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Resumen

El presente trabajo de investigacion establece la relacion existente entre el
factor humanoy la calidad de servicio en organizaciones privadas del estado Zu-
lia. Toda empresa usa y combina factores relacionados con la calidad necesaria
en su proceso productivo, para controlarlos y permitirles satisfacer las necesi-
dades propias del entorno. Para su desarrollo, se realizé una revision bibliogra-
fica sobre las variables objeto de estudio, y se aplicaron entrevistas sobre la ex-
periencia de gerentes y ex gerentes de empresas Polar, Avidoca, Avirosa, Pimpol-
lo y Supermart. Las organizaciones de hoy desarrollan sus funciones de geren-
cia, dandole importancia a la calidad; bien en el producto final o en toda la orga-
nizacién. Una acertada gestion de calidad, implica que toda la organizacion asu-
ma la calidad de forma integral en ella y su entorno. En conclusion, al relacionar
el factor humano con la calidad de servicio, se reafirma la existencia de grupos
interactuantes en contextos definidos, con directrices establecidas para la opti-
mizacién de recursos, en una dinamica constante de toma de decisiones, alcan-
zando la satisfaccion del cliente interno y externo, lo que garantiza la perma-
nencia en el mercado, la competitividad y la productividad a través de la calidad.

Palabras clave: capital humano, calidad de servicio, organizaciones priva-
das.
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Influence of the Human Factor and the Quality
of Service at Private Organizations
in the State of Zulia

Abstract

This study establishes the relation existing between the human factor and
the quality of service at private organizations in the State of Zulia. Every com-
pany uses and combines factors related to the quality needed in its productive
processes, in order to control them and allow them to satisfy the needs of the
surroundings. A bibliographical review was made about the variables under
study, and interviews were applied regarding the experience of managers and
ex-managers at the Polar, Avidoca, Avirosa, Pimpollo and Supermart companies.
Today’s organizations develop their management functions giving importance
to quality, whether in the end product or the entire organization. Correct quality
management implies that the entire organization adopts quality in an integral
manner within the company itself and in its surroundings. In conclusion, relat-
ing the human factor to quality of service reaffirms the existence of interacting
groups in defined contexts with directives established for optimizing resources,
in a constant decision-making dynamic, achieving internal and external client
satisfaction, which guarantees permanence in the market, competitiveness and
productivity through quality.
Key words: human capital, quality of service, private organizations.

Introduccion

Tal como lo afirma Marquez (2006), en esta investigacion se requie-
re en primer lugar la capacidad del factor humano quien a partir de su
propia racionalidad ejecuta aquello que le es asignado, y en segundo lu-
gar, se refiere al razonamiento requerido sobre la relacion entre el ele-
mento humano y la calidad en las organizaciones privadas.

Ahora bien, las tareas de gestion en toda organizacion obligan al
manejo y control de la calidad aplicada, fundamental para proteger los
resultados que se espera obtener con el concurso del factor humano, ra-
zOn por la cual se resaltan el factor humano y la calidad; conceptos, ca-
racteristicas, procesos, importancia, incidencia en la competitividad, asi
como en los resultados de las organizaciones.
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Esta investigacion relaciona al factor humano y la calidad en orga-
nizaciones zulianas, para lo cual se analiza el factor humano, se explica
la calidad estableciendo finalmente la relacion del factor humanoy la ca-
lidad.

1. Factor humano

Para analizar el factor humano, se plantea la afirmacion de Sulmont
(1999), quien indica que las personas tiene un papel decisorio en las em-
presas, las cuales necesitan movilizar y combinar un conjunto de recur-
sos humanos y no humanos, que sirvan de insumos y de medios para
producir un valor agregado, constituyéndose asi en factores de produc-
cion.

Ahora bien, el numero de los factores de produccion ha aumentado
en la actualidad, incorporando recursos intangibles relacionados al de-
sarrollo de habilidades, conocimientos y valores humanos, como son la
iniciativa, la capacidad de organizacion, el saber, el acceso a la informa-
cion, la confianza, la buena reputacion (capital humano, capital social y
capital cultural).

En cuanto a los otros recursos con los que cuenta la empresa, si-
guiendo lo planteado por Sulmont (1999), todos son diferentes entre si,
los no humanos pueden ser comprados o alquilados por la empresa y
convertirse en parte de su capital, pero los humanos son catalogados en
funcion de su participacion en cada proceso productivo, como maquina-
ria operativa.

En este contexto, aparece el factor humano como el conjunto de
seres vivientes con caracteristicas humanas, usados a plenitud por las
organizaciones que establecen una relacion contractual, esperando de
ellos solo los resultados preestablecidos, y ofreciendo una contrapres-
tacion salarial, relacion en la cual el trabajador pone a la disposicion de
la empresa sus capacidades, sus habilidades, su saber, su sentido de
cooperacion, su creatividad, es decir, todo su ser durante cierto perio-
do.

