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Resumen

El presente ensayo, tiene por objeto mostrar la importancia que reviste la
utilizacion adecuada y permanente de un modelo de gestion de calidad aplicado a
la seguridad en su ambito general, buscando siempre mejorar sus procesos
internos, lo cual se debe convertir en una constante, alcanzando siempre el
mejoramiento continuo y obteniendo cada vez una mejor producto o servicio y con
estos, mejorando y satisfaciendo las demandas y necesidades de sus clientes,
como producto de los viejos y nuevos riesgos y amenazas que trae consigo el
nuevo mundo globalizado. Para el desarrollo de este tema, se tomo como base el
concepto y definicion de seguridad y su evolucion, la necesidad de un modelo de
gestién de calidad en las organizaciones y para éstas, la importancia del recurso

humano como factor primordial para una adecuada ventaja competitiva.

* Profesional en Ciencias Militares. Especialista en Administracién de la Seguridad. Universidad Militar Nueva
granada. Consultor en Seguridad Privada Certificado por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada.

Aspirante al Titulo de Especialista en Control Interno Universidad Militar Nueva Granada.



La competencia de las organizaciones es cada dia mayor, como resultado de
los constantes cambios del mundo actual y globalizado, lo que significa para ellas
una mayor exigencia y un mejoramiento contindo, con el fin de garantizar a sus

clientes un servicio eficiente mediante un producto final de calidad.

Palabras claves: Seguridad. Gestion de Calidad. Factor Humano. Competencia.

Abstract

The present essay aims to show the importance of adequate and permanente use
of a quality management model applied to security in their general area always
looking to improve the quality of their internal processes, which should become a
constant, achieving continuous improvement and always getting more and better
quality products or services and with these, improving and meeting the demands
and needs of its clients, as a product of old and new risk and threats that come

with the new wordl globalized.

The competence of the organizations is growing as a resutl of the constantly
changing wordl and globalizaed, which means a greater demand for them and
acontinuous improvement in order to guarantee its customers an efficient service

withan end product quality.



INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones se ven abocadas a los continuos cambios del
entorno en el mundo actual globalizado, que las obliga a buscar estrategias
gerenciales que a su vez, les permita adaptarse facilmente a los cambios y
simultdneamente estar en mejor nivel que sus competidores e identificarse como

compainiias de calidad.

Los fendmenos de la globalizacibn han generado una intensificacion de la
competitividad en todos los sectores de la economia, lo que significa que las
organizaciones deben estar centradas en la calidad de sus productos y servicios y
en la mejora continua de estos, mediante la implementacion de un sistema de
gestion de calidad encaminado y dirigido a las exigencias y satisfaccion de sus
clientes; esta tarea no es nada facil, ya que la competencia es cada vez mayor y
dichas exigencias también. Es por esto que las empresas, deben desarrollar una
cultura encaminada al mejoramiento continuo de sus productos y servicios,
ofreciendo calidad en los mismos, para atender los nuevos retos del mundo en
constante cambio, motivo por el cual la gestion de calidad es hoy un imperativo,

para quien desea mantenerse en el mercado.

Actualmente, se vive un panorama de nuevos riesgos y amenazas y por lo que
se hace necesario el cambio apresurado de los actuales sistemas de seguridad,
qgque son demandados por la sociedad para su proteccion y seguridad; esto
ademas, exige a las organizaciones que ofrecen este servicio, una mayor la
calidad y eficiencia de sus productos y servicios, de modo que garanticen una

seguridad de mayor eficacia acorde con las necesidades del mundo actual.



Después de los atentados del 11 de septiembre en los Estados Unidos de
Norte América, el concepto y la percepcion de seguridad en el mundo cambid
drasticamente y se inicié una nueva era de la seguridad: el mundo crey0 entrar en
un miedo generalizado y compartido, ya que se dio creencia a la regla: Mata a uno

y asustaras a miles, mata a miles y asustaras a millones. (Frase célebre)

Desde este fatidico dia, la historia del mundo y el concepto de la seguridad se
dividio e dos: el mundo y la seguridad antes del 11 de septiembre y el mundo y la
seguridad después del 11 de septiembre. Con este hecho, se cambiaron y se
rompieron los paradigmas que se tenian sobre la seguridad e indudablemente
afectdé al mundo y lo obligb a revisar las formas de medir y evaluar los riesgos y
amenazas existentes y a pensar, en nuevas posibilidades de cémo se podria ver
afectada la seguridad a futuro; esto indudablemente ha llevado a pensar en un
nuevo concepto de seguridad integral aplicando un sistema de gestion de calidad,
por lo que los diferentes Estados del mundo, reevaluaron sus sistemas y
mecanismos de proteccion y seguridad al igual que las empresas que se encargan
de ofrecer seguridad para todos.

