

¢Qué le parecié la metodologia utilizada?

éCOmo le parecid el manejo del taller por parte de los/as facilitadores/as?

¢Cudl es su opinidn del hotel, comida, refrigerios, atencién del personal?

¢Qué sugerencias nos da para mejorar este tipo de taller?
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Introduccion

El Manual de el/la participante en el taller de Entrenamiento en Supervision capacitante
forma parte de los recursos de apoyo para el desarrollo de los procesos de formacién y
actualizacién a proveedores de servicios de salud en ITS/VIH/Sida, como parte de la
implementacidn de la Estrategia de Abordaje Integral a las ITS/VIH/Sida en el Marco de la
Reforma del Sector Salud, en la cual se plantea en la Linea Estratégica 12 que sera la
Subsecretaria de Redes de Servicios de la Secretaria de Salud la responsable de dirigir y
facilitar estos procesos a ser aplicados a nivel de los proveedores publicos y no publicos en
la gestidn de la provisidn.

Este manual comprende los aspectos esenciales que definen a la supervisién capacitante y
su aplicabilidad por parte de los programas, proyectos, establecimientos de salud y que a
través del taller estardn dirigidos especificamente a los proveedores que trabajan en la
promocioén, prevencion y manejo de las ITS y VIH/Sida.

El Manual esta dividido en 7 Secciones, planteadas de la siguiente manera:

Seccién 1: Aspectos conceptuales de la supervision, Utilidad de la supervisién, Educacion
continua, Modalidades de la supervisién, Estilos de supervision.

Seccién 2: Diferencia entre monitoreo, supervision y evaluacion: Conceptos, principales
diferencias, caracteristicas comunes

Seccién 3: Supervision capacitante: ¢Qué es supervision capacitante, Caracteristicas de la
supervisién capacitante, Requisitos para ser supervisor/a capacitante, Conocimientos y
habilidades de un supervisor/a capacitante

Seccién 4: Programacion de la supervision: éQué debemos supervisar?, Plan de supervision,
Guia de supervision

Seccidn 5: Técnicas de la supervisién capacitante

Seccidn 6: Fases de la supervision capacitante

Seccion 7: Método de resolucién de problemas de desempeiio



Seccion 1

[ 4

Supervision

Aspectos conceptuales de la supervision

La supervision, como el monitoreo y la evaluacidn, constituyen los tres procesos basicos
del control de la gestidon. Este concepto va mas alla de la tradicional perspectiva de
visualizar al Control como simple verificacién o peor aln; como un fin. Implica visualizarlo
como un “medio”, cuyo fin es el de lograr, asegurar el cumplimiento de los planes, metas,
normas y resultados con una condicién bien importante: con excelencia de calidad.
Recordando las palabras de Edwards Deming, el padre de la calidad, “lo que no se mide
no se puede mejorar”. El control es un medio para asegurar y “mejorar
permanentemente” el cumplimiento de las metas y normas o estdndares de calidad en la
atencién y gestion de la salud. (1)

Sistema de Control y mejora continua, es el conjunto de procesos, procedimientos y
herramientas para la medicidn, correccion y mejora del desempeno, con el fin de prever y
asegurar el cumplimiento de las politicas, objetivos, estandares o normas, planes, metas y
resultados que garanticen excelencia de calidad en la prestacion y un apropiado desempefio de
la gestion de servicios de salud. (1)

La supervision es un proceso técnico-administrativo de investigacién y analisis que
persigue el desarrollo integral de las personas, facilita la torna de decisiones y el
mejoramiento de la calidad de los servicios y en que el supervisor y el supervisado acttan
permanentemente inmersos en un proceso de ensefianza-aprendizaje.

La supervisidn es una herramienta muy util para lograr la eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios de salud. A través de la supervision se puede prevenir la presentaciéon de
problemas y eventos indeseables en la ejecucién de las actividades en los servicios,
proyectos o programas de salud. (Salud, 1998)

La supervisidon es una herramienta muy util en todas las fases de un programa, un proyecto
o del funcionamiento de un servicio de salud. Especialmente en la fase de ejecucion es una

piedra angular para garantizar una adecuada ejecucion de los planes y programas. (Salud,
1998)

A través de la supervision se puede prevenir la presentacion de problemas y eventos
indeseables en la ejecucién de las actividades en los servicios, proyectos o programas de
salud. La supervisidn es una actividad muy valiosa que permite observar la calidad de los
procesos al interior de los servicios de salud. Al darnos informacién de como se ejecutan las
actividades, puede indicarnos como se pueden reorientar si fuere necesario. Asi mismo



permite retroalimentar al equipo de trabajo y posibilita, de este modo, la superacién
continua de su desempefio, elevando su autoestima y su rendimiento.

La Supervision es un proceso que debe ser realizado por el personal en los distintos niveles y
estructuras del Sistema Nacional de Servicios de Salud, de acuerdo a su ubicacidn, funciones y
responsabilidades.

Todos los trabajadores de salud, tienen necesidad de recibir y dar ayuda técnica, oportuna
y racional.

Para contextualizar a la supervisidn es importante tomar en cuenta ciertos principios, por Ej.
La necesidad de comprender a los demas, en este ambito, toda persona desea saber qué se
espera de ella, cuales son sus responsabilidades y como estd cumpliendo dichos
compromisos. Del mismo modo, todos sentimos necesidad de estimulo y desarrollo
personal. El cambio es estimulante y también significa proporcionar a una persona la
oportunidad y el incentivo para adquirir nuevos conocimientos, interpretar nuevas ideas,
resolver problemas y adquirir nuevas actitudes. (3)

La seguridad personal se extiende al trabajo, al grupo y al desempeiio del equipo. Este
sentimiento es el resultado final de haber satisfecho la necesidad de ser reconocido, de
pertenecer, de comprension y de nuevas experiencias.

Los problemas en el desempefio se originan por el poco interés que tiene una persona para
comprender las ideas, sentimientos y actitudes de los demas. (3)

Los gerentes de los Servicios de Salud, en los diferentes niveles, deben tener en cuenta que
el personal necesita en forma permanente orientacion para hacer posible su progreso
ocupacional y personal y conseguir por su intermedio el logro de los objetivos y metas de los
programas de salud, y en consecuencia el mejoramiento del estado de salud y el desarrollo
de la comunidad.

El contacto con el personal de salud es necesario para asegurar el
funcionamiento efectivo de un programa y para mantener su motivacion y
dedicacion. (4)

La supervisidn debe ser participativa, estar orientada hacia el personal y el cumplimiento de
sus funciones. Este tipo de supervisidén aprovecha las decisiones tomadas por el equipo, la
programacion elaborada en conjunto y el trabajo de equipo en la realizacidn de actividades
para cumplir con los objetivos. (4)

La supervision participativa es mas eficaz, ya que motiva al personal en la ejecucidn correcta
de sus actividades. La persona que tiene que ejecutar un trabajo, es en muchas
circunstancias la mas apta en sugerir mejoras del proceso. Dejar participar al personal en la
toma de decisiones, mejorara la calidad del mismo. (4)



Una de las tareas importantes del supervisor, identificada como una forma de mantenery

ayudar al personal a realizar sus tareas en forma eficiente y responsable, que pueda

inspirarlos a buscar objetivos mas ambiciosos en el desarrollo de su trabajo, es la

motivacion, que no siempre se refiere al incentivo econdmico o financiero. (4)

Una persona motivada es mds productiva que aquella que ejecuta lo que se le impone. (4)

Si bien no es una tarea facil el plasmar la motivacién en la «realidad», es importante que el
supervisor analice las siguientes propuestas, entre las muchas que puedan plantearse:

¢Como puede motivar al personal...?

