EL FACTOR HUMANO EN LA CALIDAD
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De la Teoria a la Practica en la Gestion de Personas

Basado en la investigacion del Prof. Dr. Ing. Victor Yepes Piqueras
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El Desafio del Liderazgo

» ;Cuales son las necesidades
que dirigen a mis empleados?

* ;Que pasa con el trabajo que
encuentran tan monotono?

* ;COomo los objetivos pueden
movilizar mas energia?

* ;Como las expectativas
influencian el esfuerzo?
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;. Qué es Realmente la Motivacion?

- AGCION

Etimologia Proceso Interno La Clave
Deriva del latin ‘motus”. Es la fuerza que induce La motivacion supone
Significa “Ensayo mental a actuar para satisfacer “ser atraido” hacia los

preparatorio de una accion”. una necesidad. objetivos, no ‘empujado’.
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La Rentabilidad de la Motivacion

LA ACCION EL RESULTADO
(El Comportamiento) (Impacto en Calidad)
‘nn
e Seguir el plan de control establecido. * Reduccion de errores intencionales.
» Aceptar métodos de entrenamiento. » Adecuacion del producto al uso.

e Adoptar nuevas tecnologias.

il N

Descubriry aplicar los estimulos necesarios para llevar a
cabo actividades de un modo determinado.
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El Ciclo del Comportamiento Motivado

FACTORES [—J  ACCION > RESULTADOS

Internos Comportamiento
(Necesidades) T e I e Consecuencias

+ Externos g
(Salarios/Mandos) persona

FEEDBACK: Satisfaccion Individual <G
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La Era Mecanista: Frederick Taylor

-~

Contexto: Finales del s. XIX (Revolucion
Industrial). Presion por productividad.

La Filosofia de Taylor:

e Eltrabajador es motivado
exclusivamente por el dinero.

e Latarea debe ser subdividida en
elementos simples.

e Incentivos basados solo en la
eficiencia.

El Fallo: El modelo colapso cuando
mejoraron la educacioén y las condiciones
laborales post-Segunda Guerra Mundial.



El Descubrimiento Social: Estudios Hawthorne

Evento Clave: Estudios de Elton Mayo en Western Electric Company (1924-32).

La Revelacion:
1. El salario NO es la inica motivacion.
2. La atencion y la comunicacion mejoran la productividad mas que las condiciones fisicas.
3. La pertenencia a grupos fomenta el rendimiento.
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Humanist Editorial

La Jerarquia de las Necesidades (Maslow)

Realizacion Personal
(Creatividad)

Autoestima
(Respeto/Confianza)

Sociales
(Pertenencia/Aceptacion)

Seguridad
(Empleo/Estabilidad)
Fisiologicas
(Supervivencia)

Regla de Oro:

L as necesidades
superiores solo
motivan cuando las
inferiores estan
cubiertas.
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Maslow Aplicado a la Calidad

NECESIDAD HUMANA INCENTIVO DE CALIDAD

L Gratificaciones
| (Incremento de ingresos)

Fisiologicas

Estabilidad

Seguridad (Calidad = Ventas = Empleo)

.
b
( Sociales
¢
¢

Trabajo en Equipo
(Sensibilidad grupal)

i [ Reconocimiento

Autoestima (Premios y Orgullo)

Innovacion

Autorrealizacion (Planificacion creadora)

A A A A A
A\ A A & A
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Humanist Editorial

Factores de Higiene vs. Motivacion (Herzberg)

FACTORES MOTIVADORES (Impulsores) Crec|m|ento

* |Interés en la tarea, responsabilidad, creatividad.
e Efecto: Generan verdadera satisfacciony
mejoran la calidad.

FACTORES HIGIENICOS (Preventivos)

e Salario, seguridad, condiciones fisicas.

e Efecto: Si faltan, causan insatisfaccion. Si estan,
se aceptan como normales (no motivan).
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Humanist Editorial

Teoria de la Equidad (Adams)

LO QUE DOY

Los empleados comparan su ratio de esfuerzo/recompensa con el de sus companeros.

LO QUE RECIBO
(Recompensa)

W

El Riesgo: DISONANCIA COGNOSCITIVA
Si se percibe injusticia (inequidad), la motivacion y la calidad del trabajo colapsan.
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Humanist Editorial

La Mentalidad Autoritaria: Teoria X

La Asuncion: Las personas son
fundamentalmente perezosas.

Caracteristicas:
e Evitan la responsabilidad y la toma de

decisiones.

e Prefieren ser dirigidos.

e Indiferentes a las necesidades de la
organizacion.

Consecuencia: Requiere control externo
estricto y coercion.
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Humanist Editorial

La Mentalidad Participativa: Teoria Y

La Asuncion: El esfuerzo fisico y mental
es tan natural como el juego.

Caracteristicas:
e Buscan responsabilidad y poseen
imaginacion.
e Ejercen autodireccion y autocontrol.
e El trabajo es una fuente de
satisfaccion.

Insight: Generalmente solo utilizamos una
pequena parte del potencial humano.



Humanist Editorial.

cTeoria X o Teoria Y?
El Impacto en la Calidad

Enfoque X Enfoque Y

e Control Estricto ® Soluciones Superiores

@ Las organizaciones bajo Teoria Y muestran

relaciones humanas superiores.

C Fomentan la resolucién de problemas en grupo.

C Producen soluciones de calidad mas alta.
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Humanist Editorial

Conclusion: La Calidad es
un Proceso Humano

Evolucioén Histoérica: De ‘manos de obra’ (Taylor) a ‘cerebros creativos’ (McGregor).
El Mandato del Lider: Diagnosticar necesidades (Maslow), asegurar equidad
(Adams) y fomentar responsabilidad (Teoria Y).

“La motivacion consiste en descubrir los
estimulos necesarios para la excelencia.”
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