Para el desarrollo del presente trabajo, se abordardan algunos aspectos
importantes tales como: definicion de seguridad; evolucion de la seguridad;

gestion de calidad y el recurso humano primordial como ventaja competitiva.

Considero necesario hacer ver la importancia que tiene para las organizaciones
gue manejan la seguridad, la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad ya
gue se constituye en una herramienta imprescindible como ventaja competitiva,
frente a lo dindmico e incierto de nuestro entorno de seguridad. Lo anterior permite
desarrollar al interior de las organizaciones una serie de actividades, procesos y
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procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del

servicio que ofrecen, cumplan con los requisitos y necesidades del cliente.

Definicion de Seguridad

El término seguridad tiene varias definiciones. A grandes rasgos, puede
afirmarse que este concepto que proviene del latin securitas' y se refiere a la
cualidad de seguro; es decir aquello que esta exento de peligro, dafio o riesgo.
Algo seguro es algo cierto, firme e indubitable. La seguridad, por lo tanto, es algo

seguro.

Con origen en el término latino securitas, el concepto de seguridad hace
referencia a aquello que tiene la cualidad de seguro o que esta exento de peligro,
dafio o riesgo. En este sentido, es un servicio que debe brindar el Estado para

garantizar la integridad fisica de los ciudadanos y sus bienes.

De esta forma, las fuerzas del Estado se encargan de prevenir la comisién de
delitos y de perseguir a los delincuentes, con la misién de entregarlos a los
estamentos Judiciales. Son las fuerzas las que tienen la mision de aplicar los
castigos que estipula la ley, que pueden ir desde una multa econémica hasta la
pena de muerte, segun el pais y la gravedad del delito. Sin embargo, la ineficacia
de la seguridad estatal y su falta de alcance en ciertos casos ha generado el

negocio de la seguridad privada, donde distintas empresas se encargan de ofrecer

! Securitas:”Cualidad de seguro” Real Academia Espafiola. (2001). Diccionario de la Lengua Espafiola. (22°
edicidon.).


http://definicion.de/seguridad/
http://definicion.de/estado
http://definicion.de/empresa

custodios, vigilantes y distintos dispositivos para cualquier ciudadano que pueda

pagarlos.

La palabra Seguridad en el mas amplio sentido de la palabra, hace referencia
a la ausencia de riesgos que van desde el ambito internacional, pasando por la
Seguridad Nacional que un Estado debe considera vital y necesario defender, e su
sentido mas amplio incluyendo necesariamente la seguridad del ser humano, en la
salvaguarda y proteccion permanente de sus intereses fundamentales y de su

propia vida.

Es asi, como vemos la necesidad del ser humano por la seguridad y basado en
lo anterior, considero que no podriamos dejar de lado la mirada de la seguridad
desde lo integral ya que ella se constituye en una especial prioridad en la escala
de las necesidades sociales del factor humano, como lo refleja la conocida
piramide de Maslow (Maslow, 1943). En esta se considera la seguridad como una
necesidad basica y un derecho primordial de las personas reflejada en una

necesidad de sentirse seguro y protegido, tal como se muestra en la figura 1:
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Figura 1: Piramide de Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,

Autorealizacion / resolucion de problemas \

autoreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

) S seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Segu riqad moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiolo g a / respiracion, alimentacién, descanso, sexo, homeosta

Fuente: (Maslow, 1943)

Este concepto sin embargo, ha venido sufriendo transformaciones importantes
a nivel tedrico y practico, en tanto la intensa dinamica mundial ha requerido
nuevas concepciones para adaptarse a sus propias necesidades. Tal es el caso
de los cambios que planteé el fin de la guerra fria, y recientemente tal vez, uno de
los hechos que mas afecté al mundo como los ataques terroristas a las torres
gemelas en la ciudad de Nueva York. Estos han esbozado un nuevo marco tedrico
y un nuevo concepto en el tratamiento del tema de la seguridad a nivel
internacional de manera colectiva, a nivel local nacional y del concepto de la

seguridad humana.
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Evolucion de la Seguridad