Afirma Davenport (2006) que a comienzos de la década de los no-
venta las empresas consideraban a los trabajadores como costes, y trata-
ban a las personas del mismo modo que a éstos: aplicando reducciones,
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olvidando las dificultades para la contratacion de personal capacitado y
la rotacion de personas claves para tratar de sobrevivir; pero avanzada
la década, los trabajadores dejaron de ser costes y se convirtieron en
activos.

Los directivos que guian las actividades de las organizaciones con
la participacion de inversores de capital humano deberan, ademas de re-
ducir, contener y desplegar sus efectivos, invertir su propio capital hu-
mano, determinando el modo de conseguir trabajadores-inversores in-
dispensables, personas que aumenten su valor a partir de su estadia en la
organizacion y entreguen todo su ser, logrando coadyuvar en el desarro-
llo préspero de esta y su permanencia en el tiempo.

Continua Davenport (2006) explicando que un trabajador que actue
como un inversor de capital humano colocara su capital invertible donde
pueda obtener el maximo rendimiento, donde inversion y beneficio
constituyen un flujo en ambos sentidos. Para los ejecutivos esto signifi-
caria entender por ejemplo, que el incremento de los conocimientos del
asalariado eleva la productividad.

Ciertamente, la empresa abre espacios de relacion e interaccion en-
tre los sujetos sociales que convoca; relaciones de poder, de trabajo y de
socializacion. En cuanto a las relaciones de poder, toda empresa se arti-
cula en torno a un centro de poder, sustentado en el control del capital,
un liderazgo, una autoridad formal y una estructura jerarquizada.

Sin embargo, las relaciones de poder no son unilaterales; en ellas,
cada parte aporta algo a la otra y trata de negociar en los términos que le
sean mas favorables, pero bajo una interaccion asimétrica entre la direc-
cion hegemonica de la empresa y sus sectores dominados; todo con mi-
ras a la realizacion de las actividades de produccion para lograr conse-
cuentemente el incremento de valor que le permite obtener los benefi-
cios esperados.

Ahora bien, segun Zermeno (2005), en el campo de accion empresa-
rial existen ademas relaciones de socializacion; ellas también son indiso-
ciables de las relaciones de poder y de trabajo. Pero expresan un nivel de
interaccion distinto, que involucra a los individuos de modo mas subjeti-
vO; es decir, que atane a su identidad como persona y grupo social, su
manera de pensar, sentir y actuar, a sus valores y sus habitos.
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1.1. El conocimiento en el factor humano.
Historia y desarrollo

En términos generales, afirma Dussel (1996), que la economia esta
rearticulada, a través de la economia del mercado y del trabajo, trabajar
solo para producir; pero el saber, la posibilidad de pensar, pertenece a
una historia y memoria colectiva de aquellos pueblos que se resistieron
o bien se opusieron al proceso colonial de sometimiento, entonces el
papel de dominio, que adoptaron los espanoles, portugueses, italianos,
franceses, ingleses y alemanes, en todo lo que constituye su historia y
filosofia y su ciencia, se dirigi¢ a negar el propio y original conocimien-
toy su diversidad, a excluir ese saber — otro, proveniente de otras cultu-
ras.

Importante es explicar que la Modernidad, como nuevo paradigma
de vida cotidiana, de comprension de la historia, la ciencia, la religion,
surge al final del siglo XV. Con el dominio del Atlantico, América Latina
entra en la modernidad como la otra cara dominada, explotada. Segun lo
afirma Dussel (1996); condicion de dominacion que les imprime desde
entonces a los ciudadanos caracteristicas de inferioridad; la creencia so-
bre la incapacidad para ser y pensar mas alla de sus dominadores.

Wallestein (1996) explica que a finales del siglo XVII1 y principios del
XIX el conocimiento comienza a especializarse, en otras palabras, co-
mienza a dividirse haciendo de los individuos seres preparados solo en
una especialidad.

América Latina también enfrenta el problema de la no democrati-
zacion del saber, incrementando procesos de especializacion, segun
los cuales cada individuo se prepara para desempenar una tarea especi-
fica, segun la division del trabajo desde un sistema capitalista que sem-
bro en los individuos sentimientos de inferioridad frente a los focos do-
minantes.