NSNS N N N N NN

ANEAN

Reconocer periddicamente y en publico el buen desempefio del trabajador

Prestar asistencia técnica inmediata a los problemas que enfrenta el trabajador

Motivar al proveedor a mejorar la calidad del servicio que brinda

Proporcionar todos los materiales necesarios para el desarrollo eficiente del trabajo
Proporcionar capacitacién y actualizacién permanente del personal en servicio

Valorar continuamente el trabajo desarrollado por las personas

Dar oportunidades de asumir mayores responsabilidades

Ofrecer oportunidades de liderazgo

Informar los logros positivos de personal o del trabajo en equipo

Incentivar el trabajo en equipo

Compartir y prestar mucha atencidn a las sugerencias, puntos de vista y posibles soluciones
planteadas por el trabajador

Buscar incentivos reales (permisos, salidas, viajes y otros)

Retroalimentacién periddica de la informacién obtenida (del monitoreo, de las evaluaciones del
desempefio, etc.) (MotherCare Bolivia USAID John Snow, 2000)

Utilidad de la Supervision

Hay que tener presente que tenemos que mejorar la calidad de los servicios dénde y
cuando se entregan, no después. Esto se hace Unicamente para mejorar la capacidad y
motivacion del personal.




La supervisidon es muy util para:
b Capacitar permanentemente al personal para mejorar su desempefio.
P Motivar al personal en la buena realizacidn de su trabajo.

P Mejorar la calidad técnica de la atencién y la satisfaccion del usuario de los
servicios de salud.

P Retroalimentar inmediatamente al equipo de trabajo y todo el proceso de
ejecucién de las actividades.

P Reorientar a tiempo la ejecucion de actividades si fuere necesario. (4)

La supervisidon estd destinada a garantizar:

P Que el personal de salud aplique correctamente las recomendaciones contenidas en
las normas y protocolos o guias de atencién a las personas.

P Que el servicio de salud cuente espacio fisico, con todos los suministros y el
equipamiento necesarios para realizar sus actividades, y que estos estén disponibles
en forma continua.

P Que la organizacién y funcionamiento del servicio de salud y su personal permiten
realizar en forma eficiente las tareas y actividades. (Publica, 2011)

Para cumplir con estos fines, la supervisidn incluye:

v Verificar que el personal conoce las recomendaciones contenidas en las normas y
protocolos o guias técnicas. Verificar que el ambiente es adecuado (fisico)

v" Verificar que el personal de salud tiene todos los elementos que necesita para
aplicar las normas y guias, incluyendo no sélo medicamentos para el tratamiento,
sino también otros elementos para diagndstico, prevencion, registro y notificacién,
etc.

v" Verificar que el personal aplica correctamente las recomendaciones contenidas en
las normas técnicas y guias técnicas.

v Verificar que el servicio de salud esta organizado y funciona adecuadamente para
ejecutar las tareas y actividades segln nivel de atencidn. (Publica, 2011)

Educacion Continua

La supervision debidamente ejecutada, tiende a reducir tanto la realizacidon de actividades
rutinarias, como la adopcidon de actitudes conformistas por parte del personal. Por ser
diferente cada situacion, los proveedores de salud necesitan una capacitacién permanente
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acorde a los avances cientificos y tecnoldgicos para tomar adecuadas decisiones frente a
estas variadas situaciones. La supervision favorece la armonizacién del trabajo, pues integra
y unifica criterios para la utilizacion de los recursos y medios necesarios segun las
circunstancias. (3)

La supervision es mds eficaz, al tomar en cuenta el grado de capacitacion del personal
supervisado, lo cual permite identificar las necesidades de capacitacién o entrenamiento
para el mejor cumplimiento de sus actividades. La capacitacion del personal puede hacerse
mediante métodos eficaces. Para lo cual se debe elaborar previamente un programa de
educacién continua, suficientemente flexible y que permita la discusién de los problemas
especificos, ya sean de tipo técnico o personal, que surgen en el trabajo cotidiano. (3)

El propdsito de la educacion continua es mejorar la capacidad y la competencia del
personal, lo cual repercutira en la calidad de la atencidn de salud.

Con la educacién continua el personal de salud obtiene los siguientes beneficios:

e Mantiene, mejora y perfecciona las destrezas adquiridas en su formacidn basica

e Estimula al personal, especialmente a aquel de las zonas geogréficamente alejadas

e Satisface sus necesidades de capacitacién para perfeccionarse o asumir nuevos roles y
funciones que resultan de los cambios en la problematica o en los servicios de salud. (3)

Modalidades de supervision

De acuerdo al método utilizado, diferenciado por la comunicacion entre los/las
supervisores/as y los/las supervisados/as, la supervisién puede ser:

e) Directa: Cuando se observan a los individuos en sus areas operativas
f) Indirecta: Cuando se efectia a través de la revisién de informes de las actividades
realizadas en instrumentos que estdn establecidos

Estilos de Supervision

Existen dos estilos de supervision, la democratica o participativa y la autoritaria o vertical.
En la mayor parte de casos debemos privilegiar la supervisién participativa, pues permite el
desarrollo del trabajador en un clima de armonia y tolerancia.

= Supervision democratica (participativa): La supervision democratica esta orientada
hacia el trabajador, considera que el personal es bueno por naturaleza. Toma en cuenta
la adaptacién de los planes a la realidad local y aprovecha la planificacion y el trabajo en
equipo. La supervisidn democratica o participativa motiva al trabajador en la ejecucidn
correcta de las actividades y permite mejorar su autoconfianza y productividad. Rescata
su experiencia y sugerencias para mejorar los procesos. Por lo que es mas eficaz. La
supervisién democratica consulta, no impone. La supervision participativa construye, no
conquista, esta dirigida fundamentalmente a lograr una mejora del desempefio en
forma concertada y con la participacion activa del trabajador.
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Supervision autoritaria o vertical: La supervision de estilo autoritario esta dirigida a la
tarea, busca el cumplimiento de las actividades sin importar la participacién del
trabajador. El supervisor establece y supervisa los métodos de trabajo orientados a la
consecucién de objetivos y establece procedimientos y directivas para el cumplimiento
de una tarea determinada, sin importarle la opinion del trabajador, su percepcion de la
tarea, o si esta es posible desarrollarse en el contexto o en el escenario cotidiano del
trabajo en el establecimiento de salud.

Este estilo de supervision puede ser de utilidad y estar justificado en varias
circunstancias: Cuando la aplicacion rigurosa de una norma o estrategia es
imprescindible para el éxito de una actividad. Su cumplimiento no puede ser discutido
por el personal. Tiene que ejecutarse sin modificacidn alguna. En todos estos casos la
verticalidad de la supervisién no debe ser vista como sindnimo de un trato descortés,
cortante, ofensivo o despectivo, como, desgraciadamente, nos hemos acostumbrado a
pensar o sentir la supervision.

El autoritarismo de la supervisidn esta dado por la preocupacién en el cumplimiento de
la norma, a como dé lugar. El eje central o la principal preocupacion de la supervisién de
estilo vertical es el control, la inspeccién.

En una situacion de emergencia en la que se precisa actuar de inmediato es crucial la
rapida y oportuna intervencién. No es posible consultar mas opiniones, alguien tiene
gue tomar las decisiones y todos actuar rapidamente en funcidon de acciones rigidas
ajustadas generalmente a un protocolo. En estos casos es conveniente tomar decisiones
en forma vertical.

Estos dos estilos de supervision se pueden expresar asi:

> Supervision democratica: «Pongamonos de acuerdo en lo que es
conveniente hacer».

> Supervisidn autoritaria: «Haga usted lo que yo digo!»