La seguridad es una necesidad basica. Estando interesada con la preservacion
de la vida y las posesiones, es tan antigua como la vida. Los conceptos de
seguridad es encuentran ya en el inicio de la escritura. La evidencia escrita mas
temprana de conceptos relacionados con la seguridad se encuentra en codigos
legales, tales como el Sumerio (3.000ac) o el de Hammurabi (2.000ac). Mas tarde,
aparece en obras generalmente refiriéndose al arte de la guerra y gobierno. La
Biblia, Homero, Sun Tzu, Ciceron, Virgilio, Cesar, Frontino, Suetonio, Joseph,
Vegetio, son ejemplos relevantes de obras de autores donde ciertas evidencias de

temas y principios de seguridad que ya eran aplicados. (Sanchez, 2007).

Los conceptos y principios de seguridad han seguido un patrén de evolucién
dentro de la organizacion social, desde la familia al clan/banda, tribu, reino y
estado. Muy pronto fue claro que los grupos eran menos vulnerables a las
amenazas que las personas individuales: proveian una disuasion/intimidacion por
su mero numero; hicieron posible la organizacion de centinelas y guardias, y

facilitaron tacticas basicas defensivas.

La institucion de la familia y el descubrimiento de técnicas basicas de
agricultura aportaron una importante limitacion del fundamental principio de
escape: la exigencia de defender la familia, sus propiedades y los medios
utilizados para su supervivencia (reservas de comida, cosechas y porciones vitales
de su propiedad en cuanto a la tierra) de animales y especialmente de sus
enemigos. (Comunidad de Madrid, 1997).
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Con objeto de preservar su margen de supervivencia, las personas limitadas en
su posibilidad de escapar ante estas amenazas tuvieron que pensar de qué
manera deberian resolver la situacion ante la cual se encontraban expuestos y
decidir si se deberian enfrentar a estos mediante la lucha o si por el contrario y
ante las desventajas, deberian huir abandonando todo. Esto fue conseguido al
poner en la balanza todos los factores negativos o de desventajas que creian
tener con relacion a la capacidad de lucha y de territorio con el que contaban y en
éste, su restriccibn de movimiento y la limitacion de su espacio o territorio
combinado con algunos factores de eficiencia, sobre todo aquellos de

organizacion y ventajas para la lucha y su defensa.

Los seres humanos aprendieron ripidamente que la mera existencia de
medidas protectoras era frecuentemente suficiente para descorazonar a los
adversarios con intenciones agresivas. Dolorosas experiencias ensefaron a los
atacantes que buscaban penetrar las organizadas defensas de sus adversarios,
que las pérdidas eran a menudo inaceptables y frecuentemente fueron disuadidos

de nuevos ataques. (Comunidad de Madrid, 1997).

Probablemente, el proximo paso en la evolucion de la seguridad fue la
emergencia de la especializacion, primero por la division entre la seguridad interna
y externa, y después entre la seguridad privada y publica. Con la aparicion del
estado y la confianza de su defensa a un organizado ejército, la responsabilidad
de la seguridad interna se relevé gradualmente de la fuerza militar a la fuerza civil.
(Cepeda, 2002).
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El Ingeniero de minas Henry Fayol tedrico del “management’, en 1919
identifico la seguridad como una de las necesidades fundamentales de la industria,

y definio su objetivo:

...Salvaguardar propiedades y personas contra el robo, fuego,
inundacion, contrarrestar huelgas y de forma amplia todos los
disturbios sociales que pueda poner en peligro el progreso e incluso
la vida del negocio. Es, generalmente hablando, todas las medidas
para conferir la requerida paz y tranquilidad (Peace or Mind) al

personal. (Fayol).

Aunque lejos de la sofisticacion actual, no hay duda de que Fayol puede ser
considerado el pionero de los mas recientes conceptos de seguridad, aquellos
sobre “management”’, que después de él, pueden ser incluidos con los de

organizacion y reduccién de pérdida.

