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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién ticne como objetivo: Observar la aplicacion de la
Psicologia durante la implantacién de un sistera de asegurantiento de calidad en una
empresa.

Una de las principales apartaciones de la Psicologia a este respecto fue el investigar y
medir de manera objetiva, el nivel de conocimiento, conscientizacion y compromiso
hacia la calidad que habia en los empleados de Dell Computer de México, S.A. de
C.V., empresa en donde se desarrolld este estudio, denominandose a dicha medicion
“nivel de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en la empresa”.

La medicidn inicial, se realizd a través de la aplicacion de wn cuestionario, con
preguntas abiertas, cuyo propasito era explorar el nivel de imptantacion del sistema de
calidad, previo a cuslquier intervencidn,

El resultado de dicha medicion indico que el nivel de implantacion era muy bajo, por
Jo que era necesario realizar una intervencion que lo mejorara. Con este propdsito se
planearon e implementaron sesiones de sensibilizacidn hacia 1a calidad, toinando
como base Jos resultados obtenidos en la medicién preliminar. Posterior a dichas
sesiones, se midio su efecto a través de una segunda aplicacién del cuestionario
mencionado anterionnente, observandose una variacidn significativa en las respuestas,
atribuyéndose dicha variacion a las sesiones de sensibilizacion impartidas,

Una vez alcanzado el objetivo principal de este trabajo, se observd que los modelos de
calidad hacen especial énfasis en procesos y coustructos  psicoldgicos, pero sin
fundamentos que lo sustenten, por lo que se escogid uno de éstos procesos para
estudiarlo mas afondo y dar una base sélida a través de la Psicologia,

Dicho praceso fue el de la motivacion y a través de un estudio mas profundo se
encontrd que la motivacidn-de logro cuenta con caracteristicas, & nivel tedrico, nuy
sitnilares a lo que Ia calidad pretende, Debido a esto, en una segunda fase, se midio el
motivo de logro de los empleados de Dell Computer de México, S,A. de C.V. para
observar si tenia alguna relacién con el uivel de implantacion del sistema de
aseguramiento de calidad. Los resultados mostraron que no existe una relacion
significativa entre la calidad y ¢l motivo de logro. Por lo que la similitud observadu,
entre estos dos conceptos, sdlo es a nivel tedrico.

En una tercera fase, se realizd otro estudio, manipulando variables adicionales como
puesto, 4rea, sexo, edad y nivel académico de los empleados de Dell para observar si
dichas variables cjercian alguna influencia sobre el nivel motivo de logro. Los
resultados finales mostraron que estas variables 1o ejercen una influencia significativa
en el nivel de motivo de logro obtenido por cada empleado.



INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion, fue desarrollado bajo la opeion de “Reporte
Laboral”, el cual basicamente consiste en dewostrar el criterio profesional que se ha
adquirido en el transcurso de la formacion académica para enfrentar y solucionar
problemas relacionados con la Psicologia, dentro de una institucion o ambiente de
trabajo,

El Reporte Laboral debe ser una exposicion escrita de la forma de enfrentar y resolver
un problema laboral especifico, en el que se produjo un cambio o efecto debido a fas
acciones cjercidas por el psicologo.

Especificmuente, ¢ste Reporte Laboral tiene como objetivo principal mostrar Ia
aplicacion de la Psicologia durante la implantacion de un sistema de aseguramiento de
calidad en una empresa,

EF problema que requeria de una solucidn y sobre ¢l cual se basa este trabajo, era
precisamente la falta de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en Ia
empresa Dell Computer de México, S.A. de C.V.,

Dicho problema fue resuclto mediante el disefio y ejecucion de sesiones de
sensibilizacion hacia In calidad, midiendo el nivel de implantacion antes y después de
las mismas, evaluando asi su efecto y contando entonces con un parametro objetivo de
la variacion provocada,

Dicha sesion se denomind de sensibilizacion debido a que no solo se presentaron
conceptos de calidad y estructura del sistema, sino que ademas se presentd el por qué
de la calidad, sus implicaciones en la empresa, los beneficios de 1a misma a nivel
compaiiia y empleado, la importancia de la participacion de todos y cada uno de los
niembros de la empresa para ¢l buen funcionamiento del sistema, entre otros aspectos
para lograr reahnente la sensibilizacion o conscientizacion hacia la calidad,

Para poder estructurar dichas sesioncs, se realizd una bisqueda de los conceptos,
historin y principales modelos de calidad existentes. A través de dicha revision se
observé que todos los modelos o filosofias de calidad propuestos dan un énfasis
importaute a conceptos y procesos de tipo psicologico, tales como ¢l cambio de
actitudes, la comunicacion, el aprendizaje, la resistencia al cambio, 1a importancia de
los valores, la capacitacion, y iy en especial la motivacion, la cual mencionan, debe .
existir en todo individuo para poder alcanzar los niveles de calidad deseados.



Cabe resaltar que dicho énfasis se otorga sin fundamentos tedricos o de investigacion
alguna. Asi como tampoco se da crédito a la Psicologia para sustentar Ia importancia
de los procesos mencionados,

Siendo la motivacion un aspecto o proceso que invariablemente incluyen los modelos
de calidad revisados, y que definen como un aspecto esencial para alcanzar Ia calidad,
se realizo un estudio mds a fondo del mismo, encontrando que el motivo de logro
cuenta con muchas caracteristicas similares a lo que la calidad pretende, tales como fa
comparacion del desempefio con estandares de excelencia, el enfoque en la
productividad, cl énfasis en la perfeccion de las tareas realizadas, la tendencia a la
mejora continua y el establecimiento de metas cada vez mds altas,

Dicha similitud, unida a la escasez de bases solidas de investigacion y datos objetivos
que apoyen los procesos y conceptos psicologicos, tan mencionados en cada uno de
los modelos de calidad, dio lugar a una segunda inquictud por resolver, la cual fue
observar si el nivel de motivo de logro de los sujetos que conformaros la muestra en
este estudio, tiene relacion o ejerce algim tipo de influencia sobre ¢l nivel de
implantacion del sistema de aseguramiento de calidad observado.

Para poder legar a una conclusion al respecto, se revisaron los diversos cstudios,
teorfas ¢ investigaciones hechas en tomo a la motivacion de logro, Posterior a dicha
revision se tomd como base la teoria propuesta por Spence y Helmreich en 1978, la
cual define que son tres las dimensiones que coustituyen al motivo de logro: maestria,
trabajo y competencia,

Para poder cumplir con este segundo objetivo se utilizo el instrumento construido y
validado por Diaz-Loving y Andrade en 1989, para medir ¢l motivo de logro de los
empleados de Dell México.

Para realizar un estudio mds completo, sc tomaron otras variables, tales como: sexo,
edad, nivel académico, puesto y drea de los sujetos que conformaron la muestra.

Los resultados obtenidos mosiraron que no existe una relacion significativa entre el
nivel de motivacion de logro y el grado de implantacion del sistema de asegiramiento
de calidad, al menos en la muestra estudiada,

Tampoco se observo que el sexo, edad, nivel académico, puesto y/o area de los sujetos
tuviers una influencia significativa sobre el nivel de motivo de logro resultante,

Los conceptos, tesultados, aportaciones y demds procesos que dan soporte a dichas-
conclusiones se encuentran expuestos en cada uno de los capitulos que integran este
trabajo, De manera general, el contenido de cada uno de ellos es el siguiente:



En el capitulo uno se expone, de manera breve, la historia de la Psicologia, con objeto
de situar al lector en esta ciencia, sobre In cual se soporta el presente trabajo.

En el capitulo dos se expouen las diferentes definiciones, principales antores y formias
de medician de la motivacion, y en especifico del motivo de logro.

Eu ¢l capitulo tres se expone I historia, definiciones y diferentes modelos de calidad.

En el capitulo cmatro se encuentra la definicion y aspectos relevantes del
aseguramiento de calidad.

En el capitulo cinco se presenta ana breve historia de Dell Computer de México, 5.A.
de C.V., empresa cn la cual se desarrolld el presente trabajo.

En el capitulo seis se presenta la metodologia que se siguio para la realizacion de este
estudio.

En el capitulo siete se desarrolla el procedimiento utilizado para la obtencién de los
resultados expuestos.

En el capitulo acho se realiza cl andlisis de los resultados obtenidos.
En el capitulo nueve se exponen las conclusiones de este trabajo.

El capitulo diez presenta la bibliografia utilizada para dar sustento tedrico al estudio
realizado.

Y finalinente, el capitulo ouce muestra los docwmentos anexos, importantes para la
comprension de lo expuesto en este reporte laboral,



JUSTIFICACION

En fa actualidad la competencia extranjera en todos los sectores productivos nos
obliga a hablar de mejorar la calidad de nuestros productos y/o servicios y la
productividad en nuestras empresas si es que sc pretende sobrevivir en el mediano
plazo y mantener las fuentes de trabajo que actualmente s otorgan,

En México, particularmente, la apertura econdmica ha impuesto esta transformacion a
empresas con grandes rezagos en fa modemizacién de sus plantas productivas y
sisternas de organizacion de trabajo, cuya meta principal en la actualidad es reducir
costos sin afectar la calidad de sus productos para mantenerse con vida ante las
medidas econdmicas.

Estas medidas macroecondmicas han provocado el cierre de miles de empresas en el
primer semestre de 1995, sin embargo, este heclio no impide que Jas empresas
subsistentes luchen por salir adelante y reconozean que si sus productos no cumplen
con la calidad que el mercado demanda, no podran colocar sus ventas al interior 0
exterior del pais.

La aplicacion de los modelos de calidad postlados por Edwards Deming, Joseph
Juran y Philip Crosby, es un hecho real en muchas empresas extranjeras y en varias
empresas mexicanas debido a las necesidades de competitividad que éstos afirman
garantizar.

La importancia del enfoque en la calidad y en la mejora continua, radica en el énfasis
que se hace de la obtencion de mejores resultados, lo cual tiene como objetivo
principal el satisfacer las expectativas y necesidades de un gran numero de clientes
heterogéneos con hibitos de consumo cada vez nds diferenciados y exigentes.

Estos modelos de calidad dan .un énfasis importante a procesos psicolagicos
fundamentales para el logro de la misma, tales como la comunicacion, capacitacion,
aprendizaje, cambio de actitudes; mativacion, entre otras.

Se puede observar que, si bien los elementos comunes a los diversos modelos o
posturas de calidad liacen alusion a fendinenos psicologicos, carecen por completo de
fundamentos tedricos.

Ninguno de los autores de estos modelos de calidad se basa en investigaciones
objetivas para fundamentar sus supuestos, ya que hablan de lincas de accidn
generales, pero no explican las condiciones, sutilezas y matices en las que tales
acciones provocarian los cambios cualitativos que ¢stas suponen.

n



A pesar de que dichos modelos de calidad carccen de fundamentos tedrico-cientificos,
se puede palpar su influencia, en forma considerable, en las organizaciones desde la
década de los ailos ochenta y continttan siendo wn tema de gran interds y atractivo
para muchas empresas, quienes en la actualidad buscan ser competitivas y consideran
a la calidad como la panacea a sus problemas,

EEste trabajo, pretende ser ese tipo de fundamento, ya que muestra la intervencion de la
psicologia, de una manera practica en una empresa y los resultados obtenidos durante
Ia implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad. A su vez, proporcion:
bases solidas, objetivas y de tipo cientifico en la investigacion del concepto de Ja
motivacion, proceso psicologico fundamental para el logro de la calidad.



