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V. CALIDAD SOCIAL

Es dificil insertar el concepto de calidad en las relaciones de
trabajo que se dan en las organizaciones economicas, dado
que la mayoria de los hombres trabajan sélo por dinero y no
gustan de lo que hacen, especialmente en los niveles mas
operativos. Dada esta realidad, pareciera desvirtuada toda
posibilidad de buscar la perfeccion en el trabajo empresarial.

Por otro lado, desde la perspectiva individual, no merece la
pena una existencia que no se ocupa en lo que realmente la
apasiona, en beneficio de la calidad de vida. Toda persona,
como afirma Thoreau (27), deberia hacer lo que le gusta,
le retribuyan o no monetariamente. El dinero solo puede
garantizar cierta tranquilidad.

Las personas que trabajan por la calidad, deben tener esta
caracteristica. Hacer lo que les gusta, factor que facilita buscar
la perfeccion. Sin embargo, lo que se ve en la cotidianidad
social es el culto al dinero. Este elemento parece gobernar
la vida y los actos de otros hombres. Esta abnegacion por el
dinero, por la riqueza en los hombres, normalmente conduce
a relaciones de vasallaje. Este culto al dinero en la sociedad
viene etiquetado con calificativos como "hombre de negocios”.
Alguna vez escuché a alguien afirmar que el poder y el dinero
son la verdad y la vida, aunque no corresponde esta persona
a un empresario insensible. Evidentemente esta persona tiene
espiritu de emprendedor, pero en su conciencia pareciera
existir una lucha entre los dos tipos de personas que menciono
arriba.

Existe un conflicto entre servir al dinero y rendir culto al poder,
y otros placeres que proporciona la naturaleza, como la
simple comunion con ella y su contemplacion, el disfrute de
las artes, la sencilla rutina de asear el habitat y preparar el
alimento. Pero esto no da reconocimiento social. Pienso que
si no existiera alguna forma de riqueza natural, el hombre se
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la inventaria. De todos modos, el dinero, el valor monetario de
un papel o un plastico, los sistemas financieros, todo esto
ha sido inventado por algunos hombres como instrumentos
de dominacion. Y esto, creo, es imposible que pare, pues es
parte de la existencia misma del universo. La misma materia
en diferentes presentaciones.

La pregunta puede ser:. ;por qué perduran en la especie
humana relaciones de vasallaje? Esta puede ser la esencia
del asunto. Desde la década de 1950 dentro de las OE se ha
utilizado el concepto de calidad, a través de concepciones
conductistas en el mundo de los negocios; han cambiado
los términos del lenguaje empresarial pero no la connotacion
del uso de la riqueza. Asi, en estas teorias de calidad usadas
por las OE ya no se habla de supervisor sino de “lider"; en
vez de operario se usa el término “colaborador” y asi por
el estilo. No obstante, el incremento de valor agregado de
la operacion, producto del esfuerzo de los trabajadores vy
de la exhortacion a estos a que ejecuten mejores practicas
laborales, dificilmente es compartido por la direccion con el
personal de base. Cuando a veces se da este beneficio paralos
trabajadores, los gobiernos de turno y la invitacion continua
del mercadeo, disfrazada por los medios de comunicacion al
consumo de cosas innecesarias, se encargan de diluir estas
ganancias ocasionales del trabajador de empresa.

A pesar de lo tragico que pueda parecer el panorama
anterior, las dos formas de ver las relaciones sociales pueden
conciliarse a través de las empresas sociales.

Creo, todavia, que es posible poner la ingenieria al servicio
de la humanidad, como también es probable desarrollar la
ingenieria humana. La ingenieria humana puede entenderse
como una mezcla de técnicas ergonomicas y de seguridad
industrial, con teorias de responsabilidad social para
entrenar al hombre comun de manera que trabaje para unos
pocos en busqueda de la comodidad y bienestar de esta
minoria o puede asociarse la expresion a una adaptacion de
los conocimientos tecnoldgicos para un mejor vivir de los
individuos en sus sitios de trabajo, en familia y en sociedad.
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Segun esta ultima interpretacion, todas las ingenierias
deberian contribuir a esto, pero sabemos que no es asi. El
individuo cotidiano normalmente esta relegado a segundo
plano en los proyectos tecnolodgicos y cientificos. A lo mejor
lo incluyen como ente de prueba o experimentacion.