Componentes basicos de la supervision: Existen muchos estilos de supervisién, pero se
encuentran dos componentes basicos en todos ellos: (3)

Dirigir

Que corresponde a una
comunicacién unilateral en la cual
el supervisor le dice al empleado
gue hacer, cuando hacerlo, asi
como dénde y como deben
realizarse las tareas...

) Vertical

Proporcionar apoyo

Que corresponde a la relacion personal del
supervisor con los supervisados. Esto supone una
comunicacion mas abierta basada en el didlogo en
la cual los supervisores guian y motivan al
personal, discuten y contestan cualquier pregunta
o dificultad y estimulan al proveedor a
desempefiar su trabajo mas eficazmente...

‘ Horizontal

El estilo de supervision a utilizar o implementar es el de supervision democratica o

participativa.




Diferencia entre monitoreo, supervision y
evaluacion

Principales diferencias entre monitoreo, supervision y evaluacion

Monitoreo, Supervisién y Evaluacidn son procesos interrelacionados que suceden segun el
tiempo, el nivel de la organizacién en que se realicen y quienes lo realizan.

Supervisién es un proceso de seguimiento que consiste en evaluar el desempefio de las
personas que realizan las actividades y su capacidad para el desarrollo de las mismas. (3)
Tiene la finalidad de verificar y asegurar que el personal responsable de una actividad o
tarea, cuente con los conocimientos y habilidades necesarias para cumplir con sus funciones
y responsabilidades. Nos permite observar el cdmo se esta realizando una actividad y el
como reorientarla si es necesario. No es un chequeo ni una encuesta. Es el Unico momento
en que podemos observar la calidad del proceso. (4)

en tiempo, lugar, modo, persona; como en magnitud e intensidad.

La Supervision es la observacion directa, simultdnea a la ejecucidn, que permite comparar lo
gue se ha efectuado en relacidn a lo que se tiene previsto, planeado y programado; tanto

“Supervisar es «mirar como se ejecutan las actividades y corregirlas si es necesario». (4)

La supervisidn es realizada por equipos de los mandos medios o superiores ya que la
dimension de su aplicacién es mas amplia que la del proceso de monitoria. (5)

Recuerde que Usted: monitorea las actividades...
y supervisa a las personas que ejecutan estas actividades. (3)

Monitoreo: Es el proceso de recoleccion y analisis reflexivo y critico de datos que sirve a
los equipos locales, para verificar en forma rutinaria y frecuente (diario, semanal o
mensual), si cumplen las metas de produccién, estandares o normas de costos y calidad de
sus procesos de atencidn, a través de una serie de indicadores clave, permitiendo, comparar
el resultado actual de las acciones frente a lo esperado.

A través del monitoreo se verifica en forma continua las actividades de un programa o
proyecto, lo que permite evaluar su desarrollo (ejecucion, obstaculos que se presentan y
decisiones tomadas entre otros) y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.
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Se puede realizar el monitoreo de las actividades, por medio de documentos como la

revision de registros, informes y reportes y puede ser efectuado desde una oficina o de

manera personal, consultando con el personal responsable o evaluando las reacciones de

las personas que reciben los servicios o que estan involucradas en el programa.

Evaluacién: Es el tercer proceso del control de la gestidon, que consiste en el conjunto de

procedimientos efectuados, que se realizan para verificar el cumplimiento de los resultados

de un programa o proyecto. Implica un enfoque sistémico — integral del centro, programa o

proyecto que se trate.

Los procesos de monitoreo, supervision y evaluacidon, manifiestan algunas caracteristicas

particulares que los hacen diferentes: (1)

Proceso: El periodo de tiempo o El nivel de la organizacion Los equipos responsables
intervalo de aplicacion en que se aplican de su aplicacion
Monitoreo El corto tiempo o A Servicios o procesos y Equipos operativos

intervalo pequefio

procedimientos de atencion
de salud

responsables

Supervision

El mediano tiempo o
intervalo intermedio

A dependencias o dreas de
Unidades y/o Sistemas
organizacionales

Equipos directivos y
mandos medios

Evaluacion

El largo tiempo o
intervalo grande

A toda una Unidad,
programa o proyecto
integralmente

Equipos del nivel superior o
Equipos de evaluacién
externos
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Supervision capacitante

¢ Qué es supervision capacitante?

La Supervision capacitante es un proceso técnico-administrativo de investigacion y analisis
qgue persigue el desarrollo integral de las personas, facilita la torna de decisiones y el
mejoramiento de la calidad de los servicios y en que el supervisor y el supervisado actian
permanentemente inmersos en un proceso de ensefianza-aprendizaje.

A través de la supervisidn capacitante se identifica aciertos, fallas, obstdculos u omisiones
en la operacidn, lo que permite introducir sugerencias, correcciones y/o modificaciones
oportunas para mejorar la calidad del trabajo y por ende el logro de los objetivos. También
identifica los aspectos positivos en la prestacion del servicio, siendo a la vez un canal de
comunicacion de desarrollo organizacional, y ademds, un proceso capacitante; pues
detecta necesidades de capacitacién y adiestramiento.

La supervisiéon capacitante comprende un conjunto de técnicas y procedimientos, llevadas a
cabo por personal supervisor «entrenado», durante una visita predeterminada a servicios de
salud, centros de capacitacién y otros similares. El objeto es, prestar asistencia técnica y
lograr el mejoramiento continuo del desempeno del personal y los servicios de atenciéon; con
el propdsito de prestar servicios con calidad y calidez. (4)

Es un proceso de seguimiento, que contribuye al incremento o reforzamiento de los
conocimientos y habilidades que el personal encargado de una actividad o tarea necesita
para cumplir con sus funciones y responsabilidades, y que incluye, la capacitacion individual
o grupal en el servicio.

Los sujetos de la supervision son dos: el supervisado y el supervisor. El supervisor
representa al nivel jerarquico superior, por lo que debe demostrar aptitud, conocimiento,
disciplina, experiencia, objetividad, sentido comun, humanismo y profesionalismo. El
supervisor, actia como eslabdn con el nivel operativo y es responsable de la eficiencia; por
ser su actividad inherente al mando y basado en la buena informacidén. Este debe ser un
proceso permanente, participativo, multidisciplinario y conducido por los propios
proveedores de los servicios y los gerentes de programas.

El/la supervisor/a capacitador/a en su modelo de supervision estandarizado, asume la
responsabilidad de prestar asistencia periddica y continua al personal de salud en su
servicio, en diferentes estratos; de orden técnico-administrativo y por niveles de atencion.
Por otro lado, es importante que el personal de salud esté bien provisionado para
desarrollar tareas especificas, de aqui, que el apoyo logistico sea una de las tareas concretas
del supervisor, esto permitira el desarrollo mutuo de eficiencia y calidad en el trabajo.
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A su vez, es importante que el/la supervisor/a pueda conjuntamente con el equipo de salud,
analizar y evaluar los datos obtenidos del monitoreo con el objeto de reforzar el
cumplimiento de los objetivos y las metas del programa y use la informacién para la toma
de decisiones. Es necesario que el/la supervisor/a en un marco esencial de trabajo
participativo y horizontal, oriente efectivamente y motive al personal de salud a desarrollar
técnicas de trabajo participativo.

Objetivos de la Supervision capacitante: (3)

v' Asegurarse de que el personal responsable tenga los conocimientos y habilidades

necesarias para el buen manejo de sus funciones.
v’ Identificar las fortalezas y debilidades de desempefio de trabajo.
v Impartir capacitacion en servicio, de acuerdo a lo requerido.

v" Ayudar en la toma de decisiones sobre las medidas correctivas necesarias.

v'  Asegurarse de que las normas y lineamientos establecidos se estén cumpliendo.