Wals y col. (2002), exponen que la tarea actual es indisciplinar las
ciencias sociales, es decir, hacer evidente la disciplina y las formaciones
disciplinarias que se han venido construyendo en las ciencias sociales
desde el siglo XIX, especialmente la institucionalizacion en América Lati-
na en el siglo XX con su legado colonial, fundamental para concebir nue-
vas formas de pensar tanto dentro como fuera de ellas.
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Consecuentemente, la especializacion sumada a los procesos que
historicamente han llevado a los individuos de hoy a explotar timida-
mente sus potencialidades para aumentar sus saberes varios, produce
respuestas individuales y grupales simples frente a tareas que hoy son
cada vez mas especificas, respuestas que no son enriquecidas por los in-
volucrados en las mismas, no son recreadas por el ser y el pensar cultu-
ral, profesional, innovador, socializador.

Es oportuno senalar lo acotado por Gutiérrez (2003), en cuanto a
que puede haber diversidad de opiniones y actuaciones entre los hom-
bres, resultado tanto de su inteligencia y de la medida en que hayan po-
dido ejercitarla, como de multitud de influencias a que han estado some-
tidos durante su vida, dandole sentido a las propias actuaciones de estos
individuos (diferentes unas de otras).

En la sociedad post-industrial y la economia globalizada actual, la
cual enmarca a todas las organizaciones en ambientes de competencia,
hacen de los conocimientos y la informacion, medios claves para el desa-
rrollo, por cuanto coadyuvan a la creacion de valor mediante la producti-
vidad necesaria y la innovacion generadora de resultados utiles en todas
las areas del trabajo; considerandose entonces ambas aplicaciones del
saber al trabajo.

Dado que los seres humanos se desarrollan dentro de una sociedad
determinada, es importante acotar lo expresado por Wallestein (1996),
quien explica que al hablar de las ciencias que estudian la sociedad, cien-
cias sociales, es necesario referirse a la interdisciplinariedad como con-
secuencia puesto que el conocimiento tiende cada vez mas a especiali-
zarse, a dividirse; por lo que es necesario establecer y discutir las fronte-
ras de las disciplinas de las ciencias sociales que necesariamente tienen
que enlazarse para la construccion del conocimiento.

Es necesario explicar ademas, que el conocimiento no solo es un
activo importante, sino que aporta la ventaja competitiva y permite ganar
o0 mantener mercados; tan importante como identificar y capturar el co-
nocimiento es aplicarlo al negocio para que genere valor.

En este marco, expresa Bueno (1996) que “la gestion del conoci-
miento es el arte de transformar la informacion disponible y los activos
intelectuales en valor perdurable para la organizacion”, lo cual significa
intercambiar los saberes entre las personas.
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Es pues posible afirmar, que los grupos sociales dirigentes de la so-
ciedad del saber, seran los trabajadores del saber citando a Zermeno
(2005), entendiéndolos como recurso humano necesario en toda organi-
zacion, los cuales aplicaran ese saber a la actividad productiva, transi-
tando necesariamente por diversos procesos de formacion gestionados
por sus empleadores con miras a la consecucion de recursos humanos
de mayor calidad, capaces de, a partir de los saberes y formacion, mejo-
rar los procesos.

Asi, hoy las sociedades son vehementes en el uso de conocimientos,
subordinadas a la educaciony las destrezas de su poblacion que se cons-
tituye en el capital humano. Se debe considerar que el desarrollo emo-
cional, tanto a nivel personal como profesional mejora la eficacia y efi-
ciencia de las personas y de los equipos, mejora la comunicacion; los tra-
bajadores se sienten mas motivados y con mayor calidad de vida, se in-
volucran mejor en su trabajo siendo mas responsables, mejorando las
relaciones interpersonales, asi como las relaciones con los clientes y con
el publico.

1.2. Cultura organizacional

En el ambito empresarial, las relaciones personales son por lo ge-
neral ambivalentes; se mueven entre el antagonismo y la cooperacion, el
oportunismo y la lealtad, la desconfianza y la confianza, el individualis-
mo y la solidaridad. Existen también diferencias de identidades cultura-
les, de valores y de intereses entre grupos, categorias ocupacionales, es-
tratos.

Un punto de interés en cuanto a la organizacion y su recurso huma-
no lo senala Rodriguez (2004) cuando expresa que la cultura organiza-
cional es un tema que atane a todos quienes quieren estar al dia en los
adelantos realizados en el ambito del estudio e intervencion en organiza-
ciones.

Asi, el tema de la cultura ofrece una perspectiva para observar mas
profundamente la organizacion, entendiéndola en forma holistica, en-
tender la relacion entre la organizacion y su entorno, para dar cuenta
de la relacion del hombre con su ambiente social y material la cual es
definida por los mismos seres humanos, abriendo y cerrando posibili-
dades.
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La cultura organizacional segun Edgar Schein (citado por Pérez,
2007) se entiende como: comportamientos regulares expresados en la
relacion entre individuos, normas que se desarrollan en los grupos de
trabajo, valores aceptados por la organizacion, filosofia que orienta la
politica de la empresa respecto a sus empleados y/o clientes, reglas que
operan en la empresa, clima laboral.