Creo que la vida tiene sentido para el hombre cotidiano, si
tiene la posibilidad de elegir y buscar la perfeccion en el
Oficio o Mision que encuentra atil para vivir, de manera que
desarrolle su propia motivacion interna. Si a esto aporta el
conocimiento aplicado, emanado de las ingenierias, para
construir una mejor sociedad, que posibilite al individuo
comun acceder al oficio o profesion que desea, 'y pueda
hacerlo bien y vivir de él, me queda claro entonces el papel
de la ingenieria humana y mas que esto, me queda clara su
connotacion.

De otro modo, laingenieria humana sera otro discurso mas en
beneficio de unos pocos individuos privilegiados. Teniendo
en cuenta esto, prefiero hablar en este acapite de Calidad
Humana en vez de Ingenieria Humana.

Sin la motivacion interna que debe tener cada individuo
para jalonar su destino, no queda nada. Sin esta marcha a
la perfeccion del oficio o profesion que el individuo elija, la
sociedad crea entonces seres con vidas carentes de sentido,
al servicio de la mision de otros, escenario que multiplica las
acciones caracterizadas por el atropello, la explotacion y la
ausencia de calidad de vida.

¢Quién produce calidad? ;Quién no produce calidad? ;Estan
todos los individuos facultados para producir calidad?
Definitivamente no. Y en este contexto, tampoco estan todas
las naciones facultadas para crear una sociedad de calidad,
para desarrollar unas condiciones de calidad, que beneficien
a las personas que integran sus sociedades de manera que
puedan vivir bien.

¢Qué es vivir con dignidad? Frente a esta pregunta, dificil por

cierto de abordar, de cual es el sentido de la vida, considero
que tal sentido pasa, precisamente por sentir que estamos
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inmersos en esta inmensidad, provista de belleza, sabiduria,
magia y armonia, significa sentir que hacemos parte de este
balance natural que incluye la vida en comunidad, esto pienso,
y creo, es vivir con respeto y dignidad. Que cada persona que
integra una sociedad, que vive en comunidad, pueda estudiar o
formarse en un oficio, pueda trabajar aportando sus facultades,
sus cualidades, pueda devengar dignamente un sustento para
él, para su familia. En pocas palabras, que pueda vivir libre y
tranquilo. Libre, en la medida que no tiene temores, no tiene
miedos.

No tiene miedo a perder un trabajo, a ser asaltado o expropiado
de sus pertenencias. No tiene miedo a la falta de proteccion en
salud. No tiene miedo a que sus hijos o hijas no tengan futuro.
Precisando un poco mas el concepto puede hablarse de calidad
de vida.

¢Qué es calidad de vida? Hay diferentes connotaciones. Desde
el punto de vista de la vida en comunidad, organizada en una
republica, es la posibilidad de acceso a los servicios basicos:
salud, educacion, vivienda. Desde esta perspectiva, casi todas
las personas del planeta no tienen una buena calidad de vida.
Afirmo esto, porque la calidad de estos servicios se administra
de manera discriminada por parte del gobierno de turno.
Indicadores relacionados con la salud como la esperanza de
vida o con la economia como horas de la jornada laboral, si
bien han mejorado desde los albores del modelo econémico
imperante, no significa que por ello hoy las personas vivan
mejor. Simplemente existen, la mayoria del tiempo, para otros.
El alargue de la esperanza de vida no significa necesariamente
calidad de vida. La mayoria de la gente no ejerce sus talentos, ni
siquiera alcanza a desarrollarlos insipidamente. Sus vidas son
manipuladas con los instrumentos propios de quienes controlan
las estructuras sociales; a pesar que existe el progreso, y que
la humanidad en cierta forma ha avanzado y conquistado, de
alguna manera, secretos de la naturaleza. Pero esto lo disfruta
una infima cantidad de personas.