Caracteristicas de la Supervision Capacitante

La supervision tiene como objetivo basico el desarrollo integral de las personas, facilitar la
toma de decisiones y el mejoramiento de la calidad de los servicios.

Debe tener las siguientes caracteristicas:

a.

Finalidad: El fin Ultimo de la supervisidon es el perfeccionamiento del supervisor y el
supervisado, para mejorar la eficiencia de los servicios.

Integridad: Se da en todo el proceso administrativo y niveles de atencién vy, en
consecuencia, esta relacionada intimamente con los objetivos institucionales.

Equidad: Tanto los méritos como los errores, se utilizan como medios para promover el
desarrollo personal.

Practicidad: Debe hacerse, mas con acciones que con palabras, y a través de diferentes
medios, los que deben ser utilizados en forma inteligente, flexible, critica y creadora.

Participativa: Debe democratizar el conocimiento entre los supervisores y los
supervisados, en un clima de amabilidad y confianza.

Planificada: Debe ser objeto del proceso de planificacion y en consecuencia debe
planearse, programarse y ejecutarse en forma continua y permanente.
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g. Evaluada: Debe ser evaluada en forma permanente, tomando en cuenta los objetivos,
actividades programadas y ejecutadas, y las necesidades de capacitacién de personal. (3)

Lineamientos generales de la Supervision

1) El/la supervisor/a debe tener asignada un area de responsabilidad especifica en la
cual sea considerado/a como experto/a y por su talento, goce del respeto técnico
del grupo supervisado.

2) El/la supervisor/a debe dedicar el tiempo suficiente y necesario para la revision de
toda la informacion referente al area a supervisar.

3) El/la supervisor/a debe trabajar con un calendario conocido por toda la
organizacidn, para evitar las “supervisiones sorpresa” de tipo punitivo.

4) En el caso de organizaciones complejas, se recomienda la supervision grupal,
multidisciplinaria e integral.

5) Ademads de la preparacidn técnica el supervisor debe tener entre otras habilidades,
caracter, liderazgo y autoridad

Recordemos por ahora que: “Orden dada y no supervisada, es igual a orden no
dada”.

Requisitos para ser un/a supervisor/a capacitante efectivo/a:

La responsabilidad de las/los supervisores es: Controlar la calidad de la atencién y del
servicio. Ayudar a ejecutar el trabajo de la mejor manera posible. Coordinar las actividades
del equipo de salud para cumplir con los objetivos que han escogido en conjunto.

Por lo tanto, tiene que atender las preocupaciones del personal y de los usuarios, tratar de
levantar los obstaculos a la realizacidn del trabajo y resolver los problemas de rendimiento y
conflictos del personal.

La persona que va a supervisar tiene que tener las siguientes caracteristicas:

Es generalmente el superior jerarquico del equipo de salud
Ejecuta sus actividades en el nivel correspondiente

Conoce perfectamente la calidad del trabajo que se debe realizar
Facilita el trabajo a realizar por el equipo de salud

e . . .

El Supervisor debe tratar a cada miembro del equipo con equidad y justicia y nunca criticar
al personal en publico. El Supervisor debe motivar al equipo, que discuta y llegue a
consensos o acuerdos para mejorar las relaciones interpersonales. (3)
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Conocimientos y habilidades de el/la supervisor/a capacitante

La capacidad del supervisor para comprender a los/las supervisados/as y trabajar
eficazmente con ellos, requiere de conocimientos y habilidades las que determinaran en
gran medida, su éxito o su fracaso. (3)

b

Conocimientos y habilidades de el/la supervisor/a capacitante: (3)

Conocimiento del trabajo: Conocer en forma exhaustiva la tematica, logistica,
informacién de produccidn de servicios, las estructuras organizacionales del
proyecto, programa, servicio, las normas procedimientos establecidos en las guias o
manuales.

Conocimiento de sus responsabilidades: Conocer el proceso de la supervisién y los
pasos a seguir, asi como conocer la funcion de supervisor y cémo tratar a el/la
supervisado/a.

Habilidad para capacitar: Ensefiar al personal para poder obtener resultados
Optimos; las instrucciones que imparta a los supervisados, deben ser claras y
precisas.

Habilidad para mejorar métodos: Aprovechar de la mejor forma posible los
recursos humanos, fisicos, procedimientos, para que se realicen eficientemente los
procesos.
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[ 4

Programacion de la Supervision

Para llevar adelante una supervisién efectiva, el/la supervisor/a en cualquiera de los niveles
donde se encuentre debe programar adecuadamente las visitas de supervisidn. Se requiere
preparar una agenda en el tiempo, que le permita especificar detalladamente una a una las
actividades a desarrollarse durante la visita de supervisién, con fechas, horarios, lugares y
personas a supervisar. (3)

Es necesario saber de antemano lo que se va a supervisar. Para ello es preciso:
P Conocer las actividades que debe realizar el/la supervisado/a.
P Delimitar las responsabilidades dentro del equipo de trabajo
P Construir un listado sencillo de las tareas programadas, con los correspondientes
indicadores y estandares de calidad de las mismas.

Estos aspectos deben ser conocidos de antemano por todas las instancias, desde los
responsables de conducir la gestién hasta los responsables de aplicar la normativa.

éQué debemos supervisar?

Es necesario priorizar las actividades que se van a supervisar, a fin de optimizar los recursos
financieros, para ello se sugiere considerar:

P Las actividades o tareas mas importantes para el éxito del programa, proyecto o
servicio de salud. Aquellas, por ejemplo, cuya incorrecta ejecucidn puede tener un
impacto negativo en la salud de la poblacidn.

P Las actividades o tareas mas dificiles de ejecutar. Es donde probablemente, el
trabajador de salud requiera apoyo para la realizacion adecuada de estas
actividades, por lo tanto, estas actividades deben ser parte de la supervisién.

P Las actividades o tareas nuevas o recién aprendidas por el personal o dreas de
mejoramiento. Después de una capacitacidn es muy conveniente supervisar el
desempeno del trabajador capacitado, para reforzar los logros o corregir los
defectos.

P Lo que consideran mas importante los trabajadores o los usuarios del servicio. (Las
prioridades para los usuarios internos y externos, de qué se quejan) Es bueno que
ellos sepan que concedemos importancia a sus preocupaciones o quejas. En razén
de que la supervisién busca, sobre todo, o, en Uultima instancia, prevenir los
problemas, detectarlos a tiempo y, finalmente, solucionarlos de la forma mas
conveniente.
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Plan de supervision

El Plan de Supervision debe contener:

7.

Un calendario de supervision: permite al supervisor organizar las reuniones futuras
y planear los detalles de las mismas. Hay que realizar sesiones de supervisién con
todos los empleados que se supervisen.

Definir las actividades: las actividades a supervisar son las mismas que fueron
seleccionadas para el monitoreo, en consecuencia se supervisa el cumplimiento de
los indicadores estandar, y los problemas que se presentan.

Determinar las tareas mds importantes para supervisar: las tareas mas
importantes para supervisar se determinan en base a si son indispensables para el
éxito, son tareas nuevas, dificiles de ejecutar, o que son tareas que dan imagen a la
institucion frente al publico.

Detectar al personal y los servicios mas conflictivos: se identifica y evalua al
personal que interviene en las actividades y tareas y se determina el nivel de
conflicto en los servicios y en las personas.

Un sistema de reconocimiento del desempeiio laboral: consiste en identificar al
personal que es responsable del cumplimiento de las actividades, al personal que
tiene conflictos, y se evalua la productividad y el mejoramiento continuo de las
actitudes.

Se elabora una Guia de Supervisidon: en base a las actividades y las tareas
seleccionadas, y al personal a ser supervisado se elabora una guia de supervision.