Pérez (2007) senala como critica al concepto ya citado, 1o pensado
por Luhmann, que un concepto que se sustenta en la particularidad no
resulta muy apropiado para trabajar con €l socioldégicamente, sea en tér-
minos comparativos o -como su punto de partida habitual- desde la afir-
macion de la diferencia, en lugar de hacerlo desde la afirmacion de la
identidad, como seria una postura culturalista.

Entonces, cultura organizacional se puede concebir como el con-
junto de premisas basicas sobre las que se construye el devenir organiza-
cional, constituye una expresion del estar de la organizacion en el mun-
do, es la explicacion que la organizacion se da de su estar en el mundo.
Cambiara, por lo tanto, toda vez que varie el devenir de la organizacion
€n su entorno; cada vez que cambien las interpretaciones que la organi-
zacion tenga como validas para este devenir; y también, cada vez que se
produzca un cambio en los mecanismos auto reflexivos de la organiza-
cion.

La cultura es la explicacion aceptada del estar en el mundo de la or-
ganizacion, un cambio en la cultura cambiara también este estar en el
mundo y, por consiguiente, las posibilidades que se abren y se cierran
desde €l.

En las ultimas décadas, los paises de América Latinay el Caribe, han
reforzado sus instituciones dedicadas a la formacion., con la incorpora-
cion de actividades que se han caracterizado por una gran variedad de
planes formativos (Cejas, 2007).

Consecuentemente se debe afirmar que la formacion como genera-
dora de conocimiento, es una excelente inversion en activos humanos,
dejando de lado la concepcion del trabajador como costes y como activo;
sumando a su favor el aumento de los beneficios de las inversiones de las
personas en el trabajo. Ademas, la satisfaccion emanada del aprendizaje
es, en si misma, un beneficio del capital humano que el trabajador ha
aportado a la tarea; supone provecho mutuo.
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1.3. Descripcion del capital humano en empresas
privadas de la region zuliana

A continuacion se debe mencionar que en el estado Zulia existen
empresas privadas, cuyo fin es el lucro, como Polar (Fuentes, entrevista
2008) y (Fereira, entrevista 2008), Avidoca (Ramirez, entrevista 2008),
Pinpollo (Baquero, entrevista 2008) y (Nino, entrevista 2008), Avirosa
(Portillo, entrevista 2008) y Supermat (Corredor, entrevista 2008); cuya
gerencia asume el recurso humano como instrumentos que deben obe-
decer a estrategias disenadas para alcanzar las metas prefijadas; suman-
do ademas, alguna de ellas, relacion con su entorno con miras a coadyu-
var al bienestar social.

En las empresas Polar, se establecen y desarrollan politicas de me-
joras continuas para el personal como seres integrales, tal como lo afir-
ma Fuentes (entrevista, 2008). Pero en las restantes empresas menciona-
das en el parrafo precedente, se pone en evidencia que la concepcion del
recurso humano, como recurso integral, capaz de incorporar hasta su
ser intelectual en la consecucion de las metas trazadas, no se correspon-
de con la vision de los responsables de la Gestion.

A continuacién, se amplia lo mencionado, describiendo el capital
humano de las empresas avicolas de la region zuliana: Avidoca (Ramirez,
entrevista 2008), Pinpollo (Baquero, entrevista 2008) y (Nino, entrevista
2008), Avirosa (Portillo, entrevista 2008).Como inicio debe explicarse que
el capital humano presenta altos niveles de especializacion en detrimen-
to de su ser integral capaz de aportar en cada una de ellas. Las tareas
asignadas en este sector son necesarias para la organizacion por su es-
pecificidad, pero ciertamente se tornan altamente transgresoras del de-
sarrollo sobre la actividad econdmica global en la que debe participar
todo trabajador.

La realidad de estas empresas implica la convergencia de intereses
que deben ser tomados en cuenta por los gerentes encargados de las em-
presas; las tareas rutinarias de cada fase del proceso productivo, implica
el desarrollo de dicha tarea, la cual al ser desarrollada segun los parame-
tros esperados, convierte al ejecutor solo en eso, obviando el cumulo de
capacidades adicionales que €I, como persona, como ser integral posee;
restandole toda importancia al significado del ser humano como capital
humano, seres capaces de aprender haciendo, estudiando, compartien-
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doy creando a partir de esos procesos para mejorar todos los ambitos de
su competencia.

Los obreros, supervisores y vigilantes que trabajan en las granjas
donde se desarrollan los animales vivos llegan a interesarse mas en la
vida de los animales que en la de sus propios companeros pues, estas le
representan reconocimientos por cumplimiento de metas, cumplimiento
de labor para la cual fue contratado.