Lo que posibilita la calidad de los actos de un individuo y su
liberacion, tiene que ver con el conocimiento, y, el conocer, se
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relaciona con las habilidades para adquirir esta informaciony
estructurarla en un método, en una forma de hacer las cosas
en la practica. Pero no todos los individuos estan facultados
para aprender y menos para saber.

Es preciso hacer una breve reflexion acerca del saber y del
conocer. Partamos de que el aprendizaje es el proceso
mediante el cual un individuo incorpora informacién
estructurada, de manera que potencia sus facultades. El
aprendizaje, posiblemente facilite el incorporar diversidad
de informacidén, mucha informacion, que de alguna manera
potencia al individuo en su conocimiento. Conoce, distingue
variedad de temas ligados a areas del saber. Esta vastedad de
informacion puede serimportante en cuanto a cultura general,
pero no es determinante en la produccion de conocimiento.

Entonces, ¢quién produce conocimiento? Aquellos individuos
que estructuran esta informacion en unidades de concepto,
gue reunidas, a su vez, forman teorias que posibilitan, no solo
interpretar larealidad y la naturaleza misma de las cosas, sino
entenderlas. Una cosa es saber y otra conocer. La mayoria de
los profesionales conocen, muy pocos saben.

Puede ser que los eruditos sean distinguidos profesionales
que conocen su tema de estudio. Pero el saber, cualidad
especial que necesita la sociedad para su transformacion,
para dar el salto de calidad, muy pocos individuos la tienen.
Desafortunadamente, aquellos que lo tienen, en sociedades
algo rudimentarias y atrasadas en el tema de la educacion,
por ejemplo, no valoran esta clase de individuos. Pueden mas
otros intereses, mezquinos y personales, que aprovechar y
potenciar la sapiencia de estos seres, en beneficios del
desarrollo social.

Un ejemplo sobre la diferencia de saber y conocer. Hay
individuos en el campo del ajedrez, en la élite profesional
o de Grandes Maestros, que pueden tener mas o menos la
misma informacion, acceso a las mismas bases de datos
para el entrenamiento y, sin embargo, a nivel de logros en el
ambito competitivo normalmente hay jugadores con mejores
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registros, tanto de escalafén como de titulos en eventos de
categoria mundial. Ser erudito, tener mucha informacién en
un campo, no significa saber.

Entonces, ;qué posibilita el saber?

El saber lo proveen otros elementos, entre ellos la capacidad
del individuo por incorporar, por interiorizar la informacion y
estructurarla en conocimiento, que luego facilite la creacion de
nuevos modelos, de nuevas soluciones a los retos que plantea
la naturaleza o la misma realidad en si a los seres humanos.

Esta capacidad de interiorizar datos, informacion, debe ir
acompanada de la capacidad de un talento natural para
entender el lenguaje de cada ciencia, de cada arte. Es alli donde
se da la escasez de personas con esta inclinaciéon natural.
Puede obedecer a alguna predisposicion genética. Es ahi
donde la naturaleza juega un papel misterioso, pero admirable.
¢Como, dentro de ciertas situaciones, aparentemente cadticas
y condiciones adversas para ciertos desarrollos, se da esta
clase de individuos, de forma natural, favorables al arte, a la
armonia, al balance natural?

La repeticion constante de una tarea puede llevar al individuo
a ejecutarla de manera mas agil progresivamente, pero
de alli en mas, la posibilidad de modificarla y desarrollar
métodos alternativos o sustitutos, corresponde a otro nivel
de aprendizaje. Este nivel puede estimularse por el tipo de
organizacion del trabajo a la que pertenece, hasta cierto punto.
Asi, veo la organizacion del trabajo, como un factor mas para
el aprendizaje en el puesto de trabajo, pero no definitivo para el
modelo de trabajo que se plantea aqui.

Hasta nuestros dias, pueden identificarse dos tendencias
claras de organizacion del trabajo: el sistema Ford o llamado
“produccion en serie", donde las tareas estan fraccionadas al
maximo, los procedimientos establecidos. De otro lado, esta
la manufactura esbelta, donde el balanceo de las lineas de
trabajo constituye de alguna maneraretos para sus empleados,
ademas que tienen cierta autonomia: hay rotacion en los
puestos de trabajo, las operaciones se realizan por equipos
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autonomos, los trabajadores son estimulados a aplicar su
experticia y conocimiento en el desarrollo de las tareas y su
perfeccionamiento. Digamos que esta tendencia va mas en
concordancia con la propuesta que venimos trabajando.