Desde siglos pasados y en especial desde la década de los 80 del anterior
milenio y hasta hoy, en el mundo han venido apareciendo formas no
convencionales de guerra mediante grupos de guerrillas, insurgencia, grupos de
operaciones “low-conclict” y grupos de fuerzas de pacificacién, provocando en
todas sus formas el reavivamiento del terrorismo lo que ha generado la necesidad
del replanteamiento de la seguridad en todos sus ambitos. Esto ha incluido
gobiernos, escolasticos, profesionales y particulares. Oponentes que estaban
ideologicamente motivados, para-militarmente organizados y entrenados, Yy
frecuentemente patrocinados por los Estados (Giraldo, 2010) no eran facilmente
neutralizados por las existentes funciones y medidas de seguridad. Su preferencia

por blancos faciles y sus actividades contra civiles desprotegidos obligé a extender
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una cultura, sistemas y actividades de seguridad entre la poblacion. Nuevas leyes,
politicas, estrategias, procedimientos y tacticas fueron adoptadas para afrontar el
problema, tanto asi que la industria invento y fabricO nuevos equipos de seguridad

y nuevos perfiles profesionales aparecieron en el mercado.

La seguridad es hoy en dia en el mundo una actividad compleja de funciones
especializadas. Nuevos sistemas de comunicacion, biométricos, de deteccion y
tecnologias informaticas han afadido nuevas herramientas al arsenal de la
seguridad, que hasta los tiempos recientes estaba basado como en la era de los
Faraones en armas, trampas, cerraduras, cajas fuertes, puertas blindadas y

barrotes.

Toda esta nueva parafernalia sofisticada que la ingenuidad humana ha
concebido, acompafiados de la tecnologia de punta, como dispositivos de cajas
fuertes, cerraduras electrénicas, sistemas de alarma computarizados vy
centralizados, circuitos cerrados de television, equipos de contra-vigilancia, etc.,
son ahora los nuevos ingredientes necesarios y de avanzada que deben estar
incluidos en los programas de seguridad. Los sistemas de seguridad son cada vez
mas automaticos, autébnomos y eficientes, particularmente aquellos de deteccion y
comunicacién y en una extensién menor, aquellos relacionados con la capacidad
virtual de la valoracion, la decisidn y la reaccion programada de manera robatica.
(Delgado, 1998).

Los avances de la modernizacién del mundo y de la misma tecnologia se han
puesto de manifiesto en los equipos electronicos de seguridad de Ultima
generacion, los cuales son cada vez son mas pequefos, mas baratos, facilimente
instalados y mantenidos, y mas confiables. Pero todavia, deberia ser reconocido
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que la tecnologia, aunque importante y sinérgica con la aplicacién de los principios
de la seguridad, no ha afiadido ningin nuevo concepto a aquellos ya conocidos
anteriormente. Por el contrario, parece que ha abierto nuevas vulnerabilidades y
ha aportado nuevas posibilidades al atacante debido en muchos casos a que por

la misma tecnologia se pueden convertir en vulnerables.

Desde mi experiencia personal, laboral y profesional y sumado a lo anterior, es
aqui cuando vemos hoy, la importancia para las organizaciones de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad para direccionar su actividad

y asegurar la calidad de sus productos y servicios.

La Gestion de Calidad y el Recurso Humano lo Primordial, Como Ventaja
Competitiva

La Norma ISO 9001:2008 establece sobre los Recursos Humanos; los perfiles
adecuados y la preparacion profesional e idénea para las personas que realicen
trabajos que afecten a la calidad del producto, las cuales deben ser competentes
con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia. El siguiente
cuadro muestra los requerimientos de la norma, frente a los procesos que en
gestion humana se deben tener presentes y a la vez deben observarse y ponerse
en practica en cualquier empresa cuya competitividad esté basada especialmente
en el factor y competencias del talento humano, tal y como se muestra en el

cuadro 1.

Cuadro 1: Recurso Humano. Norma ISO 9001:2008
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Determinar la competencia necesaria para
el personal que realiza trabajos que afectan
a la calidad del producto.

Andlisis ocupacional

Determinacion de perfiles (basados en
las competencias)

Establecimiento de planes de carrera
Seleccion de personal

Proporcionar formaciéon o tomar otras
acciones para satisfacer dichas
necesidades.

Planes de induccion

Analisis de brechas de las competencias
Planes de educacion y formacion
Asignacion salarial

Determinacion de incentivos y beneficios

Evaluar la eficacia de las acciones

tomadas.