CAPITULO1

PSICOLOGIA



PSICOLOGIA

[l objeto de este primer capitulo es dar un fundamento solido al presente trabajo, ya
que al hablar de calidad, hablamos de una necesidad actual en las empresas, lo cual ha
Hevado a crear modelos o filosofias para lograrla, pero realmente la calidad no es una
ciencia como tal, no cuenta con investigaciones de campo para sustentar sus
postulados, ni con todos los fundamentos tedricos-cientificos con que cuenta la
psicologia para dar una explicacion mas amplia y canfiable a los resultados que se
obtengan,

Ademas, al revisar de manera general, ka historia de la psicologia se podra ubicar, en
un contexto tedrico-conceptual el presente reporte laboral, dando énfasis a la
importancia ¢ influencia de la psicologia en otras disciplinas, actividades, estudios e
investigaciones.

Historicamente, eb estudio de la psicologia comienza por la admiracion que siente el
hombre ante dos realidades que Haman poderosamente su atencion: el mundo de los
objetos materiales y su propia. conciencia, dos realidades que se le presentan
inabarcables y desorganizadas. (Salakian, 1990)

En el siglo IV a.C. el desmralto del pensamiento médico condujo al reconocimiento
de la importancia del cerebro y los drganos de los sentidos para el razonamiento y la
percepeion, Los griegos introdujeron ademas la tloctrina empirista en la psicologia,
doctrina que propone que todos los contenidos de la mente se derivan de los sentidos.
(Garcia, 1992)

La explicacion de la psique humiana no se centrd solo en fa percepeion de los objetos,
sino que hubo un interés muy generalizado en cuestiones filosoficas para determinar
la influencia del cuerpo y su forma de interaccion con el esplritu. La idea de un alma
como ente sustancial residente en un cuerpo con  capacidad de existencia
independiente comenzo a ser considerada a finales del siglo V a.C. Como principalés
representantes de esta corriente estan Platon y Aristdteles. (Sahakian, 1990) -

Después de Aristdleles vino el periodo-Helenistico, que se distinguid, entre otras

cosas, por la importante manifestacion cientifica, periodo en el cual se descubrieron el

sistema nervioso, los nervios que. conducen al cerebro.y a li médula” espinal,

Distinguiendo incluso entre nervios sensoriales y nervios motores. Galeno. realizo

vivisecciones de los nervios a nivel medular y comprobé empiricanente que unos son -
encargados de la transmision del impulso sensorial y otros conducen el impulso niotor

a los masculos. (Garcfa, 1992) '



Juan Luis Vives (1492-1540) introdujo el método empirico ¢ inductivo en la
investigacion psicolagica a través de una aproximacion fenomenoldgica. Rompid con
la tradicion escoldstica, cuyo interés estaba casi exclusivamente en determinar la
naturaleza del alma y comenzd una investigacion mids fenomenologica en la
psicologia. Lo importante para él no era investigar qué es ol alma en si, sino sus
fendmenos y sus manifestaciones. El método utilizado fue la intvospeceion, a través de
la cual se manifiesta |a interioridad al sujeto mismo. (Darley, 1990)

En el siglo XVI, la idea central era el espiritu del mecanicismo, es decir, tener la
imagen del universo como una gran mquina. En este siglo comenzaron a aparecer una
serie de ingenios que funcionaban cada vez con mayor perfeccion y que pravocaban la
admiracion de los ciudadanos: termometros, barometros, micrometras, relojes de
péndnlo, fuentes, entre otros. Por lo que en el siglo XVII la ciencia tuvo un gran
desarrollo, de modo que Ia gente comenzé a cambiar de forma de pensar. Masta
entonces se miraba hacia atris en busca de respuestas en Aristételes, los escolasticos o
la Biblia; pero en adelante, se mird hacia el futuro representado por la técnica capaz
de dominar y organizar la naturaleza. En este ambiente de cuforia aparecid la figura de
Descartes (1596-1630), siendo su aportacion mds importante para el desarrollo
posterior de la psicologia su intento de resolver el problema de la interaccién cuerpo-
mente, que fue tema de controversia durante siglos.

Las posiciones anteriores a Descartes sostenian que la mente puede ejercer influencia
en el cuerpo, pero él sostenia que el cuerpo influye muy poco en la mente. Descartes
acept6 la posicion dualista: mente-cuerpo como entes independientes; y decia que la
mente y el cuerpo eran desde luego distintos, pero las relaciones entre cuerpo y mente
eran micho mas estrechas de lo que se pensaba. E! fue el priero ‘en ofrecer un
acercamiento al problema mente-cuerpo en el terreno fisico-psicoldgico. Al hacer esto
centré ¢l estudio de la mente en las operaciones que ésta lleva a cabo. Los métodos de
investigacion se trasladaron desde cl campo metafisico al campo objetivo y de la
observacion, (Sakahian, 1990)

Algunos descubrimientos fisiologicos apoyaban la teoria mecanicista de Descartes,
Miguel Servet habia descubierto la circulacién pulmonar de la sangre y otros médicos
habian hecho avances considerables sobre el proceso de Ia digestion, También se
conocia que los milsculos del cuerpo trabajan en pares opuestos y que la sensacion y
el movimiento dependian de los nervios. Todo esto estaba en consonancia-con la idea
mas general de que el cuerpo funcionaba como una miquina. De acuerdo a csta
postura, el cuerpo se movia mecdnicamente y sus movimientos, por tanto, se podian
predecir, pues el cuerpo se movia de acuerdo con los impulsos (sensaciones) que
recibia. (Darley, 1990)

Otra formulacién importante de Descartes que influyd poderosamente en el desarrollo
posterior de la psicologla fue la doctrina sobre las ideas. El creia que en la mente



tenemos dos tipos de ideas; innatas y adquiridas. Las adquiridas se producen mediante
la aplicacién de un estimulo externo y por tanto, son producto de la experiencia
obtenida a través de los sentidus. Las ideas innatas, por el contrario, no las producen
los objetos del mundo externo, sino la mente o conciencia y son independientes de Ia
experiencia, annque puedan ser actualizadas o contrastadas con experiencias
concretas. (Darley, 1990)

Después de Descartes, el desarrallo de I ciencia moderna, ¢n general, y de la
psicologia en particular, fue mas rapida y prolifica. El pensamiento filosdfico-
cientifico comenzé una nueva era con el espiritu del positivismo. Tanto el término
como ¢} concepto son obra de Augusto Comte (1798-1857), que trabajé de una
manera sistemdtica sobre la forma del conocimiento, restringicndo su dmbito a los
limites de lo estrictamente fatico. El positivismo trata solamente aquellos fendmenos
que pueden ser conocidos a través de los sentidos. (Garcia, 1992)

Justamente con el ppsitivismo surgio fa idea del materialismo. Los materialistas creian
que todo puede ser descrito y entendido en témminos de cosas fisicas a la luz de las
propiedades fisicas de la materia y de la energia; otorgandole o la anatomia y a'la
fisiologia del cerebro el rol principal dentro del mundo mental. (Garcia, 1992)

Dentro de estos movimientos es en donde encuadra el empirismo; ya que el nicleo
principal de sus investigaciones esta orientado a validar la experiencia sensorial como
fa fuente principal de nuestro conocimiento, El método de los empiristas es la
observacion y, en la medida de lo posible, Ia experimentacion. Los empiristas parten
de la idea de que todo el conocimiento es adquirido por la experiencia.

A Hobbes (1588-1679) se le considera el padie del empirismo y del asociacionismo,
El veia toda la vida psiquica y la conciencia como corporea; por tanto las ideas,
voliciones y demas fendmenos mentales de la experiencia son actividades corporales,
Hablar de algo como espiritual o mental ¢s entrar en materia teologica.

El materialismo de Hobbes reduce la mente y sus funciones al cuerpo, Explica la
memoria y el pensamiento como la’combinacién y transformacion de las impresiones
de los sentidos. Los demds clementos psiquicos, tales eomo sentimientos o actividades
mentales, son reducidos a impulsos instintivos de autoconservacion y los sentimientos
de placer y dolor son sélo impresiones sensoriales. Hobbes cred cntonces ‘el
hedonismo psicologico, afimando que tada la conducta umana se. mueve por la
persecucion del placer y Ia evitacion del dolor, (Saliakian, 1990)

Después del hedonismo, vinieron muchos otros autores con diferentes posturas 'y
teorfas acerca de la mente, la conciencia, las ideas, las experiencias vividas, el
conocimiento adquirido, las sensaciones, entre otros,



Una de las corrientes posteriores con gran influencia fue ¢l positivisino [ogico, el cual
establecia que el conocimiento cumple una funcion pragmética y biologica, es decir,
organizar la experiencia, lo que permite la adaptacion al medio. Entre los psicologos
influenciados por esta corriente se destacan: W. James, E. Titchener, Watson y las
conductistas mdicales. (Kerlinger, 1988)

También estdn dentro de esta linea de pensamiento los psicologos rusos Séchenov,
Pévlov y Béjterev; psicélogos pertenecientes a la psicologia animal y comparada como
Thorndike, Loeb, Jennings; psicofisicos como Fechner; fisiélogos como Helmholiz,
Wundt, Ebbinghaus; funcionalistas como Taine o Ribot. (Garcia, 1992)

Siendo tan amplio el perfodo y los autores que abarcan los origenes filosdficos de
psicologia, no es posible establecer principios validos y comunes para todos. Sin
embargo, aparecen como principios generalizables el racionalismo cientifico,
predominio de la 1ogica en la explicacion de la conducta del hombre; el consciente,
como objeto de estudio predominante de la conciencia humana.

La evolucion del objeto de estudio de la psicologia, que comicnza siendo el alma en
Platon y Aristételes, pasa a ser la mente con Descartes, se reduce a la conducta
observable con Watson y s¢ amplia con el concepto de actividad con los psicologos
soviéticos y la psicologia cognitiva, como punto de partida para la comprension de la
actividad del hombre. (Kerlinger, 1988)

Darwin (1809-1882) dio origen al enfoque evolucionista de la psicologia al defender
la continuidad de las especies, lo que permite equiparar fa conducta animal a ja
lwmnana, Los primeros psicologos que trabajaron en este campo (década de 1880)
crefan que el animal se comportaba de una manera parecida al hombre, aunque, por
supuesto, 1o con tanta complejidad. El animal tiene, segin ellos, cicrto grado de
inteligencia, sentimientos éticos rudimentarios, efc., conio el hombre, lo que snpone
una antropomorfizacion del comportamiento animal, (Garcia, 1992)

Otros psicologos opinan que la conducta animal es instintiva, y otros, partiendo del
principio reduccionista, explican la conducta de los animales por mecanismos muy
elementales y con un fundamento mecanicista. Esta es la postura de Thormdike (1898)
y sus experimentos, los cuales pretenden demostrar que-el animal, en su conducta
adaptativa, se sirve del simple mecanismo asociacionista del ensayo-eror-éxito y no
del instinto ni de la imitacion, ni, por supuesto, de la inteligencia. (Darley, 1990)

Sigmund Freud (1856-1939), fundador del - psicoandlisis, establece que los
condicionamientos bioldgicos instintivos de 1a naturaleza hacen al hombre pasar, en
los primeros afios de su vida, por una serie de etapas de desarrollo biopsicolégico.