Elaboracion de listas de chequeo

éCuando debemos supervisar?
Para cada actividad la periodicidad y la intensidad de supervision dependen de las
respuestas a las siguientes preguntas:

O

¢Cudl es la probabilidad que una actividad programada sea mal ejecutada? Esto
depende de la dificultad de la actividad, de la novedad,...

¢éCudles serian las consecuencias de un trabajo mal ejecutado? sobre el impacto del
servicio (mortalidad, complicaciones) y sobre la calidad sentida del servicio

¢Cudl es la factibilidad de la supervision? Si no es factible, se necesita buscar otro
método de control de calidad.

Segun dificultades encontradas en supervisiones anteriores
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PLAN DE SUPERVISION

Areas/Servicios Indicadores Lugaresa | Técnicade Persona Cargo de la Periodo
estandar de calidad | supervisar | supervision | responsable persona
de la responsable
supervision

Guia de supervision

La Guia de supervision es un instrumento que le permite a la persona supervisora
conducirse y orientarse durante la supervision. Establece los criterios a valorar en el
desempeiio de las personas supervisadas y permite evidenciar las oportunidades de mejora.

La guia de supervisién esta orientada a:
o Destrezas
o Conocimientos
o Habilidades
o Criterios clinicos

Pasos para la elaboracion de la Guia de supervision:

7. Definir que debemos supervisar:
= Areas sustantivas: Son las actividades que se consideran importantes para ser
revisadas sistematicamente.
= Areas complementarias: Aquellas actividades que se realizan con menos
frecuencia y que son adicionales a las sustantivas.

8. Identifique los problemas, limitaciones o desviaciones
= No es posible ni necesario supervisar todo.
= Dada la escasez de recursos debemos ser eficientes en los esfuerzos de
supervision.
=  Porlo tanto las guias de supervisién deben considerar sélo los aspectos que
realmente sean objeto de este tipo de medicion.

9. Incluir criterios importantes como:

= Aspectos relacionados con la calidad de los servicios.

= Aspectos que determine el grado de satisfaccion por el servicio otorgado.
=  Problemas identificados por el supervisor, personal o los usuarios.

= Las alternativas de solucién mas viables y factibles.

= Comentarios sobre las decisiones y recomendaciones.

10. Definir los aspectos a verificar:

= El nivel de cumplimiento de la actividad supervisada y de los protocolos.
= El nivel de optimizacién de los recursos disponibles.

= Tratamiento de las personas atendidas.

= El nivel de comunicacion del personal con las personas atendidas.
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11. Definir la escala de medicion

= No utilice escalas absolutas
= El entendimiento de la escala debe ser uniforme y repetible por cualquier
persona supervisora

= Cuando una persona supervisora realiza su trabajo debe mantener en mente
que la supervisién debe abarcar tiempo y forma.

12. Seguimiento
= Toda supervisidn debe tener un registro escrito para el supervisado y el

supervisor que facilite el seguimiento posterior y asegurar dejar copia para el
supervisado.

= Permitir el seguimiento a la evolucién del desempefio supervisado.

® Incluir apartados para registrar los compromisos, acuerdos y mejoras obtenidas
a lo largo del tiempo

= Las guias deben ser parte de un expediente de supervision que debe ser
resguardado y conservado adecuadamente.
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Técnicas de la supervision capacitante

En la supervision se puede hacer uso de varias .. ..,
técnicas. Esto depende de los recursos, el tiempo, Técnicas de supervision

los sistemas de informacién, la importancia de la e Observacion directa al personal
calidad técnica, el momento o fase de desarrollo de e Entrevista con el personal
un programa, proyecto o servicio de salud. e Entrevista con usuarios/as

.. e Revision de informacién

Las técnicas pueden ser:
e Control logistico

La observacion directa al personal en la ejecucion e Capacitacion continua
de las actividades. Permite evaluar el desempefio
del proveedor del servicio. El trabajador observado puede modificar voluntaria o
involuntariamente su desempefio durante la supervision. Es conveniente, por lo tanto,
brindar al personal observado un clima de tranquilidad y naturalidad. Para que funcione
esta técnica, el personal tiene que ser consciente que el supervisor le observa para
ayudarle, no para criticarle en su trabajo. Esta técnica le permitira evaluar la calidad del
proceso, orientando asi la retroalimentacion y la capacitacion.

La entrevista con el personal. El didlogo permite captar las opiniones y los conocimientos
que el personal tiene sobre las actividades o tareas que forman parte de su trabajo. Este
momento puede usarse para estimular al personal por los aspectos positivos de su labor.
Permite también recoger informacidn sobre los problemas detectados por el trabajador
operativo en el desempeno de sus tareas, permite también enterarnos de las innovaciones
hechas en la practica a las actividades inicialmente disefiadas para el servicio o programa.

La entrevista con el/la usuario/a. Permite conocer la calidad sentida por los usuarios de los
servicios. Puede dar informacion sobre la accesibilidad y la aceptabilidad de los servicios o
intervenciones de salud. Es conveniente resaltar que el usuario carece muchas veces de la
informacidn necesaria para evaluar con objetividad la calidad de los servicios de salud y del
desempeno del trabajador en términos de calidad técnica, sin embargo nos puede brindar
informacion relevante sobre la actividad y actitud del trabajador de salud durante el
proceso de atencién, lo que nos permite tener un abordaje que complementa muy bien las
técnicas anteriores. Si el usuario dice que nuestro servicio es bueno, debemos considerar
gue necesitamos, en realidad, mejorar mucho mas, para brindar un servicio de calidad.

La verificacion del abastecimiento y uso adecuado de insumos necesarios para el
desarrollo de las actividades.

La revision del sistema de informacion. El andlisis de la informacidon estadistica. Es
importante observar la validez de la informaciéon en el terreno de los hechos. Esta es una
maghnifica ocasidn para observar la informacion «en vivo y casi en directo». Es el momento
para darnos cuenta si existen incongruencias en la informacién, es decir entre los
pardmetros de desempeiio observados y lo que aparece en los registros de realizacion de
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actividades. Es importante también observar si el nivel local esta usando la informacién del
servicio o programa para la toma de decisiones. La capacitacion o realimentacién del
personal que en toda supervision debemos practicar. Es el momento de solucionar los
problemas especificos del desempefio del trabajador, en el mismo «campo de batalla».

La capacitacion y reforzamiento continuo: si se han detectado problemas en la correcta
ejecucion de las actividades, se puede aprovechar un tiempo para mejorar las mismas, ya
que la capacitacién serd orientada a problemas concretos del personal.

Juego de roles o sociodramas: Algunas veces los/las supervisores/as no podran observar en
vivo una consulta, por esta razén, los/as supervisores/as brindan a la sesidén de supervision
casos clinicos extraidos de la vida real y proseguiran a observar a través de juego de roles y
sociodrama. En este tipo de capacitacién se puede utilizar las listas de verificacidén o si es
posible se puede filmar. Luego tanto supervisor/a como supervisado/a se relnen a
determinar cémo potencialidad las habilidades y destrezas en los temas especificos.
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Fases de la Supervision Capacitante:

Fase 1: Planeacion de la supervision

Proceso intelectual de acopio de informacién,
para saber qué se supervisard, a quién y para
qué. Se programa dénde y con qué se ha de
supervisar, calendarizando la fecha en que
habrd de realizarse la supervision

Fase 2: Ejecucion de la supervision

Es la observacion especifica, flexible y
funcional, a través de la inspeccidn, del sujeto
a supervisar, las acciones y su entorno, asi
como la busqueda intencionada de

5. a,
informacién y su registro. Verificacién Informacién

Fase 3: Analisis de la supervision

Derivado del analisis cuidadoso y ponderado de los hallazgos de la supervisidn, producto de
la reflexidon y analisis, se describen hechos reales, demostrables, en forma concisa clara y
suficiente, comparando, en forma no prejuiciada, los registros de las cédulas de supervision
con lo esperado en las guias de supervision, lo que permite dar un juicio de valor con lo que
se llega a conclusiones.