De acuerdo con la ultima tendencia, en la medida en que en
el lugar de trabajo se creen las condiciones de generacion,
socializacion e intercambio de informacion, es posible que los
individuos participen e interactien en sus lugares de trabajo,
lo que es fundamental para su aprendizaje.

Finalmente, se espera que este crecimiento del conocimiento
en la organizacion impacte en la creacion de valor, si el cono-
cimiento incorporado en los individuos se combina de forma
dinamica con el aprendizaje que resulta de la socializacion
e intercambio de informacion provocando una espiral de co-
nocimiento; esto de acuerdo con Nonaka (28), quien ademas
afirma que esta espiral ha generado competencias en los tra-
bajadores para desarrollar mejores métodos de trabajo en
grandes companias japonesas.

Muchos de los estudios que se referencian en el tema de
las competencias laborales parten de la premisa de que el
aprendizaje organizacional impacta de alguna manera en la
gestion productiva de los procesos (29). De hecho, algunos
autores clasicos sugieren que el aprendizaje ayuda a la
formacion y ésta, a su vez, crea actitudes ligadas a ella, como
el aumento del rendimiento y la auto-realizacion.

Sin embargo, hay que senalar que el camino no es tan expedito
para que el aprendizaje influya finalmente en la productividad
de las personas y en su satisfaccion, y que hay dificultades.
Por ejemplo, no todos los puestos de trabajo u oficios ofrecen
las mismas oportunidades de aprendizaje y, en esta medida,
la efectividad de los programas de formacion orientados a
desarrollar las competencias para el puesto de trabajo, puede
afectarse.

Ademas, no solo el conocimiento y la pericia de los

trabajadores influyen en la productividad, esto ya lo planteaba
Sutermeister (30) en la década de 1970, quien sefala otros
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factores de influencia, unos en mayor grado que otros, para
el incremento de la productividad como por ejemplo: la
motivacion, el desarrollo tecnoldgico en los procesos de la
empresa, la condicion social, la condicion fisica, entre otros.
Esto es complejo de probar, sobre todo porque los escenarios
laborales son heterogéneos y varian de nacion a nacion por
variables como: cultura, normas gubernamentales, desarrollo
tecnologico, clima y calidad de vida, por mencionar las mas
relevantes.

Otro factor de aprendizaje corresponde a sus circunstancias
de vida. Esto es el circulo de interlocutores del individuo,
su vida familiar, su equilibrio emocional, solvencia de las
necesidades basicas, cultivo de otras aficiones. De acuerdo con
el perfil socio-econémico de la gran mayoria de trabajadores
evidenciado en las empresas, quienes cuentan con estos
elementos, de manera enfocada y favorable al desarrollo de su
oficio, no son los trabajadores tipicos.

En particular, hablando del contexto nacional, inciden factores
de indole social, familiar y hasta genético. En lo social,
desafortunado es admitirlo, hay sociedades de segunda
mano y otras de primer orden o llamadas paises del primer
mundo. Si esto es asi, y conscientes de que las naciones las
constituyen sus individuos, aunque también sus leyes, formas
de organizacion y su conocimiento, es aceptable que también
deberan existir individuos de primer nivel e individuos de
segundo orden. Me refiero a segundo, tercer y hasta cuarto
orden, en la medida que se produce, hay seres cada vez
mas alejados del significado del vivir con dignidad. Mas
degradados, mas malogrados. En estas condiciones, ;como
puede un individuo producir calidad? ;Tiene calidad su vida en
sociedad? ; Tiene calidad su vida familiar?

Desde la perspectiva de calidad humana, cualquier empresario
deberia contribuir a mejorar las circunstancias de vida de
sus trabajadores. Esto implica, necesariamente, conocer su
entorno, sus necesidades y definir estrategias para mejorar
las condiciones en que normalmente viven los trabajadores,
muchos de ellos rodeados de ambientes hostiles, conviviendo
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normalmente con situaciones adversas.