Cada una de estas elapas tiene exigencias concretas de expresion respecto al medio a
un nivel inconsciente, El grado de superacion de cada elapa, cuyas experiencias pasan
a formar parte del inconsciente personal, determinando el nivel de salud psiquica del
individuo adulto, que va desde la normalidad a la neurosis y, en el peor de los casos,
la psicosis. (Garcia, 1992)

Liste enfoque psiquidirico, funcional, dindmico y psicoldgico supone la ruptura y
superacién del nodelo anatémico y fisioldgico tradicional y el psicoanalisis abre un
nievo camino en el terreno de fa salud mental,

Pavloy, eminente fisidlogo, al investigar sobre fus condiciones de ciertas respuestas
glandulares logrd elaborar a principios de este siglo un interesante método de
investigacion, ef reflejo condicional, que fue nuy utitizado en psicologia, sobre todo
por el conductisino, para explicar {a génesis de {a conducta.

Recientemente se comprobo que esta técnica, Util para explicar gran parte de la
conducta animal, tiene serias limitaciones al ser aplicada al comportamiento humano
en ¢ que los mecanismos reflejos se complican y entretejent con elementos de indole,
cognitiva superior, tales como la actividad mental procesadora de la informacion que
implica ¢l razonamiento, la elaboracion de planes y programas de accion, etc,
(Sahakian, 1990)

En Alemania, en 1912, inician una nueva escuela un grupo de psicélogos encabezados
por Wertheimer, Hamada Gestalt, quienes establecen que el quehacer del psicologo
gestaltista es percibir y estudiar el fendmeno psicoldgico tal y como aparece ante la
experiencia cognitiva, sin pretender analizarlo o descomponerlo. en sus - pattes o
elementos integrantes. Por lo que el prineipio fundamental de esta corriente es “El
todo es més que la suma de las partes”, (Sahakian, 1990)

La psicologia de la Gestall, tropieza posteriormente con fendmenos dificilmente
detectables y manipulables, como {a mente, conciencia, -hahito, sentimiento,
pensamiento, entre otros, por ser de indofe puramente subjetivos.: Por estas razones
Watson en 1925 rechaza la validez de los datos que provienen de la introspeccidn, por
su uaturaleza exclusivamente subjetiva, lo que hace que sean incontrastables
objetivamente. Tan s6lo reconoce aquellos procedimientos que atichdan
exclusivamente a las actividades del organismo en cuanto a respuestas. exfernas
observables a estimulos también observables. Fiel a este criterio reconoce los
procedimientos de tiempos de reaccion y los resultados de los tests (sélo los que
estudian las respuestas en si mismas y no como expresion de agentes interiores
imaginarios).

En Rusia, a partir de In Revolucién de Octubre de 1917, se pretendio transformar la
sociedad segiin el modelo propuesto por Marx y Engels. Por lo que la psicologia
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también tuvo que ajustarse a esa ideologia. Inicialmente la lucha se dirigio contra el
idealismo, cayendo en un materiatismo mecanicista,

Vygotsky y un grupo de seguidores fueron quicnes lograron, en la década de 1920,
superar la concepcion materialista mecanicista al entender el desarrollo dialéctico de
la materia, pudiendo proponer a Ia conciencia como un reflejo activo (transformador)
de la realidad y como propiedad del cerebro humano. Esta ideologia define a la
conciencia como el anténtico objeto de la psicologia. (Garcia, 1992)

Gordon Allport (1897-1967) fue uno de los principnles precursores de la psicologta
humanista. En esta corriente, el hombre es psicologicamente distinto de los animales,
Es naturalmente bueno y ademas de la naturaleza especifica, comiin a la de otros
hombres, posee una naturaleza individual, que es tinica e iirepetible.

Allport trata de justificar fa necesidad, de definir psicologicamente a cada persona por
aquellos rasgos o disposiciones personales que descubren y representan los focos
vitales de organizacion dentro de las vidas individuales y son las unidades peculiares
de cada uno que explican la consecuencia y armonia de la conducta, y una vez
descubiertas, facilitan la comprension, prediccion y control de fa conducta de cada
hombre. (Darley, 1990)

Dentro de esta corriente, surge también, la doctrina de Maslow, la cual se fundamenta
en tres pilares; personalidad-motivacion-autorrealizacion. El explica que la persona
progresa al ir superando una serie de necesidades ordenadas jerarquicamente de mayor
a menor importancia biologica y de menor a mayor importancia psicolégica. El
hombre se reatiza cuando logra todas sus potencialidades y, en ultima instancia,
cuando sus necesidades prioritarias Hegan a ser las de autorvealizacion. (Sahakian,
1990)

Durante pricticamente cinco décadas (1912-1950) el conductismo fue la escuela de
moda en Estados Unidos. Pero a partir de 1950 el interés por los procesos cognitivos
reaparece, denominandose esta escuela psicologia cognitiva. El objeto de estndio de
esta corriente no es la conducta que depende directa o indirectamente del estimulo, .
sino la actividad humana, de un sujeto aclivo que busca, elige, interpreta, elabora,
transforma, alinacena y reproduce la informacion proveniente del medio ambiente o
del interior, y que u la luz de un propésito, planifica, programa, ejecuta y cotrige la-
accion en el proceso o al término de la misma, (Garcla, 1992)

Actualmente, existen aon muchas.y muy diferentes formas de percibir la conducta
humana, teniendo, en cierta forma, la influencia de las corrientes- revisadas
anteriormente.



Con esta revision acerca de la historia de la psicologia podemos ubicar claramente el
presente reporte laboral, el cual pertenece a la comiente humanistica o psicologia
cognitiva, ya que se retora el tema de la motivacion y no precisamente ¢in un ambito
mecanisista, sino de tipo cognitivo, en donde la actividad humana de bisqueda,
eleccion y transformacion de informacion del medio ambiente tiene una gran
influencia en la motivacion misma.

Ademis de comar can esta nbicacion tedrico-conceptual, fue importante esta revision
para observar Ia evolucién, cambios e influencias que ha tenido la Psicologia como tal
y mostrar, aunque sea brevemente, que la Psicologia es considerada una ciencia 'y por
lo tanto coenta con un sinniimero de investigaciones, fo cual da solidez al hublar de
estudios basados en la misma; a diferencia de los estndios sobre Calidad, los cuales
carecen de investigaciones, dafos objetivos, parimetros, mediciones, cfc. que den
sustento a las teorias y ntodetos tan aceptados en la acmalidad.

También la lectura del presente capitulo nos confirma, una vez mas que el hombre no
es un ente pasivo, sito por ¢l contrario mantiene siempre una dindmica de ideas,
pensumientos, sentimientos, sensaciones, entre otros, que lo Hevan a actuar de una v
otra forma, lo cual como se mostrard mas adelante, nuchos psicologos han estudiado
y tratado de definir qué es exactamente lo que hace que el hombre exhiba una
conducta ante una situacion dada y 1o otra, es decir, qué es lo que lo impulsa. Por lo
que en el siguiente capitulo se hablard de Ia motivacion con el objeto de resaltar este
constructo psicolégico, ¢l cual resulta de suma lmportancia para la sustentacion del
presente trabajo.



CAPITULO II

MOTIVACION



MOTIVACION

Una vez revisados los antecedentes de la psicologia en el capitulo anterior, contamos
ahora con una idea muy concreta acerca del desarrollo y evolucion de esta ciencia, la
cual tiene como objeto de estudio el comportamiento umano.

En el presente capitulo estudiaremos ¢l concepto de la motivacion, su definicion, las
diferentes teorias al respecto, sus principales representantes, ete.

Se habla de motivacion porque es wno de los constructos psicoldgicos que tienen
influencia en cl presente reporte laboral, es decir, para lograr la implantacion de un
sistema de aseguramiento de calidad, y tomando en cuenta que no solo se trata de una
técnica administrativa, sino que finalmente quienes desarrollan, utilizan y hacen
eficiente, poco eficiente o nulo un sistema de este tipo, es ¢l hombre mismo, por lo
que es de suma importancia conocer las expectativas de éste, sus metas, su motivacion
y asi tener unn infervencion mas precisa y objetiva.

A lo largo del tiempo ¢l hombre se ha cuestionado acerca de su manera de actuar y la
de los seres humanos que lo rodean; por lo cual para describir, entender, predecir y
controlar el comportamiento surgio la ciencia de la psicologia.

La psicologia cientifica actualmente se define como el estudio de la conducta, y al
tratar de encontrar uma explicacion al por qué de la misma, se da una importancia
central a las estructuras motivacionales en los sistemas psicologicos. (Cofer y Appley,
1971)

Es por eso que para situar su importancia en la generacion de la conducta es
indispensable revisar el proceso de la motivacion. Dicho proceso ha sido
conceptualizado de diferentes maneras por los diversos aufores. A contimacion se
exponen dichas definiciones a fin de estructunir una que corresponda a los objetivos
del presente trabajo.

Hebb en 1949 sustenta que la motivacion se refiere a la existencia de una secnencia de
fases organizadas; a su diveccion y contenido y a su persistencia en una direccién dada
o a su estabilidad de contenido. (citado en Madsen, 1982)

Mastow en 1954 escribe: “Una solida teoria- motivacional deberia suponer que la
motivacion es constante, que nunca termina, fluctiia y que es compleja, y que casi és
una caracteristica universal de practicamente cualquier situacion del organismo”,
(citado en Cofer y Appley, 1971)
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Atkinson en 1958 considera a la motivacion como la activacion de wna tendencia a
actuar para prodiucic nno o mas efectos, Para él, la motivacion, subraya la fuerza final
de la tendencia de la accion, que la persona experimenta como un “yo quiero”. (citado
en Cofer y Appley, 1971)

Young en 1961 afinma que la motivacion es el proceso para despertar la accion,
sostener la actividad en progreso y regular el patron de actividad. (citado en Cofer y
Appley, 1971)

Goldenson en 1970 menciona que la motivacion se refiere a la dinamica del
comportamiento, el proceso de iniciar, sostener y dirigir las actividades del organisino,
(citado en Madsen, 1982)

Mankeliunas (1987), establece que existen, por un lado, las tendencias, los impulsos y
los instintos que dan fuerza al comportamniento llamado motivado y, por otro, las
actividades coguoscitivas (asociacion de vivencias) que dirigen el comportamiento
hacia determinadas metas.

Es importante resaltar que la variedad de definiciones de los diversos especialistas
hnce dificil partiv de wna conceptualizacion inica o globalizadora respecto a lo que es
la motivacidn, sin embargo sc puede concluir para fincs del presente trabajo que la
motivacidn es una fuerza que impulsa al organismo a-actuar hacia una direccion y
accion determinada.

Si vemos esta definicion y lo relacionamos conto lo que el aseguramiento de ia-calidad
pretende, podemos observar que es precisamente o que un sistema de calidad
necesitaria de los empleados de una compaiiia para su buen funcionamiento:
“motivacion hacia la calidad”, es decir, que los empleados se sientan impulsados por
cllos mismos para iniciar, mantener y dirigir sus actividades y esfuerzos en lograr la
calidad en lo todo que realizan. Por lo tanto, y de acuerdo al objetivo de este trabajo,
la motivacion tiene wna gran influencia en ef logro de la calidad en una empresa; y
como veremos mis adelante cl motivo de logro, en especial, tiene caracteristicas muy
similares a las caracteristicas y estandarés descables para una persona que requiera
lograr fa calidad. ‘

Una de las caracteristicas del motivo de logro, es que también es necesaria una fuerza
que permita al sujeto mantener las condiciones necesarias para orientarlo hacia un fin
determinado lo que implicaria el alcance de logros.