Fase 4: Informe de la supervision

Es el reporte en forma jerarquizada de los registros que sefialan omisiones, desviaciones y
aciertos; se proponen alternativas de solucién (en conjunto con el supervisado), se
identifican responsables para las correcciones y se fijan, previo acuerdo, los plazos
perentorios para llegar a las soluciones deseadas.

El informe (tan complejo como deba ser y tan sencillo como se pueda), se entregard con la
oportunidad debida y se hara llegar a todos los involucrados. Debera ser claro, y conciso y
suficiente; describiendo hechos reales y demostrables (y de ninguna manera impresiones,
sensaciones o prejuicios).

Fase 5: Verificacion del cumplimiento de compromisos de la supervision

Esta fase cierra el ciclo de la supervisidn, con el seguimiento que comprueba el grado de
cumplimiento de las sugerencias o recomendaciones.
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Descripcion de las Fases de la Supervision Capacitante:

Fase 1: Planeacion/Preparacion

La primera fase del proceso de Supervision, consiste en la preparacién de todos los aspectos
administrativos, logisticos y técnicos para asegurarse de que las condiciones sean las
adecuadas para el desarrollo del mismo.

c) Aspectos Administrativo — Logisticos:

Coordine con autoridades, realizando la documentacién de personal requerida para
poder ausentarse de sus establecimientos y autorizacion del presupuesto de
vidticos, pasajes alojamiento entre otros.

Coordine con el personal responsable del lugar a supervisar lo referente al envio de
comunicaciones, actividades, cronogramas, etc.

Comunicar oportunamente la fecha de visita a cada establecimiento de salud a
supervisar (con carta dirigida al Director del servicio de salud)

d) Aspectos Técnicos:
Antes de realizar la supervision, es necesario realizar los siguientes pasos, con el equipo de
supervisién:

v
v
v

ANENEN

Revise el propdsito de la supervisiéon

Identifique los lugares y puntos a visitar

Escoja las actividades a ser supervisadas y revise el procedimiento de la actividad a
ser supervisada (Normas, pasos, estandares...)

Revise informes de la Ultima supervision, informes periddicos u otros documentos
acerca de las actividades del drea a supervisar.

Realice un cronograma de supervision y comunique oportunamente la fecha y el
objetivo de la supervision al equipo

Coordine la disponibilidad de la informacion requerida para la supervision, en los
diferentes puntos a visitar.

Determinar la o las personas que realizardn la supervisién. Esto depende de la
actividad. En ninglin caso el numero de supervisores serd superior al de
supervisados.

Preparar los materiales y la movilizacién respectiva.

Determine las técnicas que utilizara y el tiempo de la supervision.

Prepare los Instrumentos y materiales para la supervision:

o Listas de Verificacion y Guias de supervision

Encuestas, Cuestionarios

Normas

Reportes

o
o
o
o Material para capacitacién, etc.
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Fase 2: Ejecucion de la supervision
La supervisidon se realiza en el servicio lugar de trabajo, con presencia obligatoria del
personal responsable del drea, observando cédmo realiza su tarea y brindandole

retroalimentacién asi como capacitacidn, si es necesario.

5) Aliniciar la visita de supervision, informe al Director de la Direccién de Salud, Red o
Jefe de Establecimiento sobre las actividades programadas.

6) Realizar la supervision, siguiendo el Modelo de Supervision de los Siete Pasos:

» Paso 1: Revisar y constatar infraestructura y condiciones fisicas.
> Paso 2: Revisar los registros, informes, etc.

» Paso 3: Evaluar el desempefio actual del supervisado, solicitar una
explicacion que demuestre cdmo realiza su trabajo.

» Paso 4: Dar retroalimentacidn al supervisado (aspectos positivos y
los que requieren mejorar).

Paso 5: Identificar las causas de la deficiencia en el desempefio.

YV VY

Paso 6: Impartir capacitacién individual y/o grupal.

» Paso 7: Dar seguimiento al desempefio del supervisado
(posteriormente).

7) Al finalizar la visita, registre en el cuaderno del establecimiento las actividades
realizadas y las recomendaciones y sugerencias para su implementacion, y
finalmente informe a las autoridades pertinentes sobre las actividades realizadas.

Desarrollo de una Supervision con la Técnica de Observacion directa

La visita de supervision misma tiene tres tiempos: previo, durante y después de la
observacién. En cada paso se tratara de observar la calidad del proceso:

Previo a la observacion:

P Preséntese de manera amable ante las autoridades responsables y personas a
supervisar dando su nombre. Diga a quien representa y el motivo de su visita.

P Explique los objetivos de la Supervisién, lo que usted hard durante su visita y el

tiempo aproximado que tardara. Muestre los instrumentos (Listas de Verificacidn)
que utilizara para anotar la observacion.
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g)

Cree un ambiente agradable mediante una buena comunicacién. Menciéneles que
el trabajo que usted realiza, permitira identificar como se esta realizando el trabajo.
Si los procedimientos son adecuados se les reforzara y si no lo son, usted le ayudara
a conocer la forma correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su
desempenio en el trabajo.

Tome en cuenta que las personas que son supervisadas tienen el concepto de que la
supervisién es como una "fiscalizacion" y que si no hacen bien su trabajo se tomara
represalias contra ellos, tales como un memorando de llamado de atencién para su
carpeta personal, quejas, despido, etc.

Demuéstrele que usted va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el
apoyo que necesiten para desempefiar mejor su trabajo.

Solicite permiso al personal de salud para hacer la observacion, asi como a el/la
usuario/a. Explique a el/la usuario/a que esta observacion estaba dirigida al
profesional brindando el servicio y de ninguna manera estaba dirigida a él/ella. Se le
agradecera por la colaboracién prestada. Es recomendable que el (la) supervisor(a)
no sea quien solicite el permiso de la usuaria, pues esto haria que se sienta
presionado/a a aceptar obligadamente.

Durante la observacién

h)

Observe la calidad técnica de la actividad, siguiendo las Guias de Verificacién, la
cual contiene preguntas que le ayudardn a identificar si hay un problema con la
calidad. Las preguntas por lo tanto son los indicadores.

Estas preguntas deben tener respuestas de tipo bimodal: ése esta realizando bien la
actividad? Es decir segln las normas, con un buen nivel de calidad, ¢se cumplen con
los estandares de calidad? Si la respuesta es negativa, se puede afadir unas
anotaciones sobre porque no cumplen, observando lo que estan haciendo.

Las preguntas deben responder a:

o Lamanera que el supervisado estd realizando la actividad.

o La verificacién de la aplicacién de las normas en la actividad

o La optimizacion de los recursos disponibles.

o Eltrato al usuario (a).

o Labuena comunicacidn del trabajador de salud con el usuario.

Después de la observacion

Retroalimente acerca de las actividades o procedimientos que esta empleando al
realizar su trabajo no acerca de su persona. Comience por retroalimentar acerca de
procedimientos que estan realizados de manera adecuada.

» Trate de no darle un valor al trabajo de su supervisado, empleando palabras

como... “esto estd bien” o “esto estd mal”. .. : Trate de no hacer preguntas o
comentarios tendenciosos como...Usted estuvo en el curso de capacitacion
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éno? ¢Como es posible que no haga bien su trabajo/ porque no sabe
hacerlo? ...