Seguimiento y control interno.
Evaluacion del desempefio

Asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuye al
logro de los objetivos de la calidad en la

| organizacion.

Cultura organizacional
Comunicacion interna

Planes de sugerencias
Conformacion de equipos de trabajo

Mantener los registros apropiados de la
educacién, formacion, habilidades,
experiencia, desempefio y trayectoria
laboral.

Sistema de administracion de
documentos de personal (hojas de vida,
perfiles, historia laboral, registro de
formacién recibida, evaluacion de
desempefio, etc.)

Fuente: Norma ISO 9001:2008

La importancia del recurso humano en las empresas ha sido reconocida desde
el inicio de la humanidad y la gestién del mismo ha cobrado mucha importancia ya
gue ven en este recurso, un factor clave para impulsar la productividad y la

generacion de ventajas competitivas en el corto plazo, para las organizaciones.

La competitividad impulsa a las organizaciones a movilizar sus recursos para
del

extremadamente competitivo en el que se desenvuelven. Todo esto sin dejar de

ajustarse a los requerimientos entorno globalizante, inestable y
lado que, en el tema de recurso humano, hablamos de personas y para que dichas
personas puedan aceptar su papel como recursos, es necesaria la creacién de

una estructura social en la cual los trabajadores no sean interpretados como un
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desafio, sino como participes y componente basico y fundamental para el logro de
objetivos.

La recuperacién del concepto de profesion frente al de puesto de trabajo y el
concepto de competencia frente al de funcion y tarea, tienen importantes efectos
sobre el modo de gestionar la estructura profesional y a las personas, siendo el
mas destacados de ellos el incremento en la flexibilidad de la organizacion, la cual
es condicion necesaria para la supervivencia de las organizaciones frente a la alta
competitividad y cambios acelerados en el entorno que enfrenta las

organizaciones en actualidad. (Sagi-Vela, 2004).

Con base en lo anterior, las empresas hoy en dia, hacen una clara
diferenciacion entre sus recursos tangibles e intangibles. Sin ser menos
importantes los tangibles, dan una mayor importancia a los intangibles porque
consideran que en esos estan las fuentes mas importantes de la organizacion ya
gue de su adecuado manejo y uso, otorgan mayores ventajas competitivas sobre
otras empresas, aguella organizacibn que posea unos procesos operativos
excelentes, conozca con todo detalle a su segmento de mercado, posea el
conocimiento para desarrollar un producto Unico, este a la vanguardia de las
tecnologias, innove y especialmente capacite y motive a sus empleados, tendra

garantizado su éxito y se mantendra competitivo en su mercado.

Recogiendo los diferentes conceptos de gestion de calidad se puede definir
como un sistema de direccién en continuo cambio, el cual estd basado en una
serie de valores, métodos y herramientas cuyo principal objetivo es incrementar la

satisfaccion del cliente externo e interno con una reducida cantidad de recursos y
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en donde el cliente encuentra su satisfaccion mediante un producto que cumple

con sus necesidades y expectativas.

De otra parte y enfocada al resultado final como producto o servicio, la calidad
esta generalmente determinada por tres aspectos basicos: uno que hace
referencia a la dimension técnica que considera los aspectos cientificos y
tecnoldgicos que afectan al producto, una dimensién humana que esta dada por
las buenas relaciones entre el cliente y la empresas y una tercera relacionada con
la dimensién econémica que busca minimizar los costos, tanto para la empresa

como para el cliente.

A través de la historia se han desarrollado diferentes estudios, investigaciones
y filosofias de calidad, las cuales han sido importantes e influyentes. Para poder
entender los diferentes principios o definiciones de calidad es importante tener en
cuenta los conceptos y definiciones de los considerados grandes maestros que
hasta hoy han sobresalido en el estudio e investigacién de este concepto y han
sido creadores de diferentes filosofias y herramientas relacionadas con calidad,
los cuales se dieron a conocer después de la segunda guerra mundial por el
impacto de la misma, filosofias y herramientas las cuales se pusieron de
manifiesto ayudando al renacimiento de Jap6én como potencia industrial, filosofias
gue posteriormente fueron aplicadas con éxito en Europa y América dejando ver
qgue la calidad total es parte fundamental para el éxito de cualquier empresa o

negocio.