Por su parte, los empleados del area administrativa, son converti-
dos en generadores de calculos distantes de toda relacion de seres hu-
manos con cada miembro de la organizacion. Los vendedores trabajan
bajo la presion de volumenes de ventas requeridos, desarrollan actitu-
des de competencia que les limita el compartir con muchos de sus com-
paneros.

Sumando a todo lo anterior, debe referirse que, con miras a evitar
alianzas para delinquir, los encargados de supervision limitan el acceso
aalgunas areas que inviten al compartir entre los distintos trabajadores.

En relacion a los trabajadores de mantenimiento, se observa una si-
tuacion parecida en cuanto a la no relacion entre companero y la excesi-
va especializacion requerida para atender las tareas inherentes a todo lo
atinente al mantenimiento de maquinarias y edificaciones de todas las
areas donde se llevan a cabo las tareas por fases del proceso productivo.

La posibilidad de pensar, reinventar, analizar es otorgada con ca-
racter de exclusividad a la alta gerencia y los accionistas de esta organi-
zaciones, cuyo fin unico es el incremento de sus beneficios.

Necesario es entonces, contemplar la posibilidad de establecer me-
joras para los trabajadores, que coadyuven a su desarrollo integral, rom-
piendo asi el paradigma de la incapacidad para “crear”, de aquellos que
histéricamente solo han desarrollado tareas manuales repetitivas.

Segun lo senala Gutiérrez (2003) algunos responsables de la direc-
cion en las organizaciones, piensan que las mejoras necesarias en todo
proceso se daran exigiendo calidad en el trabajo que desempena cada
uno de los miembros de la organizacion, es decir, piensan que es la solu-
cion frente a las deficiencias consiste en imponerles disciplina a los tra-
bajadores, y al no obtener los resultados esperados lo atribuyen a cues-
tiones culturales, educativas e incluso hasta raciales.
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Una dificultad necesaria de combatir frente al cambio, es que la ro-
tacion de trabajadores entre las distintas tareas repetitivas en el sector
avicola, supone un entrenamiento y verificacion de las capacidades para
desarrollarlas, debido a lo delicado del producto final.

Para ilustrar la problematica planteada, se puede mencionar el caso
de cambio de la persona encargada la evisceracion, accion de la cual de-
pende la presentacion final del ave. Los cambios de tareas se efectua solo
en los casos de extrema urgencia y con gran recelo, pues ha llegado a sig-
nificar caracteristicas de no calidad del producto final. Finalmente, la ge-
rencia enfrenta la necesaria integracion del capital humano con las orga-
nizaciones como un todo.

2. Calidad

Para explicar la calidad, se presenta la afirmacion en torno a que no
existe una causa unica para explicar un efecto, citada por Lanz (2003) en
relacion a los manifiestos de los posmodernos; esta calidad, como ele-
mento gerencial fundamental, debe relacionarsela con la productividad,
la eficiencia, y la permanencia en un mercado tan competitivo como el
presente, entre otras variables cuya definicion es necesaria.

Es necesario tener presente que toda conceptualizacion se constru-
ye obedeciendo a determinadas posiciones paradigmaticas, diversas ma-
neras de interpretar el conocimiento; las cuales responden a un conjunto
de requerimientos emanados de la realidad historico social del autor de
las mismas. Entonces, se presentan a continuacion diferentes concep-
ciones de autores que han efectuado estudios referidos a la calidad, y
que consecuentemente la definen:

Edwards Deming (1989) estudia la calidad como control de calidad
significando la consecucion de una alta productividad con la calidad que
espera obtener en el mercado siendo competitivos.

Obviamente “un producto de calidad debe ser adecuado para el uso,
debe ser confiable y durable, no debe presentar fallas o deficiencias, debe
tener un apropiado servicio de mantenimiento, repuestos y posventa, se
debe entregar a tiempo, en las cantidades precisas ordenadas, entre
otros.” (Blanco, 1996:10).
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Fresco (1991) por su parte, expresa que la calidad “viene a ser vista
como el trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen en cada
etapa del proceso”.

La calidad es un concepto que al identificarlo correctamente produ-
ce un importante efecto que comporta la necesidad de involucrar a la or-
ganizacion en un todo, para alcanzar la anhelada productividad, enten-
dida esta ultima como la meta a la que se llega a través del uso racional
de los recursos, y siendo efectivos en las actividades desarrolladas.

Ademas, la calidad debe contribuir a la mejora continua, al corres-
pondiente crecimiento de la empresa, a activar el respeto entre las perso-
nas y procurar que el espacio fisico y el ambiente de trabajo resulten
agradables para el desarrollo de las actividades laborales, al ejercicio de
las habilidades personales y a propiciar aptitudes no manifiestas en los
individuos que forman parte de los procesos; todo posible gracias a la
comunicacion tanto interna, como con el entorno que rodea a las organi-
zaciones mencionada por Griffiths (1992).

