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Técnicas y Teorias de la Calidad

Dentro de cualquier estructura organizacional, la calidad total y la cultura de mejora constante
son objetivos de la organizacion que facilitan proporcionar una mayor satisfaccion al usuario de
un servicio o sistema, dentro de sus politicas de organizacién. La implementacion de un
Modelo de Calidad juega un papel revolucionario proporcionando un valor afiadido al servicio,
con su influencia en la eficiencia de la organizacién, mejoramiento constante, supervision o
reingenieria de procesos, optimizacion de recursos, incremento del rendimiento y productividad.

La evaluacion de los distintos modelos de administracion, dirigidos al ambito industrial y
corporativo, fue propulsada por la Revolucion Industrial. La situacién instaurdé nuevas normas
de organizacion con sistemas de jerarquia y separaciones de poder en el @&mbito
socioecondmico. Frente a los desafios del nuevo panorama, emergio la gestion como
disciplina. Entre los principales representantes de la administracion con respecto a las teorias
de calidad, hay 4 exponentes que destacan por la importancia de sus aportaciones, los cuales

se abordaran a continuacion a grandes rasgos.

Teoria de Max Weber, Teoria de la burocracia

Para explicar el funcionamiento jerarquico de las organizaciones, Weber propone una
teoria que surgi6 para solventar las limitaciones de la teoria clasica y la teoria de las relaciones
humanas que, por otro lado, eran opuestas y contradictorias entre si.

“La teoria de la burocracia de Weber consiste en una forma de organizacion jerarquica
del trabajo donde los funcionarios o trabajadores estan especializados en su campo y
funciones. Para Weber, la burocracia es un instrumento de dominacion.” (Mitjana, 2019)

Estos trabajadores deben ejercer un poder legitimo, para que las personas sobre las
gue se ejecuta el poder puedan ser sometidos, esto para weber proporciona eficacia en la

organizacién, es por ello que Weber



Fue el primero en buscar mejorar el rendimiento de las organizaciones en el orden social
al hacer sus operaciones predecibles y productivas. Establecié que la organizacion
burocratica era el medio conocido mas racional de llevar a cabo un control operativo sobre
los seres humanos, donde considerd también que el control imperativo era indispensable

para dirigir a las masas. (Mitjana, 2019)

Teoria de Frederick Taylor, Principios de la administracién cientifica

La teoria cientifica de Taylor ha jugado un papel crucial en el progreso de la
administracion de empresas. Pese a que sus fundamentos datan del siglo XIX, las ideas de
Taylor contintan siendo pertinentes en la actualidad, en particular con los progresos en

tecnologia, inteligencia automatizada y tratamiento de datos. Al respecto Equipo editorial, Etecé

(2015), expresa que

La administracion cientifica es una corriente del conocimiento, también llamada
taylorismo, que une al sector empresarial con la investigacion cientifica. Establecio los
principios de la organizacion para las empresas industriales. El nombre de administracion
cientifica se debe a la aplicacion de métodos de la ciencia a los problemas de la
administraciéon empresarial, con el objetivo de alcanzar una mayor eficiencia en la
produccion industrial. Los principales métodos cientificos aplicables a los problemas de
la administracion son la observacion y la medicién de resultados.

Taylor formulé diversas hipotesis que, en términos practicos, facilitaron la obtencién de
soluciones a dichos problemas. Mediante el estudio de la forma en que se llevaba a cabo el
trabajo y la observacion directa de como dicho trabajo influia en la productividad, hall6 las
respuestas que dieron resultados positivos.

Su doctrina se fundamentaba en que motivar a las personas a esforzarse no era tan

eficaz como perfeccionar la manera en que realizaban su labor.



Teoria de Henry Fayol, funciones y principios para el proceso de administracién
Los principios de la teoria clasica de la administracion son normativas generales que
permiten que la administracion domine todas las funciones de la organizacion. Fayol establecio
catorce principios, como expresa Herrera (2020) a grandes rasgos
Subordinacién de intereses particulares, a los intereses generales de la empresa:
por encima de los intereses de los empleados estan los intereses de la empresa.
Unidad de mando: un empleado solo debera recibir 6rdenes de un superior.
Unidad de Direccion: un solo jefe y un solo plan para un solo objetivo.
Centralizacion: es la concentracién de la autoridad en los altos rangos de la jerarquia.
Jerarquia: la cadena de jefes que va desde la maxima autoridad a los niveles mas
inferiores y a la raiz de todas las comunicaciones que van a parar a la maxima autoridad.
Divisién del trabajo: especializar las tareas a desarrollar y al personal en su trabajo.
Autoridad y responsabilidad: capacidad de ordenar y esperar obediencia de los demas.
Disciplina: factores como: ganas de trabajar, la obediencia y la dedicacion.
Remuneracién personal: tener una satisfaccion justa y garantizada para los empleados
Equidad: amabilidad y justicia para lograr la lealtad del personal
Orden: personas y los materiales deben estar en el lugar indicado en el momento preciso.
Estabilidad y duracién del personal en un cargo: darle una estabilidad al personal
Iniciativa: capacidad de visualizar un plan a seguir y poder asegurar el éxito de éste

Espiritu de equipo: trabajar dentro de la empresa con gusto y como si fueran un equipo.

Teoria de Elton Mayo, Teoria de las relaciones humanas
Esta teoria de la Psicologia Industrial pone énfasis en el componente humano del
trabajo. En contraposicion a perspectivas mas mecanicas que consideran a los trabajadores

como simples componentes de un aparato, esta teoria aprecia la interaccion social y el



bienestar emocional. Con este aporte Elton Mayo, pone el foco en la relevancia de los
elementos humanos en las organizaciones.

“Sus estudios de investigacion para desarrollar la teoria .... Surgio para equilibrar la
relacion entre los obreros y jefes de las compafias, como contraposicion de la teoria clasica en
la que se trataban a los trabajadores como maquinas, no como parte humana”. (Peir6, 2021)

En esencia, esta teoria destaca la relevancia del entorno social en el que se desarrolla
el empleado y el efecto psicolégico de tal entorno al interpretar el comportamiento, el
desempefio y la productividad en el trabajo.

La Teoria de las Relaciones Humanas explica que las interacciones y el bienestar

emocional de los trabajadores son claves para el éxito de una organizacion. Esto ayuda

alas empresas a entender que el cuidado del ambiente laboral y el fomento de una cultura
de respeto y cooperacion pueden llevar a una mayor productividad y satisfaccién en el

trabajo. (Peir6, 2021)

Esto quiere decir, que el empleado deja de ser considerado un componente autbnomo
cuyo desempefio solo depende de su voluntad, para comenzar a percibir que su rendimiento se
basa en gran parte en su relacién con el equipo y su organizacion.

En conclusidn, es importante mencionar que, las técnicas y teorias de calidad
propuestas por estos grandes exponentes en el &mbito de la administracion de las
organizaciones, se adoptaron para revolucionar positivamente la administracion y la concepcién
gue se tenia sobre el recurso humano, todo esto permitié realizar prondsticos confiables y
aplicar métodos administrativos eficientes.

Finalmente, cabe destacar que las teorias de calidad no son exclusivas para aplicarse
en el ambito administrativo, sino que también aplica para cualquier organizacion inclusive para
el sector salud, donde la calidad de atencion de salud es crucial para brindar el servicio a los
pacientes, sin embargo, claro esta que la demanda sobrepasa los servicios e instalaciones, al

menos en el sector publico, lo que en ocasiones dificulta la aplicacién de las teorias analizadas.
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