De igual manera existen varias teorias que explican la motivacién de logro- desde
diversos dngulos, como son: Ia teorfa psicoanalitica o dindmica, teorias lomeostiticas,
del aprendizaje que hacen hincapié en la pulsion e incentivo o en el reforzamiento,
teorias hedonistas, efc.
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Asi mismo en estas teorias se emplean diversos términos asociados al concepto de
motivacion, como son: fuerza, instinto, pulsion, necesidad, impulso, deseo, incentivo,
etc., todos cllos son utilizados para representar los distintos estados o condiciones del
organismo que se relacionan con la iniciacion, fuerza, la persistencia o la direccion de
la conducta. (Cofer y Appley, 1971)

Para fines del presente trabajo, se hard referencia a los “motivos” a todos aquellos
conceptos que manejan fos diferentes autores y denominan de muy diferente manera,
pero que se refieren al misino concepto, como son: metas, proposiles, valores, entre
otros; los cuales pueden ser conscientes, inconscientes, presionados por urgencias,
pulsiones o instintos o atraidos por incentivos.

Origen y explicacién de los mntivos en los seres humanos

A contitwacion se mencionaran algunas de lus aportaciones ntds importantes de
autores que explican el origen de los motivos del ser humano; esto se hace esenciaf
para posteriormente entender la otivacion de logro.

Para William McDougall (1914), toda Ia condneta humana tiene origenes instintivos,
Define al “instinto” como wna predisposicidn innata para percibir y poner atencién en
objetos de determinada clase, a experimentar una excitacion emocional de calidad
particular al percibir esos objetos y a actuar con respecto 4 ellos de manera pasticular,
(citado en Bolles, 1973)

McDougall afirmaba que la caracteristica mds importante del instinto es su aspecto
entocional el cual es subjetivo. El mencionaba que el instinto no sélo regula la
conducta, sino que es la base de Ia experiencia subjetiva, de esforzarse 'y dirigirse a
neetas, es decir, que todos los deseos brotau de los instintos. (citudo eit Bolles, 1973)

Las principales contribuciones # la motivacion de MeDougall son el haber separado a
los instintos (o0 motivos) de ofrus caracter(sticas luumanas; haber identificado en el
instinto sn aspecto emocional; asi como la realizacién de una taxonomfa de- los
principales instintos que impulsan lu conducta. En esta clusificacion se incluyen:
propension a la bisqueda de alimento, a la aversion (rechazo); l sexo, al miedo, a la
curiosidad, a proteger, a buscar compafia, a la autoafimacion, a la sumision, a
adquirir cosas, etc, (McClelland, 1968)

De esta clasificacion es impostante resaltar cl instinto de autoafirmacion, mismo que
puede ser parte de las caracteristicas del ntotivo de fogro.

Ireud, es otro autor que también wtilizé el término de instinto para explicar fa
motivacion. Inicialmeute Freud (1948), observo que los motivos que una persona tiene
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para actuar, muchas veces no son conscientes, y era a través del psicoanilisis como
estos motivos salian a la luz, por medio del descubyimiento de fuerzas, instintos,
deseos, sentimientos y recuerdos reprimidos, los cuales daban explicacion a los
pensamientos y aclos sin una aparente motivacion.

Enlo que se considera el trabajo mas representativo de Freud sobre la motivacion es
que hace una diferenciacion entre los instintos y los estimulos, menciona que los
primeros son los principales motivadores de la conducta. Considera a los cstimulos
como exteriores al osganismo y por lo tanto evitables.

Freud, también mencionaba que existen conflictos instintuales, al ignal que otras
cuestiones que bloqueaban los instintos, como las prohibiciones sociales por lo que se
vio en la necesidad de proponer tres componentes estructurales basicos de la psique,
para dar explicacion a los fendmenos psiquicos. Estas instancias son el ¢llo, el yo y el

superyo,

El ello estd formado por la totalidad de los impulsos y cumple con el principio
primordial de la vida que Freud denomind “principio del placer”. El poderio del cllo
expresa el verdadero proposito vital del organismo individual; satisfacer sus
necesidades innatas, (Freud, 1948)

El ello se encarga de la descarga de cantidades de excitacion (energia o tension) que
se libera en el organismo, mediante estimulos internos o externos, Esta es una funcidn
primaria que da paso a funciones mds complejas e integradas del individuo con su
ambiente, sin embargo aun en la vida adulta existen individuos en cuya personalidad
domina esta instancia, por lo que serin sujetos impulsivos, con poca tolerancia a la
frustracién, y en relacion a los logros, preferirin que éstos sean inmediatos, ya que
probablemente seran poco analiticos e inconsistentes para obtenerlos. (Freud, 1948)

El cllo se va modificando por la interaccion de las pulsiones instintivas internas, asi
como por el ambiente, dando origen al yo. El yo, se encarga de que la respuesta a la
excitacion provocada por el instinto sea modificada por la experiencia y la reflexion,
ya que el yo es regido por ¢l “principio de realidad”. Este atributo {o lleva a cabo a
través de la tarea de percibir tanto el mundo externo como el intemo. Otra de sus
funciones consiste en coordinar los impulsos del cllo y las nonnas del superyo, asi
como las exigencias del mundo exterior.

Las personas en las cuales gobiema la instancia del yo, la motivacion de logro estaria
enfocada a objetivos mis realistas. A este respecto, McClelland en 1968, sostiene que
la motivacion de logro depende de la maduracion y el desarrollo del yo,

'El superyo surge de ln identificacion del nifio con los padres, la cual se caracteriza por
la percepcidn idealizada y omnipotente de los. mismos, asi como de’ sus’ mandatos
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prohibitivos; lo que da origen a las funciones del superyo consistentes en fungir como
juez y censor de la personalidad, por lo cual se le denomina “conciencia moral”.
(Freud, 1948)

Los individuos en donde predomina dicha instancia, probablemente tendrian metas
muy elevadas o se dedicarian o satisfacer necesidades de afiliacion més
frecuentemente que las de logro.

Estos tres sistemas integran la personalidad segun Freud, y la energia para llevar a
cabo las tareas de ln personalidad se obtiene de los instintos y se denomina cnergia
psiquica, la cual realiza tareas psicoldgicas como pensar, recordar, ete. (Frend, 1948)

Murmray en 1938 aftrmé que una necesidad es una contribucion que representa a una
fuerza en la region cerebral que organiza la accion, para transformarla hacia una cierta
direccion por la existencia de una situacion no satisfactoria. Puede ser provocada por
procesos internos o mds frecuentemente por fuerzas ainbientales, se acompara de un
sentimiento o emocion particular, puede ser débil o intensa, momenténea o duradera'y
por lo general persiste y provoca un cierto curso de conducta abierta o encubierta
como Ja fantasia. (citado cn Cofer y Appley, 1971)

En esta descripcion de necesidad o motivo se observa una notable diferencia con
Freud, quien otorgaba mas importancia a los estimulos internos que a fos externos por
considerar que estos illimos cran evitables. Murray por su parte pone més atencion en
las fuerzas ambientales para explicar ¢l origen de la motivacion.

Murray sostiene en su modelo motivacional la signiente sucesion de heclios:

a) Un estimulo en el ambiente que provoca efectos deseables o indeseables
sobre ¢l organismo.

b)  Formacién de una necesidad o pulsiou,

¢)  El organismo comienza a realizar actos verbales, ideales ¢ incluso
incoitscientes.

d)  Esta actividad provoca en la conducta del organismo una tendencia a
restaurar ¢l equilibrio.

e)  Enmuchos casos, la manera de permanecer en un estado no motivado, se
consigue al obtener el objeto meta particular, el cual obtiene valor a través  del
aprendizaje, y finalinente

f) Al restaurase ¢l equilibrio, se disipa s pulsion y hay on sentimienlo de
placer. (cilado en Bolles, 1973)

Tanto para Murray como para Freud, los instintos y fas necesidades son “pulsiones”
que empujin a fa conducta, son homeostiticas, en cuanto a que el individuo resliza
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una bisqueda constante de los medios para liberarse de la tension, mantener ¢l
equilibrio y sentirse bien. (Bolles, 1973)

Existe otro autor, Abrahamt Maslow, quien propone una clasificacion de las
necesidades lmmanas, la cual inicia con las necesidades fisioldgicas para finalizar con
las de autorrealizacion. Propone que las necesidades fisiologicas, al ser necesarias
para la supervivencia, tienden a ser dominantes sobre las necesidades superiores. La
jerarquia de necesidades que propone es la siguiente:

Segiin Maslow es necesario cubrir las necesidades de orden inferior para alcanzar las
de orden superior. (citado en Lorenzo, 1994)

De acuerdo a Cofer y Appley (1971), el motivo de logro estarfa ubicado en la
pirimide de Maslow dentro de las necesidades de autoestimacion debido a que en esta
categoria se encuentran caracteristicas como. ¢l autodomiinio, la competencia, la
confianza, la independencia 'y la libertad. La satisfaccion de esta necesidad de
autoestimacion proporciona un sentimiento de antoconfianza, capacidad y adecuacion,
lo cual esta asociado al motivo de logro.

Para que el motivo de logro surgiera tendrian que verse satisfechas las necesidades
fisiologicas, de sepuridad, de amor y aprobacion social.

Por otra parte, Maslow menciona que la motivacion para las personas autorrealizadas
es un “crecimiento del cardcter, una maduracion y un desairollo”; la satisfaccion de la
necesidad o motivo de logro, contribuye también en gran parte a satisfacer esta
necesidad de autorrealizacion al proporcionar la vivencia de hacer algo cada vez
mejor, tener un nutodominio, ser creativo y obtener metas cada vez mayores. (citado
en Lorenzo, 1994)



Esta definicion también concuerda perfectamente con lo que ¢l ascguramiento de la
calidad percibe, es decir, que los empleados en una compaiiia tengan un autodominio
de las funciones que realizan (a través de la capacitacion), que sean creativas e
inmovadores para mejorar cada vez mas el sistema y la calidad misma de los productos
y/o servicios que ofrecen y por lo tanto lograr metas y estandares de excelencia cada
vez mas altos.

Algunas criticas al plantcamicnto de Maslow mencionan que en el caso de ciertas
necesidades como las fisiologicas, estas no dejan de existir al ser gratificadns, pues los
procesos corporales normales las vuelven a crear con regularidad, (citado en Cofer y
Appley, 1971)

L necesidad o niotivo de logro

McClelland (1968) define al motivo de logro como el deseo o la preocupacion de
alcanzar ciertas normas interiorizadas de excelencia.