Sobre la calidad entonces, se puede afirmar que aquellos autores
que la ven como un elemento que solo se puede reflejar en las caracteris-
ticas de un producto, como resultado de un proceso productivo conti-
nuamente evaluado, la limitan.

2.1. Calidad y competitividad

La calidad es un elemento de gran importancia para la superviven-
cia de toda organizacion, tomando en cuenta que en la actualidad exis-
ten altos niveles de competitividad generada por la apertura de mercados
en un mundo globalizado. Entonces, las nuevas formas de hacer nego-
cios son disenadas por las distintas organizaciones en su esfuerzo por
alcanzar la permanencia en el mercado, resaltando en este contexto el
uso de activos intangibles como la marca, el diseno y los recursos huma-
nos como factores que requieren la atencion de los gerentes.

Es oportuno acotar que la introduccion de nuevas tecnologias que
permitieron la descentralizacion productiva, la generacion de economias
de escala, la trasnacionalizacion de las empresas y la reduccion del fac-
tor trabajo, aceleraron el proceso de globalizacion de la economia mun-
dial. Este proceso que se caracteriza fundamentalmente porque la com-
petitividad de las empresas y los paises aparece como variable necesaria



Impacto Cientifico. Revista arbitrada venezolana
del Nucleo LUZ-Costa Oriental del Lago ~ Vol. 5 N° 2, pp. 211 - 229 223

para su futuro, trayendo como efecto inmediato el decaimiento de la ac-
tividad productiva nacional en general (Gutiérrez, 2003).

Basicamente, la empresa es hoy el centro mismo del debate sobre
competitividad a partir de la apertura de nuevos mercados, en donde la
globalizacion ha consolidado a la empresa como impulsor del crecimien-
to econdmicoy de la creacion de una nueva organizacion del trabajo (Ce-
jas, 2002).

Es cierto que la competitividad de las empresas esta directamente
relacionada con la capacidad que éstas tengan para atraer y retener ta-
lento y con su habilidad para aprovecha r las nuevas tecnologias en este
campo.

La competencia en un mercado global se ha tornado tan agresiva que
la habilidad de aprender mas rapido que los competidores puede ser la
Unica ventaja competitiva sostenible. Optimizar el aprendizaje en todos
sus niveles, (individuales, de equipos y organizacional) requiere habilida-
des, actitudes diferentes de las usadas y recompensadas en el pasado.

Es cierto que la competitividad de las empresas esta directamente re-
lacionada con la capacidad que éstas tengan para atraer y retener talentoy
con su habilidad para aprovechar las nuevas tecnologias en este campo.

Existe una marcada relacion entre calidad y competencia, esta ulti-
ma se acrecienta en un mercado global que se ha tornado agresivo, esta-
bleciendo que la habilidad de aprender mas rapido que los competidores
puede ser la Unica ventaja competitiva sostenible, pero ademas el opti-
mizar el aprendizaje en todos sus niveles, (individuales, de equipos y or-
ganizacional) requiere habilidades, actitudes diferentes de las usadas y
recompensadas en el pasado.

2.2. Calidad en organizaciones privadas

Empresas privadas del sector avicola han sido objeto de estudio por
Orozcoy col. (2004 ), y por las investigadoras, resaltando que las empre-
sas avicolas de la region zuliana, Pinpollo, Vilva, Avicola de Occidente,
Protinal, Proave, Souto, y Criazuca, segun Ramirez (entrevista 2008), Ba-
quero (entrevista 2008), Nino (entrevista 2008), y Portillo (entrevista
2008), producto de sus gerencias, han desarrollado hasta el presente ac-
tividades tendentes al control de calidad en el producto final, todas en-
marcadas en la consecucion del mismo con caracteristicas especificas en
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cada una de sus fases, lo cual les ha permitido permanecer en el mercado
y obtener beneficios o ganancias segun lo sefalado por gerentes de estas
empresas.

Para identificar la calidad en organizaciones privadas, empresas avico-
las, es necesario explicar que existe un marcado paradigma sobre la misma,
(supuestos con los cuales se piensa, hablay se comunica) €sta es concebida
en este tipo de empresas, especificamente en las avicolas integradas de la
region zuliana, solo como la actividad desarrollada, tendente a la obtencion
de un producto con las caracteristicas deseadas, situacion esta que se repite
de igual forma en Supermark (Corredor, entrevista 2008).

Ciertamente es entendida como sindnimo de control de calidad,
como funcion directa del numero de controles; ignorando que la gestion
de calidad comprende fases tan fundamentales como la planificacion,
accion, control, reajuste y creatividad, que necesariamente implican el
involucrar a toda la organizacion, logrando que sus miembros asuman el
compromiso de alcanzar la calidad para el éxito.