Sin embargo de lo anterior, y antes de detenernos en los conceptos de los

estudiosos de la calidad, vale la pena tener en cuenta la evolucion del concepto de
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calidad a través de los tiempos, lo cual es importante tener en cuenta, tal como se

muestra en el cuadro 2.

Cuadro 2: Evolucion del concepto de Calidad

Satisfacer al cliente.

Hacer las cosas bien
Artesanal independientemente del coste o esfuerzo
necesario para ello.

Satisfacer al artesano, por el trabajo
bien hecho.

Crear un producto Unico.

Asegurar la eficacia del armamento sin
Sequnda Guerra| importar el costo, con la mayor y mas
Mundial rapida produccion (Eficacia + Plazo =
Calidad)

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y
el momento preciso.

Postguerra
(Resto del Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran demanda
bienes causada por la guerra

Satisfacer al cliente.

. Sistemas y Procedimientos de la Prevenir errores.
Aseguramiento . Y, .
- organizacion para evitar que se
de la Calidad . .
— produzcan bienes defectuosos. Reducir costes.

Ser competitivo.




de las expectativas del cliente. como interno.
Ser altamente competitivo.

Mejora Continua

Fuente: Calidad Total (Pérez, 2002)

La transformacion de este concepto desde su comienzo, nos ayuda a
comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del
producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y
cOmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucion
de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del
que dependen la mayor parte de las organizaciones, no so6lo para mantener su

posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

Los investigadores de la calidad han determinado la importancia esencial que
el factor humano para la mejora e implantacion de los modelos de Gestion de la
Calidad Total (Deming, 1982). Se insiste en que ninguna organizacion puede
sobrevivir sin buenas personas. Este es un nuevo pensamiento que difiere de
otros al plantear que las personas disefian y mejoran procesos que ellos mismos
efectlan y controlan. Los gerentes deben obtener el compromiso de las personas
para disefiar, controlar y mejorar los procesos de manera que puedan mantenerse
productivos. El resultado de esto es una elevada calidad basada en un
compromiso en doble via, el cual va de los trabajadores a la organizacion y asi

mismo, de la organizacion a sus miembros humanizando el lugar de trabajo.

Ishikawa (1954), es artifice importante en el nacimiento de este nuevo enfoque

humano de la gestion de la calidad. Su modelo se dirige fundamentalmente hacia
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las personas y no tanto a las estadisticas ya que se necesita involucrar a todos los
miembros de la organizacion en los diferentes niveles y no sélo a la alta direccion.
Juran (1991), incorpora dos aspectos relacionadas con la gestion de personal y
propone liderazgo y formacion como las Unicas variables necesarias para la
implantacion del modelo. Destacé que la calidad esta en el campo de los recursos
humanos y que la base de este cambio radica en la confianza que se deposita en

las personas como piezas claves en la organizacion.

De igual manera Crosby (1979), reconoce la importancia de concienciar a los
trabajadores hacia la calidad pero reduce la gestion de recursos humanos a
informar a los directivos. Sostiene que la calidad no es solo responsabilidad del
departamento de calidad o del de produccion, sino de todos los empleados de la
organizacion. La calidad empieza con la gente, no con las cosas. Feingenbaum
(1982), sefiala la importancia del conocimiento de los principios y practicas de la
calidad y se centra en la formacion del recurso humano mediante el entrenamiento
masivo y la motivacion. Ishikawa (1989), ademas, hace referencia a la necesidad
de descentralizar e implantar circulos de calidad. Shingo (1987) sin diferir de los
pensamientos anteriores, no tiene muy en cuenta la dimensién humana en la

gestion de la calidad.

Otros autores que estudian el factor humano de manera mas global son
Oakland (1999), que plantea un enfoque de arriba hacia abajo, centrado en la
gestibn de los procesos y en las interdependencias que éstos generan y
establecen sistemas de supervision modernos que eliminan el miedo y mejora de
la comunicacion y del trabajo en equipo; haciendo énfasis en la calidad en todas
las funciones y en donde deben estar involucrados todos los niveles de la

organizacién y menciona que:
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“El compromiso de todos los miembros de una organizacion es un
requisito del “mejoramiento de la calidad en toda la organizacién”.
Todos deben trabajar juntos en cada interfase para lograr la
perfeccion. Y eso solo puede suceder si la alta gerencia esta

realmente comprometida con el mejoramiento de la calidad.”