Y como sc habia mencionado anteriormente, el motivo de logro es el tipo de
motivacion con muchas caracteristicns comuies al objetivo del asegurantiento de
calidad, ya que ambos se basan en el logro de normas de excelencia y persiguen la
mejora continua,

Esto implica que el sujeto con una alta necesidad de Jogro tendra una historia en fa
que competird con sus propios estandares de ejecucion o esperara de si mismo realizar
las cosas cada vez mejor. (Cofer y Appley, 1971)

Por lo tanto, una importante aportacion de 1a Psicologia dentro de la industria y inds
especificamente, dentro de la implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad,
seria ¢l poder detectar el nivel de motivo de logro de los empleados quienes van a
poner en préetica dicho sistema, y entonces poder identificar a los empleados que
tienen los niveles ms altos de motivo de logro, con quienes empezaria a funcionar el
sistema propuesto; ademas de que dichos empleados desempefiarian el rol de modelos
u seguir y funcionarian como lideres de grupo durante la implantacién del sistema o de
los propios circulos de calidad que pudieran fonmarse posteriomiente. Con todo £sto
se logratia una implantacion de un sistema de asegurmniento de calidad mas efieaz, A
la vez, a los empleados quicnes no tienen un alto nivel de motivacion de logro, se
planearfan sesiones en donde pudiéramos desarrollar o fortalecer dicha. motivacion;
ain cuando lo mejor seria que la identificacion de los niveles de motivacion de logro
fueran identifieados desde el reclutamiento y seleecion de candidatos n ocupar los
diferentes puestos y sobre todo aquellos que resulten criticos para poder alcanzar altos
estandares de excelencia en una empresa,
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Ademas los individuos con una motivacion de logro alta experimentan en mayor grado
la satisfaccion y orgullo de su trabajo que quienes no la tienen; se inclinardn al mismo
tiempo por adquirir un alto estatus ccondmico, bienes, servicios, conocimientos y
capacitacion profesional. (McCletland, 1968)

Los antecedentes en la medicion de la necesidad o motivo de logro se inician con
Murray en 1938, quien tomo en cuenta las estudios de Freud respecto a los motivos
inconscientes y la forma en que estos motivos pueden salir a la lnz a través del
simbolismo en los sueiios, actos fallidos y olvidos y en los casos mis graves por
medio de sintomas, (Frend, 1948)

De la misma manera, Murray subrayo que estas manifestaciones de motivos debian
estudiarse a través de autobiografias, de conductas en experimentos de laboratorio, a
través de cuestionarios de sentimientos y actitudes, pero sobre todo mediante el Test
de Apercepcion Temitica ¢l cual es un instrumento creado por ¢l mismo,

En este método se pide a los sujetos que narren una historia, basandose en fotografias,
fas cuales contienen complejos emocionales, claves en la vida de los sujetos, como fa
relacién de padre, hijo, madre, ctc. Estas historias son sometidas al mismo tiempo a
andlisis realizados por psicoanalistas. (McClelland, 1968)

El Test de Apercepcion Temdtica (TAT), investiga los motivos inconscientes que se
generan en las relaciones que el sujeto tiene con los objetos (niadre y padre) y que son
fundamentales para el desamollo de fa personalidad. Es a través de estas relaciones del
sujeto con los objetos que se va formando la estructura de la personalidad y con elly
los diferentes motivos a lo largo de las ctapas de desarrollo de la libido.

Por tanto, a través de este mélodo, se obtuvo una base para cmpezar las
investigaciones de los diferentes motivos, en especial el del logro.

Enfoque conductista

Entre fos postulados que precedieron a fa motivacion de fogro se encuentran también
los de 1a psicologia conductista.

Para establecer algunos antecedentes del enfoque conductista a la motivacion de logro
se mencionardn algunas aportaciones de los investigadores de esta rama a la
motivacion,

Los psicélogos conductistas afinmaban que efectivamente la psicologfa era el estudio
de 1a conducta y que ésta debin explicarse a través de la observacién de hechos
concretos y observables, sin caer en términos de deseos, sentimientos -0 pensamientos
que no eran su objeto de estudio.



Debido a esto se comenzaron a realizar investigaciones con animales con el proposito
de descubrir leyes psicoldgicas a través de sus actos (McClelland, 1968)

Entre las aportaciones conductistas & la motivacion se encuentra la de Thomdike en
1899, quicn se intereso en el efecto que el hambre tenia en los animales. Thormdike
observd que los animales eran mucho mas activos cuinde se  encontraban
hambrientos. (citado en Mankelivnas, 1987)

Thorndike, a través de sus investigaciones dedujo la “ley del etecto”, Ia cual postula
que las respuestas a las que les siguen consecuencias satisfactorias tienden a repetirse,
mientras Ins respuestas seguidns por consecuencias desagradables tienden a no
repetirse. (Mankeliunas, 1987)

Esto implicaria que wna persona con conductas orientadas al logro fas cuales fueran
seguidas por situaciones agradables, tendria mds alto el motivo del logro que otra
cuyas conductas dirigidas al logro hubieran sido seguidas por situaciones
desagradables.

En el caso de la implantacion de un sistema de asegwamiento de calidad, se puede
decir que si a los empleados con altos niveles de excelencia y por lo tanto de calidad,
se le distingne y reconoce, seguird teniendo un nivel alto de motivo de logro para
seguir alcanzando las metas propuestas.

Hull menciona que la ley del efecto se basa en la reduccion de impulsos y segiin este
autor ¢l arigen de la motivacion se encuentra en fas necesidades bioldgicas del
organismo y sk efecto es producir actividad, (Mankelivinas, 1987)

Sin embargo el organismo satisface impulsos y no necesidades, por cjemplo. el
impulso & comer disminuye, mientras que la necesidad sigue aumentando, De esta
manera los seres vivos aprenden con ¢l fin de reducir impulsos lo cual indirectamente
implica tnmbiéu Ia reduccion de las necesidades bioldgicas. (Ardila, 1981)

Existen vavios factores que se han estudiado con base n esla feorin o comiente
conductista, como son: la cantidad del premio; los programas de refuerzo, el retardo
del premio, efc.

Lo cual, como veremos mas adelante, el reconocimiento forma una parte fundamental
para el logro de la calidad. Este tema se revisard en el proximo capitulo a través de la
presemaclon de los diferentes modelos o teorias de calidad propuestos por dwelsos
autores, quicnes hacen énfasis en dicha concepto,
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Todas las deliniciones y estudios de la molivacién, expuestos anteriormente,
representan contribuciones importantes a la psicologia, ya que explican que puede
iniciar, activar y orientar una accion anterior, caracteristicas también del motivo de
logro y del aseguramiento de la calidad.

Hasta ahora se han mencionado sdlo los antecedentes del motivo de logro, por lo que
s¢ procederd a seflalar las principales aportaciones de diferentes antores sobre el tema.

Aportaciones al motivo de logro
McCleland

McClelland ha sido uno de los investigadores mis importantes de la motivacion de
logro junto con Atkinson, Clark y Lowell; quien empezd a realizar investigacién
sistemética sobre el tema desde 1953,

McClelland tiene su propia teorin motivacional. En clla menciona que todos los
motivos se aprenden, s decir, que por ejemplo las incomodidades fisicas (como las
provocadas por el hambre) o el placer (como en la estimulacién sexual) se convierten
en impulsos o instintos hasta concetarse con sefiales que indiquen su presencia o
ausencia. (McClelland, 1968)

Dentro de esta teorin define a los motivos como asociaciones afectivas que se
caracterizan por una reaccidn de meta anticipatoria, fa cual se basa en asociaciones
pasadas de cicrtas claves con el placer o el dolor. (Cofer y Appley, 1971)

Estas claves sc conectan con estados afectivos y se reintegran parcialmente, lo cual da
como resultado la anticipacién del cambio del estado afectivo a lo cual se le denomina
emocion; y la emocion se convierte entonces en la base de los motivos. (McClelland,
1968)

Dentro de este marco tedrico McClelland comenzo sus estudios de la motivacion de
logro cuya definicion se expuso anterionnente, realizando muchas investigaciones en
las cuales midid la necesidad o motivo de logro utilizando el Test de Apercepcion
Temidtica (TAT) de Muiray, estableciendo como medida de este motivo la “nLoy”
cuya definicion es que el sujeto muestra preocupacion al tener que competir con un
estandar de excelencia, puede o exponerse explicitamente tal preocupacién, pero
debe haber prucbas suficientes para justificar la inferencia de que existe dicha
competicion. (Cofer y Appley, 1971)

A través de la medicion de nLog. McClelland y sus colaboradores descubrieron
importantes caracteristicas de las personas que obtenian puntajes altos de nLog.
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Por ejemplo, lo que debe estar implicito en fa motivacion de logro es el actuar bien
por sf mismo, por la satisfaccidn intrinseca de hacerlo mejor,

Hacerlo mejor significa una norma de comparacion, ya sea intermi o extema, y se
puede entender en témminos de eficacia o de proporcion, aportacion o produccion; lo
cual significa obtener el mismo resuftado con menos esfuerzo; obtener una produccion
mayor con menos trabajo. (McClelland, 1968)

Para lograr esto las personas con alia nlog escogen tareas moderadamente dificiles, es
decir, que no decidirdn realizar tareas faciles en las que no.se necesite hacerlo mcjor,
ni tareas muy dificiles en las que la probabilidad de [allar sea muy alta, aqui
observamos el principio de reatidad pertencciente al yo.

En 1980, Weiner afirmé que esto se debe a que los sujetos con afto motivo de logro,
buscan el tipo de tarens que les proporcione una informacion real sobire el impacto de
sus esfuerzos en el rendimiento, es decir, que dichas tareas les permiten atribuir el
éxito a sus propios esfuerzos, (McClelland, 1968)

En lo anterior esti implicito el que eslos sujetos se hacen responsables del resultado
de su rendimiento y solo asi sienten la satisfaccion de hacer algo mejor. Las personas
con una alta nLog, buscan y ensayan también formas nuevas y eficaces de hacer las
cosas, (McClelland, 1968)

En resumen, estos sujetos seriun emprendedores, tenderian a  buscar tareas
moderadamente retadoras en las que pudieran ejercitar el “hacerlo wiejor” y en donde.
pudieran asumir la responsabilidad de su rendimiento, obteniendo informacion real
sobre su desempeiio, y a la vez tener la posibilidad de buscar nuevas formas de hacer
las cosas.

Segiin McCletland, ¢l motivo de logro puede ser denominado motivo de eficacia, ya
que ftnplica un interés recurente por ¢l estado objetivo de hacer algo nigjor. Y, segin
el objetivo de este trabajo, ¢l motivo de logro puede ser denominado como la parte
fundamental para lograr el aseguramiento de calidad en wma ‘empresa; teniendo en
cuenta todas y cada una de las caracteristicas descritas anteriormente, las cuales son
requeridas para implantar un sistema de aseguramiento de calidad en unn empresa.

Atkinson

A continuacion se - mencionardn algunas otras aportacioues al. motivo de Jogro
realizadas por Atkinson,

Atkinson basé su explicacion del motivo de logro en los estudios de nivel de
aspiracion realizados por Lewin y sus colaboradores en 1944,
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En su modelo menciona o siguicnte:
Motivacion = fucrza (Motivo * Expectativa * Incentivo)

En donde un Motivo es descrito como una disposicion a esforzarse por la obtencidn de
satisfaccion o como una capacidad para la satisfaccion en el logro de una cierta clase
de incentivos. (Atkinsan, 1974)

En la misma formula, una Expectativa es una anticipacion cognitiva representada por
la idea o situacion cuya ejecucion estard seguida de una consecuencia.

La fuerza de una expectativa puede estar representada por una probabilidad de la
consecuencia dada por el acto,

En el caso del incentivo, éste representa el atractivo relativo que tiene una mela
especifica. (Atkinson, 1974)

Segin McClelland, en este caso, el incentivo del motivo de logro, seria hacerlo mejor.

Sobre la base de este modelo, Atkinson efabord una teoria de la notivacion de logro,
Ia cual estd representada por la formula matemitica siguicnte:

Ml = (Me * Pe * le) - (Mef* Pf* 1)
En donde:

Me = motivo hacia el éxito

Pe = probabilidad subjetiva de que el éxito scguira al desempeito
le = valor incentivo del éxito

Mef = motivo para evitar el fracaso

Pf= probabilidad del fracaso

If = valor incentivo del fracaso

Como se puede observar, para Atkinson, la motivacion de logro no tiene que ver
finicamente con ¢l motivo, expectativa o incentivo del éxito, sino” también con ¢l
motivo, expectativa e incentivo de Ia evitacion al fracaso.

El producto positivo de (Me * Pc* fe) es denominado motivo de logro y se refiete a la
tendencia a emprender una actividad que se espera conduzea al éxito,

El producto de (Mef * Pf * 1f) s denominado motivacion a evitar el fracaso 'y se
interpreta como una tendencia a evitar emprender una actividad que se espera



conduzea al {racaso, debe considerarse como inhibitorio en la personalidad.
(Atkinson, 1974)

Segim Atkinson (1974), la ansiedad experimentada por wn individuo en una situacion
orientada al logro es proporcional a la magnitud de su tendencia a evitar el fracaso en
¢l liempo.