Por otra parte, la calidad humana debe procurar condiciones
de trabajo dignas (31) implementando medidas de caracter
ergonomico, de seguridad y salud que prevengan lesiones
fisicas o danos de tipo emocional en el trabajador. Pero no sélo
eso, sino que estas condiciones de trabajo dignas deberian
potenciar la motivacion interna en el trabajador y mejorar su
productividad, siendo este proposito complicado si el individuo
labora en algo que no estimula sus facultades.

Desde la sociedad, una estrategia esencial para que los
individuos desplieguen su maximo potencial en lo que hacen,
mas que proporcionarles todos los recursos para que se
enfoquen en su arte u oficio, es educarlos para pensar. Pero
parece que los mismos hombres no quisieran esto para sus
semejantes. Esto facilitaria la vida en comunidad, de manera
mas equitativa. Pero la codicia de algunos seres humanos,
impide esto. Desde lo individual, cada persona deberia enfocar
sus esfuerzos simplemente para trabajar en lo que le gusta,
orientar su vida hacia esto, sin menoscabar el espacio de
los demas. Pienso que para la mayoria de las personas,
las organizaciones econdmicas simplemente deberian ser
escuelas para complementar su formacién (no mas de tres
anos en un puesto especifico) y de alli deberian partir a buscar
Su propio camino.

Se observa con frecuencia que so6lo unos puestos de trabajo
constituyen un verdadero reto para quienes los desempenan,
y a partir de esto, puede surgir una experiencia enriquecedora
del puesto y un impacto en el aprendizaje de la organizacion
y la satisfaccion personal de quien lo desempefia. Es evidente
que la mayoria de las personas no trabajan en lo que les gusta,
trabajan por necesidad, sobre todo en economias emergentes.
Economias incipientes con poco valor tecnoldgico en sus
industrias. Los sueldos son bajos, precisamente por el poco
valor que se agrega a la mayoria de los productos que se
desarrollan en estas naciones. Luego, si se acepta que la
mayoria de las personas trabajan en algo que apenas les llama
la atencidn, y que adicionalmente son puestos rutinarios de
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poco reto para el trabajador, esto hace duro el aprendizaje en
la organizacion y menos colectivo.

Partiendo de que la mayoria de los puestos de trabajo son
rutinarios o de fuerza bruta, estos deberian tener menos horas
laborables. Es decir, a mas operativo, rutinario y peligroso el
oficio, menos horas de trabajo deberia trabajar el empleado.

No es del todo claro que el individuo tenga predisposicion
al aprendizaje toda su vida en cualquier contexto, y no se
trata solo de la incorporacion de informacion. La posibilidad
de aprendizaje en las organizaciones, del rendimiento en
el tiempo, pero también en la aceptacion del producto en el
mercado, dista mucho de ser solo la estrategia de capacitacion
permanente. El asunto puede radicar en fortalecer una cultura
que facilite la adaptacion de los individuos y su integracion.
En esta cultura, no debe haber seres imprescindibles. Esto ya
es una contradiccion con las reglas y normas con las cuales
normalmente se crea una organizacion econdmica. Mas que
individuos que aprenden en una organizacion, esta adquiere
los mejores individuos en sucampo, los de mayor competencia,
es decir los que representan las mayores competencias
requeridas para el trabajo que se realiza en la compania. Por
lo menos esto es lo que sucede con las llamadas empresas de
Categoria Mundial.

Establecer un modelo general que explique el aporte real del
aprendizaje en la productividad de los individuos y de los
procesos, que aplique en todos los contextos culturales y
geograficos, creo que es una tarea indtil.

Se debe aprovechar técnicas matematicas que sean simples
soluciones en la vida. Para simplificar la forma de vivir.
Desplazamientos cortos, concentracion en lo que se hace,
consumos minimos de calorias, atencion a los detalles.

En la vida misma se debe instaurar una rutina de ejecucion.
Y si le sumamos un plan, esto es: enfoque, coordinacion
y consistencia, se vislumbra la obra. No es consistente
emprender acciones que se desvien del enfoque.
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