En las empresas del sector avicola, se sucede el proceso de produc-
cion por las fases que se presentan a continuacion, identificando la cali-
dad presente en ellas:

* Levante; fase de preparacion de aves para posturas de huevos férti-
les. La calidad presente en esta fase gira en torno a las gallinas que
se iniciaran como reproductoras, preparando sus condiciones fisi-
cas (alimento, medicamentos, espacio fisico, medio ambiente).

* Reproduccion; fase de posturas de huevos fértiles. La calidad en
esta fase gira alrededor de las reproductoras (alimento, medica-
mentos, espacio fisico, medio ambiente). Y alrededor de los huevos
obtenidos (tamano estandar requerido), medido por los pollitos en
buenas condiciones nacidos de la incubadora.

* Incubacion; fase de aplicacion del calor necesario para obtener de
un huevo fértil los pollitos, medida por el numero de pollitos naci-
dos. Calidad en torno a los huevos recibidos, las maquinas incuba-
doras y los pollitos nacidos.

* Pollos de engorde, fase en la cual se reciben pollitos hasta llevarlos
a pollos con unos kilos esperados. La calidad aqui supone activida-
des en torno a los pollos (alimento, medicamentos, espacio fisico,
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medio ambiente). Se mide por numero de pollos que alcanzan el
peso requerido y kilogramos de carne alcanzados.

* Planta de beneficio de aves. Calidad en pollos beneficiados y empa-
cados para la venta (numero de animales beneficiados, peso, y las
condiciones fisicas del pollo desnudo). Unidad de medida, volume-
nes de kilogramos de carne de pollos de primera obtenidos —aves
que alcanzaron el peso 6ptimo segun la escala establecida.

* Planta de alimento, produccion. Se sigue la calidad mediante activi-
dades en torno al alimento (caracteristicas propias del alimento, vo-
lumen, medio ambiente).

Es de resaltar que en empresas dedicadas a otras actividades tal
como las empresas Polar, se observa una concepcion diferente de la cali-
dad, segun testimonios obtenidos de Fuentes y Fereira (entrevista 2008);
en ella se trazan objetivos de calidad en torno a los procesos de los dis-
tintos departamentos, en donde uno genera insumos para €l otro; en tor-
no al producto final y al recurso humano; asignandole objetivos especifi-
cos en este sentido al personal de cada areas, el cual es premiado por el
valor agregado que incorpore a sus tareas.

Aqui debe referirse la calidad como sinébnimo de mejora, obtenida
como tarea compartida por todos los miembros de cada empresa, € in-
cluso como producto de la atencion debida a la cadena de valor que se
desarrolla.

Asimismo en la organizacion citada, la calidad es vista por los ge-
rentes, como un todo integrado e interactuante, 1o que les permite el ma-
nejo y control de sus costos, incluidos especialmente los de calidad, en
un sentido amplio, contando con el interés de los trabajadores.

Se puede mencionar ademas las pequenas y medianas empresas,
las Pymes, en las cuales se ha observado, que carecen de politicas de ca-
lidad tal como lo expresa Mora (2008); afirmando ademas que necesitan
disenos de sistemas de incentivos para incrementar la productividad la-
boral y demas aspectos relacionados con el recurso humano de su orga-
nizacion, para consecuentemente, producir calidad.

Ademas, al revisar la calidad, es necesario mencionar la mala cali-
dad, segun asevera Gutiérrez (2003) cuando se tiene mala calidad hay
equivocaciones de todo tipo, reprocesos, desperdicios, retrasos en la
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produccion y frustracion entre los empleados; todo lo cual se presenta
entre otros por: pagos adicionales, mayor Inspeccion y reinspeccion, es-
tablecimiento de nuevas tareas, gastos por devoluciones del pollo, clien-
tes insatisfechos y pérdidas de clientes.

La administracion de toda organizacion debe buscar, para un mejor
desenvolvimiento, la calidad en primer lugar, desarrollando el potencial
de los empleados, creando orientacion hacia el consumidor a largo pla-
zo, comunicando hechos y datos estadisticos para medir rendimientos y
resultados, para promover actividades de motivacion.

Igualmente, deben desarrollar un sistema para que los empleados
centren su atencion en la calidad implicita en cada accion de todas las
etapas de desarrollo del producto o servicio (Kaoru Ishikawa) citado por
Macdonald y Piggott (1993).

Asuvez, cabe destacar que algunos autores refieren la existencia de
la calidad total, la cual la conciben como mas amplia que la sola concep-
cion costeable y que representa el titulo de identificacion del producto o
servicio que ofrecen las empresas.

Para Alvarez y col. (1995), la calidad total genera el “menor coste
posible de productos o servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes, y simultaneamente, la maxima motivacion y satisfaccion de los
empleados.