Deming (1982), por otra parte entiende la mejora de la calidad como un
problema de la direccion y del disefio eficiente de los sistemas de trabajo.
Ademas, sefiala que los trabajadores son responsables de detectar sus errores
por lo que hay que proporcionarles la formacion necesaria para hacerlo; resalta la
importancia en la conveniencia de crear unas condiciones donde afloren
motivaciones de caracter intrinseco de los trabajadores y va en contra de la
evaluacion individual y del pago de incentivos vinculados al rendimiento. Para
éste, el recurso humano debe ser valorado y capacitado en todos los niveles.
Deming hace una distincidn clara entre supervisor y lider. La direccion no consiste
en supervisar, sino en liderar. El lider debe conocer el trabajo a su cargo. Se

deben eliminar las barreras para que el operario esté orgulloso de su trabajo.

Harrington (1987), propone que para alcanzar la calidad se establecer un
sistema de reconocimientos. Considera que el factor humano debe permanecer en
un proceso de mejoramiento continuo con el cual se pretende cambiar la forma de
pensar de las personas acerca de los errores, ya que el ser humano es un ser
innovador y creador por excelencia. Para ello existen dos maneras de reforzar la
aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien
su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando

alcancen una meta o muestren una marcada mejora en los proceso.
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Con base en los anteriores conceptos, se puede resumir en el siguiente cuadro

la importancia que da cada autor al factor humano en lo relacionado con la gestion

de calidad, tal como se muestra en el cuadro 3.

Cuadro 3: Factor Humano y Gestion de Calidad

Crosby (1979)

Importancia de la concienciacion hacia la calidad. El
involucramiento de toda la organizacion en el proceso de la
calidad se resume en trabajo en equipo.

Feingenbaum (1982)

Transmision de principios y practicas de calidad. Motivacién y
entrenamiento en los miembros de la organizacion.

Deming (1982)

Capacitacion trabajo en equipo. Importancia del trabajador para
detectar errores (mejora continua), necesario crear condiciones
favorables. No esta de acuerdo en la evaluacion individual ni
pago de incentivos vinculados al rendimiento. Implantar
simultdneamente la formacién de operarios y gerentes.

Shingo (1987)

No incorporan el factor humano.

Harrington (1987)

Establecer un sistema de reconocimientos. Debe estar presente
el mejoramiento en todo lo que hacemos.

Ishikawa (1989)

Necesidad de descentralizacion e importancia de los de Circulos
de Calidad. Participacion de todos trabajo en equipo en el control
de calidad.

Juran (1991)

Liderazgo y formacién. Confianza en las personas.

Oakland (2000)

Sistemas de supervision modernos, mejora de la comunicacion y
fomento del trabajo en equipo.

Fuente: Creacion Propia.
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De los conceptos anteriores, se puede concluir que la gestion de recursos
humanos en una organizacion tiene importantes implicaciones sobre la gestion de
la calidad reflejandose en el resultado de sus productos o servicios. Otros autores
(Beaumont et al., 1994; Blackburn y Rosen, 1993; Soltani, 2003; Vouzas, 2004)
consideran que el modelo de gestion de calidad no se puede aplicar en solitario,
ya que es una filosofia que involucra a todos los miembros de la empresa y tiene

un alto contenido en Recursos Humanos.

Teniendo en cuenta lo anterior, y de acuerdo con mi experiencia profesional y
laboral y como directivo del area de seguridad en una organizacién, se puede
concluir en este aspecto; que las organizaciones deben estar centradas en la
calidad de sus productos y servicios y en la mejora continua de estos, mediante la
implementacion de un sistema de gestion de calidad el cual debe estar
encaminado y dirigido a las exigencias y satisfaccion de sus clientes mediante sus
productos o servicios de calidad. Otro factor imprescindible y vital para el logro de
este resultado final deseado por las organizaciones, es sin duda el recurso
humano ya que se constituye como el factor de éxito o fracaso mas critico dentro
de las empresas; este factor es fundamental en la garantia de la perdurabilidad
empresarial, pues son las personas quienes hacen las organizaciones,
administran los recursos, manejan los cliente, en fin, hacen la empresa. La
inversién en capital humano, es la mejor que pueden hacer las organizaciéon de
cualquier tipo, pues con ella aseguran la perdurabilidad de si mismas y cumplen
con una funcion social, como lo es la garantia de empleo permanente y de

desarrollo profesional.
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