Diferencias Sexuales en Motivacion de Logro

La mayoria de los estudios desarrollados en los Estados Unidos se han centrado en cf
anilisis de la variable sexo, por ser ésta la mas relevante para definir la naturaleza y
origen de las diferencias entre un hombre y una mujer en su Molivacion de logro,
aunque también, se han interesado en ¢l andlisis de otras variables tales como la edad
y rol sexual.

Son muchas las consecuencias idealdgicas que de estas difercucias, a veces no tan
reales, se producen lo cual hace del tema muy controvertido. Ya que hay autores que
considerun tedricamente que en sociedades como la de Estados Unidos, las mujeres
difieren de los hombres en st necesidad para responder a sitwaciones de logro. Esto
es, la mujer se orienta mas por necesidades de amor y aprobacion mientras que los
hombres 1o hacen mds por necesidad de dominio de habilidades y por el alcance de
logros palpables. Asimismo, estos antores, suponen que la conducta de logro de los
jovenes y sefioritas se dirige inicialmente hacia la obtencion de aprobacion social y
después surge una diferencia importanie entre los dos: los jévenes  internalizan
estandares de excelencia que vienen a ser referentes de su propia sutisfaccion en vez
de buscarla en el reforzamiemto social extemo. (Espinosa, 1989)

Otros autores apoyan esta concepeion pero partiendo de un principio distinto, ya que
seiialan que el estado -inicial de ambas sexos es la motivacién de logro antonoma,
perfodo inicial en el que aprenden a evaluar sus propia realizacion tomando en cuenta
st estdndar intemo de excelencin. El segundo estado corresponde a la comparacion
social que el nifio lrace de su desempeiio, periodo durante el cual aprenden a valorar
su realizacion compardndola con la de ofros. Finalmemte, estos dos tipos de
motivacion tienden a integrarse siendo mas lento y menos frecuente este proceso en
las mujeres. (Espinosa, 1989)

Otros estudios reportan diferencias pere 1o por sexo, sino por la forma de definir una
tarea, Por ejemplo encuentran que las personas, tanto hombres como mujeres con una
mayor motivacion de logro, se desempefian mejor en tareas definidas como de
mediana dificultad comparado con aquellas personas que presentan alto grado de
ansiedad, En cambio su rendimicento no se diferencia cuando la tarea es definidn como
demasiado facil o dificil, (Espinosa, 1989)
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La orientacion de logro de cada uno de los sexos, es una manifestacion de las dreas de
desarrollo en las que s desempefian. Hay quienes advierten que la mujer se mis
precavida y se intimida mas ante el posible fracaso. Algunas investigaciones al
respecto, muestran que la motivacion de logro es alta en lns mujeres solo ante modelos
femeninos cuyas metas son relevantes para su rol sexual, como por ejemplo, ¢l
bienestar de los hijos, el éxito en sw matrimonio y fa felicidad en la familia,

Medicion del mative de logro
En relacion a la medicion del motivo de logro, existen dos lineas para este fin;

) La primera es la desarroflada por McClelland, Atkinson y colaboradores ¢n la cual
se utilizan medidas proyectivas.

De acuerdo con McClelland (1968), fa mejor forma de medir la intensidad del motivo
de logro en los sujetos es I puntwacién en nLog obtenida tras la codificacion del
contenido mental de rclatos imaginativos; estos reltos se escriben a partir de la
observacion de fotografias o en fancion de frases.

En el caso de Atkinson, Ia motivacion resultante de logro (RAM) se obtiene cruzando
las puntuaciones de nLog con las puntuaciones del test de ansiedad de Mander y
Saranson realizado en §952. (McCleliand, 1968)

Existe también el test de captacion intuitiva de French realizado en 1958, en ¢l que el
sijeto explica por qué un hombre se comporta como lo hace; a través de un escrito.
(McClelland, 1968)

b) La segunda linea de medicion del motivo de logro es Ia propuesta por Mehrabian en
1968; Herren Kolil en 1972; Raven, Moly y Corcoran en 1972 y Spence y Helmreich
en 1978; los cuales desarrollaron medidas objetivas a través de pruebas psicométricas.
(citado en Espinosa, 1989)

Spence y Helmreich (1978), realizaron una escala multidimensional 1a cual incluye las
dimensiones de: macstria, relativa a una preferencia por tareas dificiles y por hacer las
cosas intentando la perfeccion; trabujo, ejemplificada por una actitud positiva hacia el
trabajo en si; competencia, que describe el deseo de ser el mejor en situacioncs
interpersonales. (citado en Diaz-Loving, Andrade y La Rosa, 1989)

Basados en Spence y Helmreich, Diaz-Loving, Andrade y La Rosa (1989),
construyeron una escala para medir la motivacion de logro para la cultura mexicana,
Hlamada EOL (Escala para medir la Orientacion al Logro). En ella se conservan las
dimensiones de Spence y Helmreich agregando reactivos apropiados a la cultura
mexicana.
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A través de estos instrumentos y otros difercntes se han obtenido datos en los que fa
wotivacion de logro alta se retaciona con vesponsabilidad, antoconcepto y autoestima
clevados, independencia, discipling y conformidad, preferencia por tareas de
dificultad intevmedia, ogro académico, atraccion por actividades desafiantes y no
rtinarias,

En cuanto al pénero, Heaven (1990), encontrd que las mujeres con alta alog, tenian
una actitud positiva hacia I autoridad, locus de control internio y autoestintacion
positiva y en los hombres se relacionaba con actitudes positivas hacia la autoridad,
extraversion y autoestima positiva, (citado en Espinosa, 1989)

Para poder comprender el motivo de fogro se transeribicron diversas definiciones del
término de motivacion, concluyendo, para fines de este trabajo, que la motivacion es
la fuerza que impulsa al organismo a actoar hacia una direccion y fin determinade
para producir uno o mas efectos.

El motivo de logro también tiene estas caracteristicas ya que en ¢l se mantiene una
fuerza la cual es necesaria para orientar al sujeto a unma mela especifica, su
consecucion seria el togro aleanzado,

Siendo éstas caracteristicas del motivo de logro esenciales en un proceso; de
implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad en una empresa, en donde la
Psicologia como ciencia de la conducta y por-lo tanto, de la motivacion misma; es
fundamental la intervencion de un psicdlogo para poder hacer una plancagion objetiva
y obtener los resultados esperados. Por supuesto con base en -estudios e
investigaciones cientificas que hacen que la intervencion del psicologo en este campo
sea solida, objetiva y bien fundamentada,
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CAPITULO 111

CALIDAD



CALIDAD

El presente capitulo mostrara la importancia de fa calidad en nuestros dias, explicando
asi su definicion, antecedentes, modelos, principales aportaciones y representantes
mas sobresalicntes.

La calidad no es un concepto contemporineo o un factor de moda; tampoco es una
condicion que haya surgido a patir de las circunstancias actuales de crisis,
competencia o deseo de satisfaccion, sino por el contrario, “las neeesidades humanas
de calidad han existido desde el alba de la historia. Sin embargo, los medios para
satisfacer esas necesidades - los procesos de gestion para la calidad - han sufrida
cambios aniplios y continnos”. (Juran, 1989)

La practica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores al afo 2150
a.C. Por ejemplo, los egipcios, comprobaban las medidas de los bloques de piedra con
m trozo de cordel, con la finalidad de que cubricran ciertos requisitos de calidad
necesarios para ¢l uso al que estaban destinados. (Castaiieda, [992)

En la LEdad Media surgen reglamentos que regulan y reglimentan las actividades
productivas de los artesanos y los gremios. Los artesanos se empediaban en hacer con
calidad sus productos, el gobiemo fijuba y proporcionaba las. normas de peso y
medidas especificas; mientras tanto, las compradores confiaban en la habilidad y
reputacion de artesanos formados y experimentados. Algunos artesanos adquirian una
reputacion que se extendia mas alld de los limites de su pueblo; se les consideraba
como un tesoro nacional. (Castafieds, 1992)

Antes del siglo veinte, la gestion para la calidad se basd en principios de inspeceion
del producto por-los consumidores. Al expandirse el comtercio mas alla de los limites
del pueblo y con el desarrollo de [a tecnologia, se inventaron nuevos conceplos y
herramientas para ayudar en la gestion para la calidad, tales como especificaciones por
muestra, garantias de calidad en los contratos de ventas, especificacionés impuestas
para los wateriales - de entrada, procesos y aticulos terminados, controles de
exportacion sobre los articulos terminados, entre otros, (Miinch, 1992)

Ll primer enfoque norteamericano sobre la gestion para la calidad siguid Ias practicas
que prevalecian en los paises enropeos que habfan colenizade el continente
norteamericano, Los aprendices aprendian un oficio, se especializaban para llegar a.
ser artesanos y con el tiempo sc podian converliv en maestros de talleres
independientes. (Milnch, 1992)

La revolucion industial que se origing en Europa cred wn sistenta de factorias que
pronto sobrepasé a los pequeiios talleres independicntes, haciende que se quedaran
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muy obsoletos. los artesanos se convirtieron en trabajadores de la factoria y los
maestros se couvirtieron en capataces. La calidad se gestionaba como antes, por medio
de las habilidades de los artesanos, complementadas con la inspeccion departamental
o las auditorias de supervision. La revolucion industrial también acelerd el desatrollo
de estrategias nuevas, entre las que estaban; cspecificaciones escritas para los
materisles, procesos, arficulos terminados y ensayos; mediciones 'y los
correspondientes instrumentos de medida y laboratorio de ensayo; formas de
nonnalizacion, (Walton, 1992)

A finales del siglo XIX, los Estados Unidos rompieron bruscamente con la tradicion
europea, adoptando el sistema Taylor de “gestion cientifica”. La idea central del
sistema Taylor era la separacion entre la planificacion y la ejecucion, haciendo posible
un crecitniento considerable de fa productividad. El nuevo énfasis puesto en la
productividad tuvo un efecto negativo sobre la misma, ya que se considerd a la calidad
como una accion fuica y exclusivamente enfocada a la inspeccion, (Juran, 1989)

El siglo veinte ha traido un crecimiento explosivo de los bicnes y servicios, tanto en
volumen comno en complejidad. Han surgido vastas industrias para producir,
comercializar y mantener bienes de consumo tales  como. automoviles,
electrodomésticos y articulos de entrenamiento. Estos bienes son cada vez mids
complejos y por tanto mds exigentes con respecto @ Ia calidad, Los articulos para fines
industriales no son menos exigentes,

Las industrias de servicios también han disfrutado un crecimiento explosivo en
volutnen y complejidad. La complejidad es evidente en- los enormes sistemas que
suministran energia, comunicaciones, transporte y procesamicnto de informacion,
Estos sistemas son igualmente, cada vez mis exigentes en cuanto a calidad.

Estas nuevas exigencias requerfan de especialistas capacitados. Las ‘empresas lo
resolvieron creando departainentos que se llamaron de diferente manera, como control
de calidad y gmanln de calidad. La actividad central de estos departamentos’seguia
siendo lade inspeccidn y ensayo, esto es, In separacion del producto bueno del inalo.

La principal ventaja de esta actividad consistia en reducir ¢l riesgo de que los
productos defectuosos fueran remiticdos a os clientes. Sin embargo, habfa serios
inconvenientes: csta actividad centralizada del departamento de control “de calidad
ayudaba a fomentar la idea, muy cxtendida, de que el logro -de la calidad era
responsabilidad dnicunente del departamento de calidad.