Sea positivo cuando comente acerca de los procedimientos correctos o
incorrectos que esta empleando al desempefiar su trabajo. Por ejemplo: ...
he observado al verificar los datos que esta utilizando un procedimiento
incorrecto en el llenado del formato XXX, expligueme como lo hace para
poder encontrar juntos donde estd el error... y NO: ... usted esta llenando
mal los formatos...

Para que la retroalimentacion sea efectiva el supervisor tiene que indicar al
personal:

v
v
v

Lo que realiza correctamente
Cudles son los problemas
Como puede ayudarlos a resolverlos

k
]

Para realizar esta «retroalimentacién» o «retroinformacién», no debe perderse
de vista lo siguiente:

Estimular al personal sobre las partes correctamente ejecutadas.

Si una persona presenta un problema personal, conversar en privado sobre
este problema con él, tratando de entender su punto de vista de acuerdo a la
realidad.

Ser objetivo, describir los problemas encontrados y resaltar las consecuencias,
pero no se enoje. Esto ocasiona la reaccion defensiva del personal y rompe la
comunicacion.

Evitar la comparacion del trabajo de una persona con otra.

Hacer sugerencias precisas, no se puede decir al personal qué es lo que debe
mejorar, sin decir cdmo hacerlo. Una imposicion puede generar conflictos
futuros. Programar una capacitacion suplementaria si es necesaria.

Si se deja instrucciones para mejorar el trabajo, hacerlo por escrito. (3)

j) Capac

ite al supervisado en los procedimientos que lo requieran y verifique su

comprension. Solicitando que explique el proceso del trabajo.
La capacitacion puede brindarse de las siguientes formas:

>

>

k) Motiv
salud

Capacitacién en servicio que como su nombre lo indica, se imparte al
personal supervisado mientras se realiza la supervision.

Capacitacién en Grupo de Trabajo: La Capacitacién en grupos de trabajo:
"Reunion de trabajo", estd dirigida al personal responsable del area
supervisada de los lugares no visitados directamente, a quienes se les invita
por medio de una convocatoria local.

acion, agradecimiento y despedida: Antes de retirarse motive al personal de
para que continle aplicando sus habilidades y destrezas de comunicaciéon
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interpersonal y agradezca por el tiempo e interés prestados y despidase
cordialmente.

Fase 3: Analisis de la supervision
En la guia, se indicaran cuales son los problemas detectados.

[) Entonces, se seleccionaran los problemas (1 o 2) mas prioritarios, a fin de
analizarlos en conjunto con el personal, utilizando las herramientas de calidad total.

m) Segun los resultados del analisis, se seleccionardn alternativas de solucién, dentro
de las cuales podra ser la capacitacidn en servicio. Si este es el caso, se dard paso a
la misma.

n) Finalmente, se concluird la supervision, mediante el establecimiento de
compromisos y decisiones referentes a la resolucion de los problemas. (3)

Fase 4: Informe de la supervision

Luego de la visita de supervision, elabore un informe que contenga los siguientes datos:
e Lugar visitado
e Personas supervisadas
e Areas supervisadas (incluyendo aspectos técnicos, conocimientos, habilidades)
e Hallazgos (nivel de desempefio, areas por mejorar)
e Acciones tomadas (capacitacion individual/ grupal)
e Compromisos asumidos
e Sugerencias.

Presente el informe en un maximo de 5 dias habiles, después de finalizado el trabajo de
campo.

Envie el informe al nivel correspondiente de acuerdo a los plazos establecidos y solicite el
envio de los resultados de la supervision a los directivos responsables de los lugares
visitados.

Fase 5: Verificacion del cumplimiento de compromisos de la
supervision

Una vez finalizada la supervisidn realice el seguimiento monitoreando el cumplimiento de
las recomendaciones y sugerencias.

Verifique el desempefio del personal supervisado, revisando la informaciéon del
cumplimiento de actividades del drea supervisada (informacion logistica)
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Método de Resolucion de problemas de
desempeno

Un problema es una situacion que impide llegar a una éptima eficiencia o rentabilidad, que
disminuye la calidad técnica de la atencion o que condiciona la calidad sentida del servicio o
del usuario(a).

Esta situacién impide que se obtengan los resultados planeados, con la eficacia y eficiencia
deseadas. Un problema de desempenfio afecta definitivamente la calidad y la productividad
de los servicios que brindamos. Un programa o un servicio pueden tener muchos
problemas; sin embargo, no todos los problemas afectan por igual la satisfaccion de las
necesidades de nuestros usuarios. Generalmente son sélo unos pocos los problemas que
mas afectan negativamente la calidad y la productividad de nuestras actividades.

Etapas en el proceso de resolucion de un problema

ogr Tl . Plantear las
Identificar y describir Identificar las causas .
soluciones razonables
el problema del problema
al problema

ETAPA 1: Identificar y describir el problema

e. Definir las tareas que deberian realizarse: Para identificar un problema de desempefio
debemos definir claramente las tareas que se deberian realizar, de acuerdo a normas y
procedimientos previamente definidos y para los cuales se han establecido los
estandares correspondientes.

f. Observar y comparar la observacion con las tareas previstas: Luego se observa como se
estan realizando las tareas en la actualidad y se compara con la forma en que deberian
realizarse. Si existe una diferencia puede que hayamos descubierto un problema. Esta
puede ser una excelente oportunidad para mejorar nuestro trabajo.

Examinardn los registros y los informes. Si estan bien hechos, ayudara al responsable a
detectar las anomalias en las actividades. Mantendra una entrevista con los miembros
del personal, para evaluar su comprensién del trabajo; y con los usuarios, para evaluar
la satisfaccién del servicio. El responsable debe hacer uso de sus conocimientos y de su
experiencia para elaborar una respuesta del porqué las tareas son realizadas de una u
otra manera incorrecta.
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Describir el problema de desempefio: Es conveniente y necesario precisar con algin
detalle la naturaleza del problema. Mientras el problema esté descrito de manera mas
precisa sera mucho mas facil encontrar su solucidn. Para la descripcién de problemas se
puede utilizar los flujogramas detallados para analizar graficamente el problema.

Se pedird a las diferentes personas encargadas de ejecutar la actividad, describir los
diferentes pasos de su ejecucion. Esto permitird en muchos casos encontrar donde se
aparta la ejecucion real de la ideal (y ubicar los problemas de comunicacién entre
supervisores y usuarios internos) y donde puede concentrarse el problema para el
usuario. Ademas, se tratard de responder a las siguientes preguntas:

* ¢Dénde se produce el problema?

* ¢Con quién se produce?

* ¢A quién afecta?

* ¢Cual es la evolucion?

* ¢Cuando se manifestd por primera vez?

Decidir si el problema de desempefio es importante. No todos los problemas tienen la
misma importancia para la ejecucion de las actividades. Necesitamos definir Ia
importancia del problema, antes de seguir invirtiendo tiempo en analizarlo o en buscar
alguna solucion.

Nadie dispone de tiempo, ni de recursos para realizar un analisis detallado y encontrar
soluciones a cada problema. Hay que saber si el problema es importante y elegir las
prioridades.

e (Esurgente? ¢ Qué sucederia si el problema no fuera resuelto inmediatamente?
e (Esgrave? ¢Cuales son las consecuencias de este problema sobre:

- éla salud de la comunidad?

- éla satisfaccién de los usuarios?

- élos recursos?

- ¢otros programas o dependencias?

- é¢la seguridad?

e (la situacién mejora o empeora? ¢Cudl es la tendencia natural de la evolucién del
problema?
¢El problema va a crear otros si no se lo resuelve ahora?

Una vez que se ha decidido que un problema es prioritario (y no antes) es necesario
describirlo especialmente antes de tratar de resolverlo.

