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Resumen:

Un articulo sobre recursos humanos que hacen reflexionar al lector sobre el
empleado problemas y /o el jefe problema. La autora los ha identificado como
“vacas sagradas”, y los define como personas con actitudes negativas al
trabajo debido a diversos factores que menciona a lo largo de su trabajo; entre
ellos, menciona que esto se debe a que no estan listos para aceptar un cambio
de paradigma.

Nos hace reflexionar al respecto, pues nos da las pautas para identificar a
estas personas; 0, en todo caso, nos impulsa a autoanalizarnos para estar
seguros de no caer en esta categoria.

Finalmente, propone soluciones por intermedio de la aplicacién de programas
de Calidad Total en la institucion donde laboremos.

No sélo en la India hay vacas sagradas. Quién no se ha encontrado alguna
vez con una de ellas. En un reciente evento he podido compartir experiencias
con varios colegas de América Latina y he podido apreciar que esta realidad es
compartida por muchos, sea cual sea la edad, raza o pais. No hay un patrén
determinado; pero lo que tienen en comun es que son ‘“intocables” e
“imprescindibles”, o por lo menos eso creen ellos.

Uno de los casos que viene a mi mente es la actitud de algunos empleados que
sienten gran seguridad por tener alguna amistad o parentesco con gente de



poder, quienes ocupan altos cargos. A raiz de esto, se sienten “intocables” vy,
por lo tanto, llegan tarde a su centro de labores, y se van a la hora en punto; sin
importar si su trabajo lo han dejado a medias. No realizan gran esfuerzo ni
producen ideas creativas para mejorar sus labores. Utilizan el teléfono
excesivamente y andan pendientes del trabajo de los otros empleados para
tener algo en qué entretenerse mientras transcurre el dia; o bien para justificar
su bajo rendimiento.

En otras circunstancias se aprecia otro tipo de actitudes, como el rechazo a
nuevas funciones dispuestas por sus superiores. Ponen en cuestionamiento
nuevas oOrdenes porque buscan evitar realizar méas trabajo o porque tratan de
encubrir su incapacidad para desenvolverse en el puesto; o simplemente
porque se sienten intocables, a tal punto que quieren que las cosas se hagan
como ellos quieren.

Pero no sélo se sienten seguros, sino que ademas algunos se creen
imprescindibles. No es por lo que realmente hacen, sino porque creen que su
situacion de ventaja frente a los otros los hace superiores, y llegan al extremo
de creer gque incluso son mejores que todos los demas empleados. Pero esto
no es mas que una falacia, consecuencia de la seguridad que tienen de ser
intocables. Les encanta entrometerse en todo y dar 6rdenes a los demas para
asi aligerar su trabajo. Esta es la ley del menor esfuerzo.

Las consecuencias son funestas. El ambiente laboral se vuelve tenso con la
presencia de estas personas. Pueden engafar a sus superiores porque
poseen un talento de persuasion, tratando de lucir impecables sin importar de
gué manera lo consigan. jCuidado! Esta actitud puede repercutir a extremo
de no soélo afectar a sus compafieros de trabajo, sino también a los usuarios de
su unidad de informacion, y por tanto a la calidad de sus servicios.

Nos encontramos frente a empleados problema. Si usted gerencia una unidad
de informacién, puede controlar parte de estos problemas con la aplicacion de
la calidad total. Empiece por estudiar su filosofia y forme equipos. Con
capacitacion y educacion creard una nueva conciencia en sus empleados; y
tenga por seguro que mejorara el desempefio de los mismos.

Veamos un poco mas sobre esto:

Hoy por hoy las unidades de informacion tienden a orientarse en la filosofia de
la Calidad Total, a fin de poder ofrecer un mejor servicio. Como parte de esta
filosofia, se analiza en un primer momento el paradigma antiguo a fin de



establecer un nuevo paradigma que lleve a la mejor productividad y
rendimiento de la unidad, libre de defectos. El siguiente paso es formar
equipos de mejoramiento continuo para aplicar la Calidad en los diferentes
procesos. Sin embargo, se encontrara dentro del personal, algunos para
qguienes sera dificil aceptar “el cambio”, y no aceptaran, el nuevo paradigma,
presentandose los primeros signos de resistencia. Como se comprenderd,
para la aplicacion de la Calidad Total es muy importante tener en cuenta el
papel de los trabajadores, pero mas importante ain es que para el control total
de calidad deben formarse equipos y que todos los miembros del equipo deben
colaborar.