A su vez, esta iden obstaculizaba los esfuerzos por eliminar las causas de los
productos defectuosos; las responsabilidades eran confusas. En consecuencia los
productos tenfan una tendencia a fallar y los procesos incapaces, seguian vigentes y
continuaban generando costos elevados de ala calidad. (Juran, 1989)
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Lo que surgio fue una idea de gestion para la calidad, la cual consistia en que cada
departamento funcional cjecutaba la funcion que tenia asignada y hiego pasaba el
resultado al siguiente  departamento  funcional  segin  la sccuencia de  los
aconlecintientos. Al final, el departaniento de calidad separaba el producto bueno del
malo. Para el producto defectioso que se escapaba y Hegaba al cliente, se tenia que
prever la reparacion por medio del servicio af cliente basado en las garantias,

Con las normas  de las (dtimas décadas, el hecho de depender principalmente de Ja
inspeceion y el ensayo era erroneo. Sin embargo, no era una desventajn si la
competencia empleaba el mismo conceplo, y generalmente eso era lo que ocurrin. A
pesar de las deficiencias intrinsecas de este concepto de “deteccion”, las articulos
americanos cstaban bien considerados con respecto a la calidad, En algunas lineas de
productos las erpresas americanas eran lderes en productividad. Ademds, la
economia americana se convirtio en una superpotencia.

Durante 1a Segunda Gnerra Mundial {a industria norteamericana tuvo que hacer frente
a fa carga afladida de producir cantidades enonmes de productos militares. Una parte
de la gran estrategia durante la Segunda Guerea Mundial fue cortar la produccion de
muches productos civiles, tales como automaviles, electrodomésticos y productos de
diversion. Aparccio una cavestin masiva de bienes en medio de un elevado crecimiento
del poder adquisitivo. Paso el resto de ta década (los aftos 40) antes de que {a oferta
alcanzara a la demanda. Micntras tanto, fas empresas mannfactureras dieron maxima
prioridad a cwinplir las fechas de entregy, de forma que Ja calidad de los productos se
redujo. La calidad siempre se reduce cuando hay carestia. La costumbre de dar
mixima prioridad a las fechas de entrega persistio largo ticmpo después de
desaparecer la carestia. (Ramos, 1994)

Después de la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se cmbarcaron cn un programa
para alcanzar los objetivas nacionales por medio del comercio en Ingir de los medios
militares, Los fabricantes mas importantes, que habian estado muy ocupados en la
preduccion militar, se enfrentayon a la conversion de productos civiles. Un obstculo
primordial para vender estos productos en los mercados internacionales era la
reputacion de hacer malos productos, ganada por la exportacion de articulos de mala
calidad antes de la Segunda Guerra Mundial, (Carridn, 1993)

Para resolver los prablemas de calidad, los japoneses aprendieron como otros paises
gestionaban para la calidad. Con este fin, los japoneses enviaron equipos a visitar
empresas extranjeras para estudiar sus enfoques y tradujeron al japonés nna selectn
bibliografia extranjera, También invitaron a conferencistas extranjeros para que
visitaran Japon y dirigicran cursos de formacion para los directivos.



A partir de esto, los japoneses idearon algunas estrategias sin precedentes para crear
uma revolucién en la calidad. Algunas de estas estrategias eran decisivas: los altos
directivos eran quienes tomaban la iniciativa y dirigian los esfuerzos; todos y cada uno
de los empleados se sometieron a formacion para la calidad; se acometio la mejora de
la calidad a un ritmo continuado y revolucionario; la mano de obra se emold en la
mejora de la calidad a través del concepto de circulo de ealidad.

En el periodo inmediatamente posterior a la guerra, las empresas noreamericanas
afectadas considcraron que la competencia japonesa se debia al precio mas que a la
calidad. Su respuesta consistid en desplazar la fabricacion de productos de mano de
obra intensiva a dreas de bajo costo, (Juran, 1989)

Durante los aflos 60 y 70, numerosos fabricantes japoneses incrementaron su
participacién en el mercado norteamericano. Una razon fundamental cra la calidad
superior, Se vieron afectadas mmchas industrias, por cjemplo, las de aparatos
electronicos, antomdéviles y maquinas de herramienta, (Juran, 1989),

Generalmente, lus empresas norteamericanas no se dieron cuenta de las tendencias, Se
adherian a la idea de que la competencia japonesa se debia fundamentalmente al
precio mds que a la calidad. Algnnos obscrvadores hicieron sonar sefiales de alarma:
“Los japoneses se dirigen hacia el liderazgo mundial en calidad y lo conseguiran
dentro de las proximas décadas porque nadie se mueve en la misma direccion af
mismo ritmo” (Juran, 1989),

E1 efecto mas obvie de Ia revolicidn japonesa de la calidad fue su exportacion masiva
de bienes. El impacto sobre los Estados Unidos fue considerable, especialmente en
ciertas areas sensibles; las empresas manufactureras afectadas se vieron perjudicadas
por la pérdida de ventas; la economia nacional quedd perjudicada por fa balanza
comercinl desfavorable resultante,

Otro fenomeno de Ia postguerra fue la elevacion de In posicion de la calidad de los
productos en la mente del publico, Este crecimiento de la prominencia fue el resultado
de la convergencia de maltiples tendencias, como: la preocupacion creciente por los
daitos al medio ambiente, las acciones de los tribunales para imponer la
responsabilidad legal estricta, el temor de grandes desastres y. semidesastres, Ia
presion de las organizaciones de consumidores hacia una mejor calidad y mejor
respuesta a las reparaciones, la creciente concientizacion del piblico sobre el papel de
la catidad en la competencia internacional,

En conjunto, estas tendencias son una consecuencia de la adopeion por la humanidad
de Ia tecnologia y la industrializacion. Esta proporcionn muchas ventajas a la
sociedad, pero tabién hace que la sociedad dependa de la superacién continua en la
produccion de un elevado conjunto de articulos tecnolégicos y servicios. '
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Entre las estrategias adoptadas por compaitias japonesas, se distinguian la creacion de
comités de alto nivel para establecer politicas, objetivos y planes de actuacion con
respecto a la seguridad def producto, los daitos al medio ambiente y las reclamaciones
de los consumidores; el establecimiento de programits especificos ejecutables por las
diversas funciones (disefio del producto, fabricacion, publicidad, legislacion);
auditorias para garantizar que se cumplieron las politicas y los objetivos establecidos.

La respuesta de otros paises, como Estados Unidos por ejemplo, a la revolucion
japonesa de la calidad tomé mumchas direcciones. Algunas de estas direcciones
consistian en estrategias que uo tenian relacion con mejorar la competitividad
americana en fa calidad. Sito que se tratd de bloquear las importaciones por medio de
una legislacion restrictiva y apelaciones como “comprar cosas americanas”.

Sin embargo, la mityoria de los altos directivos reconacieron que I respuesta s
solida a un reto competitivo era hacerse mas competitivos, Al no estar preparados o no
tencr experiencia en la gestion para la calidad, cstos altos directivos buscaron cf
conscjo de los expertos, internos y externos, Resultd que tos diversos expertos
propusieron sumerosas estralegias, incluyendo fa motivacion de I mano de obra, los
circulos de control de calidad, el control estadistico del proceso y fa concientizacion
de los directores y supervisores, Otras estrategias incluian ef control del costo de la
calidad, 1a mejora contim, manvales de procedimientos, revision de la estructura de
la organizacion, incentivos para fa calidad, entre otras.

A través de este somero recorrido se observit como I evolucionado el concepto de
calidad y como hit avanzado la teenologia en un proceso continio.

También cs importante considerar que- existen muchas y diferentes definiciones de
calidad, to cual resulta fundamental conocer para entender su estudio.

Juran (1989), definid a fa calidad come:“la adecuacion para ef uso, que cumpla la-
funcion para el que estd hecho, satisfaciende las necesidades del cliente”,

Con esta definicion, se puede decir que un producto o servicio de calidad cs aquel que
puede utilizarse para lo que fue hecho y no para ofra cosa, satisfaciendo- asi la
necesidad que tenia el cliente antes de adquiritlo.

Deming (1986), definid a la calidad como “el juicio que tienen los clientes o usuarios
sobre un producto o servicio: ¢s e mmto en el que perciben que: sobrepasa sus’
necesidades y expectativas”



Esta definicion, indica que un producto o servicio se considera de calidad cuando
cumple fas expectativas, requerimicitos o necesidades que se tienen de ¢l y que
ademas las sobrepasa.

Crosby (1990), delinié a 1a calidad como “el cumplir cou los criterios o requisitos del
cliente”

Con esta definicion se entiende que un producto o servicio pudo haber sido diseitado
para cubrir tal o cual funcion, cumpliendo quizas con la misma, pero dnicamente sera
considerado como un producto o servicio de calidad si es que cumple con los
requisitos de cada cliente determine.

L.a norma 1SO 9002 (LM.N.C; 1995), define a la calidad como la “Totalidad de
caracteristicas de una entidad que permite satisfacer las necesidades cstablecidas”,

Con esta definicion podemos decir que un producto puede ser un producto de calidad
si satisface todo lo requerido.

En términos generales, y para tener una definicion clara de qué es la calidnd, se puede
decir que la calidad es la satistaccion total del cliente.

Dicha satisfaccion sc logra identificando al cliente, conociendo’ cudles son sus
requerimientos y por medio de esto, plancar y desarrollar productos y servicios que
satisfagan dichos requerimientos.

Después de conocer los antecedentes historicos de la calidad "y sus diferentes
definiciones, es fundamental hacer una revision de los modelos o teorias desarrollados
hasta el momento. Dicha revision se concentrard en los trabajos realizados por
Deming, Juran y Crosby. Se tomardn como referencia tales modelos porque son los
que se consideran mas importantes y que son reconocidos a nivel internacional.
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Modelo de cafidad propuesto por Edwards Deming

Williamy Edwards Deming, ha sido uno de Jos antores que mas ha influido en ¢l
desarrollo de ta calidad total, tanto en el mundo occidental (Estados Unidos) como en
el mundo oriental (Japdn), donde fue reconacido por sus importantes aportaciones en
Ja filosofia de calidad cn ese pais.

Deming (1989), define a la calidad como el juicio que tienen los clientes o usuarios
sobre un producto o servicio: cs ¢f punto en el que sienten que sobrepasan sus
necesidades y expectativas” y declara que ¢l proceso de calidad es como una
“reaccion en cadena”, la cual describe de la signiente manera:

La “mejora de la calidad” da como resultado la “mejora de la productividad”, lo cual

ocasiona una “disminucion de costos”, que # su vez resulta en una “disminucion de

precios”, y con esto un “aumento del mercado”, por lo tanto “la empresa continia

operando”, por ende “la empresa posec mayores posibilidades de ofrecer mas
" o

empleos”, y enfonces “existen mayores rendimientos sobre la inversion”. Todo csto
denominndose; “Reitccion en cadena de Deming”

Lo cual indica que al mejorar la calidad, se obtiencn mejores productos y servicios,
menos desperdicios y retrabajos, por lo que se reducen fos costos, la empresa se
vuelve mis competitiva, la gente esti mas contenta por su trithajo'y se siente orgullosa
de pertenecer a una empresa con éxito en el mercado, lo cual la hace mas estable, hay
mas empleos y como conscenencia de todo esto, cxisten mayores utilidades y la
empresa se fortalece.