ETAPA 2: Identificar las causas del problema

Antes de pensar en la solucidn del problema es preciso analizar o identificar sus posibles
causas. Si la causa real del problema no es conocida, la solucién contemplada no tendra
resultado positivo. El problema puede empeorar si la causa no se ha suprimido.

Para ello debemos responder a la pregunta ¢Por qué se produce el problema? Esto puede
hacerse mediante lluvia de ideas, usando tarjetas o registrando en una pizarra o
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papeldgrafo las opiniones. Para ampliar la red causal se puede preguntar a su vez y por qué
se presenta cada una de las causas.

Para un mejor andlisis de las causas de un problema es conveniente agruparlas en
categorias mas o menos definidas.

Un problema de ejecucién puede deberse a:

P Falta de conocimiento o de la técnica. El trabajador (o el equipo) no estd
capacitado para realizar la tarea en forma adecuada. El trabajador no tiene el
conocimiento o las destrezas necesarias para un buen desempefio.

P Existen obstaculos para la realizaciéon de las tareas. El trabajador puede carecer de
las facilidades necesarias para cumplir con su trabajo. Muchas veces, por poca
informacidn de sus superiores, el trabajador ni siquiera sabe lo que se espera que él
haga. .

P Falta de motivacién del trabajador (o el equipo) para realizar las tareas. No estd
identificado con los objetivos que se persiguen en la institucion, por lo que no tiene
el mas minimo interés en hacer la tarea.

P Incumplimiento de las actividades. El desempefio inadecuado es mas atractivo que
el desempefio adecuado. Al trabajador le representa un beneficio su mal
desempeno. Las consecuencias de un deficiente desempefio son favorables para el
trabajador.

Definidas las causas podemos iniciar la busqueda de posibles soluciones de un problema de
ejecucion.

ETAPA 3: Plantear las soluciones para resolver el problema

La clara identificacion de las causas de un problema puede ser el inicio del camino, a veces
dificil, para una solucién exitosa. Frente a una causa de un problema de desempefio pueden
existir varias opciones de solucidn. La solucidn elegida debe:

P Eliminar la causa especifica del problema o reducir los efectos. Mucho mejor si la
solucidn enfrenta o elimina varias causas a la vez.

P Es factible de realizar. Mientras mas facil de hacer, mejor. Es poco costosa, tanto en
cifras absolutas como en relacidn al beneficio, eficacia o utilidad.

P El equipo local piensa que es posible realizarla con éxito y estd dispuesto a ponerla
en practica.

Una vez decidida la solucién se procede a ejecutarla, para lo cual se elabora un plan de
trabajo, que debe ser monitorizado y evaluado periddicamente. Este plan debe contar con
un cronograma de actividades y definir la persona o instancia responsable de ejecutar la
solucién.
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Recursos de apoyo

TALLER DE ENTRENAMIENTO A ENTRENADORES EN SUPERVISION CAPACITANTE
Formulario de retroalimentacion
Supervision con la Técnica de Observacion
Actividad/Servicio a supervisar:

Nombre de el/la supervisor/a:

Nombre de el/la supervisado/a:

Habilidades

LOGRADA

NO
LOGRADA

REQUERE
MEJORAR

Previo a la observacion

Presentarse
=  Dice sunombre de manera amable ante el/la supervisado/a
"  Dice a quién representa y el motivo de su visita

Explicar los objetivos de la supervision

= Explica lo que hara durante la visita y el tiempo aproximado que se tardara

=" Muestra a el/la persona supervisada los instrumentos (Listas de Verificacidon) que utilizard para anotar la
observacion.

Crear un ambiente agradable mediante una buena comunicacion

= Explica a el/la supervisado/a que la supervision, permitira identificar cémo se esta realizando el trabajo

=  Explica que si los procedimientos son adecuados se le reforzara y si no lo son, le ayudard a conocer la forma
correcta de realizar las actividades y de esta manera mejorar su desempefiio en el trabajo

= Explica que va a ayudar y no a buscar motivos de falla, brindando el apoyo que necesiten para desempefiar
mejor su trabajo

Solicitar permiso al personal de salud para hacer la observacién, asi como a el/la usuario/a.

= Permite que el profesional que esta brindando el servicio solicite el permiso a el/la usuario/a

=  Sele explica a el/la usuario/a que la observacion va a estar dirigida al profesional brindando el servicio y que
de ninguna manera estara dirigida a él/ella.

= Agrade al usuario/a la colaboracién prestada.

Durante la observacion

Observar la calidad técnica de la actividad

e  Realiza la observacién siguiendo las Guias de Verificacién (Hace las anotaciones)
o Lamanera que el/la supervisado/a estd realizando la actividad.
o Laverificacion de la aplicacion de las normas en la actividad
o  La optimizacion de los recursos disponibles.
o  Eltrato al usuario/a.
o  La comunicacién con el usuario.

Después de la observacion

Retroalimentar

e  Hace la retroalimentacion en un lugar privado

e  Utiliza la Guia de Verificacion para retroalimentar

e Comienza la retroalimentacidon reconociendo/mencionando los procedimientos o las partes ejecutadas
correctamente por el/la supervisado/a

e Describe los problemas encontradas / procedimientos ejecutados incorrectamente en forma objetiva

e No compara el trabajo de el/la supervisado/a con el de otra persona

e  Hace sugerencias precisas diciéndole el/la supervisado/a como

e  Deja las instrucciones para mejorar el trabajo en forma escrita

Capacitar Capacita a el/la supervisado/a en los procedimientos o aspectos a mejorar

Motivar, agradecer:
e  Motiva a el/la supervisado/a para que aplicando sus habilidades y destrezas de comunicacion interpersonal

e  Agradece por el tiempo e interés prestados

Despedirse Se despide en forma cordial
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FORMATO DE PLAN DE SUPERVISION

Areas/Servicios Indicadores Lugares a Técnica de Persona Cargo de la Periodo
estandar de supervisar supervision responsable de la persona
calidad supervision responsable
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INFORME DE SUPERVISION CAPACITANTE

Fecha de la supervision:

Region Departamental de Salud:

Lugar/es visitado/s:

Nombre de el/la supervisor/a:

Cargo:

Servicios supervisados

Técnicas de supervision

Hallazgos (nivel de desempeiio)

Areas por mejorar

Acciones correctivas

Compromisos asumidos
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Guia de Supervisidn, monitoreo y evaluacién para los programas de atencién materna y
perinatal. MotherCare Bolivia, 2000 USAID JSI

Curso de Gestion en las Redes de Establecimientos y Servicios de Salud Supervision,
Monitoreo y Evaluacion. Programa de Fortalecimiento de Servicios de Salud Ministerio de
Salud. Lima Perd Noviembre de 1998

Habilidades de los entrenadores para adiestrar en el trabajo (AET) Department of Health
and Human Services, Centers for Disease Control and Prevention, National Institute for
Occupational Safety and Health NIOSH IC 9479 INFORMACION CIRCULAR/2005

Manual de Organizacién, Redisefio y Actualizacién del Sistema Nacional de Supervisién
Capacitante del Programa Nacional de Control de la Tuberculosis” Plan Nacional de
Supervisién Capacitante y Verificacion del Desempefio del Personal de Salud que hace
funciones del PNCT Republica Dominicana julio, 2011

Manual de supervisidon capacitante en informacion y logistica de anticonceptivos. Ministerio
de Salud. Peru, 2000

Programa de Administraciéon en Salud. Unidad Didactica No. VII “Plan de Mejora para un

Reto Identificado en el Cuadro de Mando” Recinto Universitario Rubén Dario, Facultad de
Ciencias Médicas, Managua, Departamento de Medicina Preventiva. Managua, julio 2009.
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