Teniendo en cuenta los puntos hasta aqui mencionados, hagamos un breve
analisis de lo que se presenta en algunas unidades de informacion y de la
actitud de los trabajadores.

Es natural encontrar resistencia, pero ¢quiénes son los que se resisten
verdaderamente al cambio? A la mayoria de empleados les cuesta aceptar el
nuevo paradigma, porque ésto significa cambiar todos los patrones a los que
estaban acostumbrados, es el temor a no hacer bien las cosas, es miedo a lo
desconocido. Sin embargo, esta etapa se puede superar con la capacitacion
del personal para que primero comprendan la filosofia de la calidad total y
después la apliquen ellos mismos, mejorando su desempefio. Es necesario
una actitud de confianza, realizar trabajo en equipo, con responsabilidad
compartida y solucién objetiva de los problemas.

Ahora, piense en los empleados problema. Ellos también pueden cambiar. Si,
puede modificar su actitud y los resultados, si logra que las personas hagan las
cosas de modo diferente. Primero, analice el desempefio de su empleado.
Luego, reunase con él y permita que el mismo se auto analice. Finalmente,
plantéele su analisis en cuanto a su desempefio y llegue a un acuerdo con él.
Es muy importante mejorar las relaciones con su empleado y mantenerlo
motivado. Logrard mas cambios con la motivacion.

Como vera, se puede lograr el cambio, pero es un paso muy dificil que requiere
tiempo. Hasta aqui hemos hablado de la cultura de la calidad total en una
unidad y, en consecuencia, de la actitud de sus empleados y su buen
desempefio. Pero, hemos querido dejar para el final a las vacas sagradas. De
hecho, puede ser que tenga alguna entre sus empleados. Tenga por seguro
que si logra aplicar la calidad total y logra la participacion de ellos habra
ganado una batalla. Pero esto hay que tomarlo con pinzas. Si lograr que
acepten el cambio es dificil, es casi imposible poder cambiar la actitud de las
vacas sagradas. Lo primero que deben entender ellos es que nadie es
imprescindible. La confianza que ellos tienen ya no es en cuanto a su
desempefio, es mas bien al hecho de que se sienten intocables.



El mejor camino a tomar es, como ya mencionamos, evaluar el desempefio del
personal y conversar con ellos. Implante una politica de trabajo en equipo y
hagales entender la responsabilidad de su puesto. Luego, reinase con todo el
personal y motivelos a participar. Esta puede ser una forma de hacerlos
participar mas, aunque no se puede asegurar un cambio de actitud inmediata.
Con el tiempo, al compartir con todo el equipo el desempefio de su trabajo,
éste puede sentirse motivado a mejorar, en vista de que los demas mejoran.
En caso contrario, las vacas sagradas no podran eludir su responsabilidad por
mucho tiempo, y los resultados de su mal desempefio en el trabajo no
aseguraran su fama de intocable.

Con la formaciéon de equipos, el personal que los conforma se vuelve creativo y
competitivo, pues trataran de ser el mejor equipo y alcanzar el reconocimiento.
Esto traera ventajas para la unidad de informacion y permitira domar a las
vacas sagradas. Manténgalos ocupados y podra controlar alguna de sus
actitudes negativas como: pasar horas en el teléfono y andar pendientes de los
errores de sus compafieros de trabajo. Deben entender lo que es un equipo,
para que formen parte de él y trabajen como tal.

Por otro lado, también hay vacas sagradas que ocupan altos cargos; pero esto
no implica un buen desempefio de su labor. El hecho de ocupar tal puesto les
hace creer que su palabra es ley y abusan de su poder con los empleados
porque se sienten intocables y, por lo tanto incuestionables. Derivan todas sus
funciones a su personal y pasan largas horas en el teléfono. Asumen la
responsabilidad so6lo cuando ésto les produce beneficios; en caso contrario,
buscan algun culpable entre sus empleados, produciendo fricciones en la
relacion laboral.

Hasta aqui, debemos aclarar que las vacas sagradas no siguen un patron
definido, como mencionamos en un principio. Hay vacas sagradas que son
tales por ser intocables, pero se desempefan bien en sus funciones, sin abusar
del poder que tienen. Por supuesto que son casos muy particulares.

Si usted cree no ser una de ellas, pero ha percibido problemas en cuanto a las
relaciones con su personal, el paso a seguir es autoanalizarse. Mejore las
relaciones con su personal, esté predispuesto al cambio, que ésto le producira
grandes ventajas.

Comience ahora mismo. Empiece por crear una cultura de calidad total en su
unidad de informacion y participe junto con todo su personal.
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