Fresco (1991) expresa que “el concepto de calidad total debe desa-
rrollarse en la mentalidad popular, reconociendo que la misma “debe ser
una norma de vida que haga mas felices a los consumidores o usuarios y
otorgue un reconocimiento positivo a los empresarios, por el cual logre
un mayor crédito socioecondmico para su gestion”.

A su vez, Macdonald y Piaggott (1993) refieren que las raices de la
Calidad Total se basan en las metas propuestas por Ishikawa a saber:
busqueda de la calidad antes que las utilidades; desarrollo del potencial
de los empleados a través de educacion, delegacion y respaldo positivo.

La administracion de la calidad total representa un cambio cultural
en el estilo de administracion y en las actitudes de todos los empleados.
“Es raro que los problemas de calidad tengan bases industriales, tecno-
logicas o financieras; por lo general, se pueden describir como proble-
mas de administracion o de comunicacion”.
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Sin embargo, estas tres areas reciben una fuerte influencia de la cul-
tura nacional, de la cultura de la compania individual e incluso de la cul-
tura de las distintas localidades donde opera la compania.

Segun Deming (1989), “al mejorar la calidad, se transfieren las ho-
ras-hombre y las horas-maquina mal gastadas a la fabricacion de pro-
ducto bueno y a dar un servicio mejor. El resultado es una reaccion en
cadena, se reducen los costes, se es mas competitivo y la gente esta mas
contenta con su trabajo”.

Esta mejora de la calidad es concebida, especificamente en las em-
presas avicolas integradas de la region zuliana, solo como la actividad
desarrollada, tendente a la obtencion de un producto con las caracteris-
ticas deseadas; relacionadas como sinénimo de control de calidad.

Por lo tanto, el desconocimiento de que la calidad es un elemento
determinante en todos los procesos productivos de las empresas avico-
las, que implica costos, los cuales deben ser gerenciados por todos los
involucrados en estas empresas; situacion que se torna compleja si se
toma en cuenta que los ejecutores de los procesos son diferentes indivi-
duos con sus propias realidades.

3. Consideraciones finales

Una revision de la forma de hacer negocios, la cual se ha convertido
en un accionar complejo del factor humano, combinado con la calidad,
permite relacionar el factor humano y la calidad en la produccion, en las
relaciones sociales dentro de las organizaciones y con el entorno; cali-
dad que implica el tomar al capital humano y la organizacion como siste-
ma integrado.

Coinciden todos los gerentes entrevistados, que es imposible con-
cebir la calidad divorciada del factor motor de todas las actividades en
cada organizacion, es decir del capital humano; claro esta que cada res-
ponsable de los destinos de estas, debe entender que la calidad es inte-
gral, reune todos los componentes presentes en las empresas, convir-
tiéndolos en un sistema integrado e integrados.

Los activos intangibles como la marca, el diseno y los recursos hu-
manos, cada vez importan mas, asi los responsables de la gerencia de ca-
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lidad, debe desarrollar las combinaciones posibles de sus activos tangi-
bles e intangibles para alcanzar la maximizacion de las ganancias.

La gerencia enfrenta las caracteristicas de complejidad de los pro-
cesos productivos, buscando la necesaria integracion del capital huma-
no en las organizaciones y el manejo de la calidad involucrada, concebi-
da como elemento determinante para la continuidad de las mismas.

Las organizaciones entonces, en torno a su proceso productivo reu-
nen elementos tales como conocimientos cientificos, conocimientos
empiricos, aplicacion de tecnologias cambiantes, exigencias sobre el
producto final, influencias del entorno.

Pero ademas la suma de todo tipo de sentimientos de todos los inte-
grantes de la misma entre otras; todo lo cual les exige una gestion inte-
gradora de todos ellos para asegurar su propio €xito.

Resaltan Macdonald y Piggott (1993) que para obtener éxito, la ad-
ministracion de toda organizacion debe establecerse metas tales como:
buscar la calidad en primer lugar, desarrollar el potencial de los emplea-
dos, crear orientacion hacia el consumidor a largo plazo, comunicar he-
chos y datos estadisticos, y desarrollar un sistema para que los emplea-
dos se esfuercen en atender la calidad implicita en todas las etapas de
desarrollo del producto o servicio.

Consecuentemente, el proceso inherente al desarrollo de todas las
actividades ejecutadas en las empresas privadas de la region zuliana, re-
quiere la utilizacion del capital humano, necesario de ser tratado como
elemento integral e integrador, y la utilizacion de activos tangibles para
determinar la calidad deseada, propiciar iniciativas de mejora en todas
las areas productivas y la ejecucion de planes para detectar areas de
oportunidad, evaluando en términos monetarios los avances en los pro-
gramas de mejora; asumiendo la correspondencia logica con la calidad y
la no calidad.
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