Como experto en estadistica, la mision de Deming fue buscar sientpre fuentes de
mejoramiento, en virud de que los métodos estadisticos no perduraban; lego
gradualmente a la conclusion de que lo que se necesitaba era una filosofia basica de
administracion, que fuern compatible con los métodas estadisticos; Para Deming es
indispensable basar Ins decisiones, tanto como sea posible, en datos exactos y
oportunos no en deseos o experiencins; considera que ¢f primer paso en ¢l controf de
calidad es juzgar y actuar sobre la base de hechos, tales como la fongitud, el tiempo, la
fraccion defectuosa y el volumen de ventas,

Opina que los jnicios que no estan respaldados por datos corren el riesgo de incluir
opiniones, exageraciones e impresiones desacertadas; que los métodos estadisticos son
esenciales pars la transformacion hacia la calidad y solo con el uso adecuado de éstos’
puede la gente minimizar la confusion cuando hay variacion. Esta es la razon por la
cual que al conjunto de métodos estadisticos utilizados en calidad total, se le conoce
como inétodo Deming, (Martinez, 1991)



Los 14 'untos de Deming

Otra sportacion importante de Edwards Deming fue la descripeion de las
caracteristicas que debian estar presentes siempre en una empresa, denomindndolas:
Catorce Puntos, los cuales, segin Deming, deben existir para poder lograr la calidad
en una organizacion. Estos son:

1. Ser constante en el propisito de mejorar los productos y los servicios: para In
mejora continua de productos y/o servicios, mis que hacer dinero, lo mas importante
es muntenerse en el negocio y brindar empleo por medio de obligaciones como:
imnovacion, asignacion de recursos para investigacion y educacion y mejorar
constantemente el disefio del producto y/o servicio.

2. Adoptar unn nueva filosofia: partiendo de la era econdmica en la que nos
encontramos, es dificil competir con demoras, errores, material defectuoso y mano de
obra deficiente; se debe huscar la satisfaccion de las expectativas y necesidades del
cliente, evitando este tipo de circunstancias, La alta direccion es la encargada de
transmitir esta filosofia a todos los miembros de la empresa.

3. Quitar In dependencin de Ia inspeccién masiva para In calidad: [a calidad no
proviene de la inspeccion, sino de la mejora del proceso. Mediante la capacitacion se
puede preparar a los trabajadores para que participen en dicha mejora,

4, Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio nicamente:
los compradores deben buscar la mejor calidad junto con el precio en una relacion de
largo plazo con uno o-dos proveedores que garanticen la calidud requerida para
determinado articulo. La meta es minimizar el costo total,

5. Mejorar constantentente y sientpre el sistema de produccién y/o servicio: la
mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion estd obligada a buscar
constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad. A través de
trabajar en forma continua sobre el sistema (disefio, los materiales que se.reciben, la
mejora de la maquinaria, el entrenamiento y la supervision).

6. Implantar In formacién: la formacion debe ser reconstruida totalmente, tomando
en cuenta los objetivos y metas de la organizacion, es necesario que los instructores
tengan una idea global de la organizacion en Ia actualidad y en el futuro, asf como.un
conocimiento claro de las metas que alcanzaran con la capacitacion.

7. Establecer lidernzgo: que ayude ol personal a hacer un mejor trabajo creando un

ambiente favorable y de apoyo en el viaje hacia el mejoramiento incesante de la
calidad.
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8, Eliminar e temors para garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario
que la gente se sienta sepura; fijando metas a largo plazo congruentes con la nueva
filosofia, apoyindolos con capacitacion, huena supervision y herramientas apropindas
para cumplir con su labor. Diferenciando los problenas del sistema de los inherentes a
los trabajadores,

9. Elimiinar barreras entre departamentos: muchas veces las areas de una empresa
compiten entre si o tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o
prever los problemas y peor todavin, las metas de un departamento pueden causarle
problemas a otro. Deben integrarse equipos de trabajo con personal de linea y staff y
mantener uma comunicacion constante y directa entre ambos.

10, Eliminar los lemas, las exhortaciones y las melas de praduccion para la fuerza
Inhoral: estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempeiiar bien su trabiajo. Es mejor
dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas.

11, Quitar cuotas y metas muméricas: las cuotas solamente tienen en cuenta los
utimeros, no la calidad ni los métodos. Generalmente son una garamtia de ineficiencia
y alto costo. El empleado, por conservar su trabajo, cumple la cuota a cualquier costo,
sin tener en cuenla el perjuicio para s empresa.

12. Remover las barreras que impiden la satisfaccion y ¢l orgallo de un trabajo
bien hecho: con mucha frecoencia los supervisores mal orientados, los equipos
defectuosos y fos materiales imperfectos obstaculizan un buen desempeiio, Es preciso
remover esas harreras, reconeciendo los logros de los trabajadores y sus aportaciones
a fa mejora de la calidad, ‘

13, Establecer un programa de educacién y mejoramiento: tanto la alta direccion
como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos métodos, entre ellos el
trabajo en equipo y las técnicas estadisticas; creando en los empleados 1a necesidad de
buscar por cllos mismos una mejor preparacién,

14. Trabajar todos para la transformacién: para llevar a cabo Ja filosofia de calidad
se necesitard un grupo especial de Ja alta direccion con un plan de. necidn; los
trabajadores no pueden hacerlo solas y los adminisiradores tampoco. La empresa debe
contar con una masa cuitica de personas que entiendan los catorce puntos, (Deming,
1989)

Deming se preocupd por lo que debian hacer las empresas y sus empleados, sin perder
de vista lo que hacen y que puede perjudicarlos enormemente. Con este fin asentd las
enfermedades que considera “monrtales”™ (Walton, 1992), las cuales son;
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1. Falta de constancia de proposilo; una compaiiia que carece de constancin en la
bisqueda de su praposito no cuenta con planes a largo plazo para permanecer en ¢l
negocio. Al tener una vision a corto plazo, se pierden de vista muches clementas y se
¢s menos competilivo,

2. Enfasis en las utilidades a corto plazo: buscar ganancias a corto plazo disminuye la
calidad y Ia productividad. Es a enfoque limitado, por el contrario, debe buscarse la
permanenci en el mevcado.

3. Evaluacidn del desempeiio, calificacion de méritos: los efectos de estas pricticas
son devastadores ya que se destruye el trabajo en equipo y se fomenta la rivalidad. La
calificacion de méritos genera temor y deja a la gente en un estado de amargura,
desesperacion 'y desaliento; estimula tanbién la rotacidn de personal en una
organizacion,

4, Rotacion de pessonal: los gerentes que cambian de un pucsto a otro, nunca
entienden & las compaiiias para las cuales trabajan y no estan ahi ¢l tiempo suficiente
para llevar a cabo los cambios a largo plazo que son necesarios para garantizar la
calidad y la productividad.

5. Mancjar una compaiifa basandose tnicamente en cifras visibles: las cifras mas
importantes son desconocidas ¢ imposibles de conocer, como el ejemplo del efecto
multiplicador de un cliente satisfecho.

6. Costos excesivos de la atencion médica de los empleades, lo cual aumenta los
costos finales de bienes y servicios, Cabe mencionar que este punto o enfermedad, no
es muy evidente en las empresas mexicanas,

7. Costos excesivos de garantia, agravados por abogados que trabajan sobre la base de
honorarios de contingencia. Al proporcionar-un servicio con fallas, s¢ aumentan los
castos por demandas, reembolsos o reposiciones.

Ademds de estas enfermedades, Deming (1989) identifica una categoria menos
importante de obsticulos que fiustran la productividad; cntre ellos estan el esperar
resultados instantaneos; confiar en la tecnologia para solucionar los problemas; buscar
ejemplos para seguir, en lugar de desarrollar soluciones; disculpas tales como
“nuestros problemas son diferentes”, “nuestro departamento de calidad se encarga de
tados nuestros problemas retacionados con la misma” y otros mas. Deming sefiala que
para superar estas enfermedades se requiere de una “reorganizacion total del estilo de
gerencia occidental”. (Walton, 1992)
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Madelo de Calidad propuesto por Joseph Juran

Cano resultados de fos estudios que realizd Juran, desarrolld su principal aportacién
para la calidad: La gestion de la calidad, Ta cual es definida como la totalidad de
medios por los cuales se logra I misma. Esta incluye tres procesos, que a su vez
forman la: Trilogia de la Calidad, integrada por los procesas de: planificacidn, cantrol
y mejora de la calidad.

I. Planificacién: La planificacion de Ia calidad es la actividad que se lleva a cabo pira
determinar las necesidades de los clientes y para desarrollar los productos y jrocesos
requeridos para satisfacer esas necesidades,

2, Contral: El concepto de control es el de mantener un proceso en su estado
planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir con los objetivos propuestos.

3. Mejora: El proceso de mejora de la calidad descansa sobre la base de ciertos
conceptos fiundamentales. Estos conceptos se cncadenan, formando un proceso
estructurado y repetitivo para lograr mejoras de la calidad, siendo éstos los siguientes:

o [stablecer el consejo de calidad
* Descripcion de las responsabilidades
o Politicas y objetivos de mejora

Todas las mejoras de la calidad tienen lugar en los proyectos, entendiéndose como
proyecto el problema que se debe resolver, o la concreta mision que se tiene que
ejecutar.

Juran manifestd que para lograr la mejora de la calidad como parte integral y continua
del plan empresavial de una compadiia, es necesario tiempo y dedicacion. Los pasos
que €1 menciona como fundamentales son:

1. Estudio de las alternativas y decision de tomar el camino de mejora anval de
calidad. Tiempo requerido: minimo de seis meses.

2, Seleccionar el lugar y realizar una prueba piloto. Tiempo requerido: alrededor de un
afio.

3. Evaluacion de vesultados de prucba piloto, revision del enfoque y. decision de
ampliar, Tiempo requerido: aproximadamente seis meses.

4. Ampliacion del programa por toda la empresa y fusion con el plan empresarial,
Tiempo requerido: uno o dos afos.
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Motivacion hacia la calidad, segin Juran

Juran (1989), establece que la necesidad de la motivacién surge porque hay algunos
obstaculos iy reales para lograr la calidad y que Ia climinacion de algunas de éstos
suponen la motivacion a la misma.

Los obstaculos que s¢ pueden eliminar, y que su eliminacion proporciona motivacion
son:

La ignorancia: Las persanas no son conscientes de que estan creando problemas de
calidad. Es decir, si se eliminara la ignorancia por medio de la capacitacion al
personal, esto daria como resultado un incremento en su nivel de motivacion por
realizar mejor sus actividades en el trabajo, porque ademds de saberlo hacer bien
saben el porque de su trabajo y como afecta éste al producto final y por lo tanto al
usuario que lo adquiere.

Este punto, coincide exactamente con una de las dimensiones en que es definida ta
motivacion de logro como es la maestrin, en la cual la persona trata de
perfeccionar sus tareas y capacidades para lograr un desempeiio cada vez mejor,

La competencia entre las prioridades: Las personas son incapaces de lograr la
calidad porque otros objetivos que tienen mayor prioridad se cruzan en el camino.
Aqui la motivacion se incrementaria si se evitara el cambio de las prioridades a
altima hora, es decir, una vez definidas las prioridades y objetivos a alcanzar,
tratar de alcanzarlos sin ninguna desviacién y una vez lograda la meta, entonces
definir nuevas prioridades, de esta manera los empleados se concentravian en ks
funciones y actividades a realizar para cumplir con lo establecido.

Esto daria como consecuencia la segunda dimension en que es definida. la
motivacion de logro, la cual, como se reviso en el capitulo anterior, ¢s denominada
trabajo y se define como Ia actitud positiva hacia productividad.

La suboptinizacion: El logro parcial de la calidad se cruza en el camino de la
calidad global. Es decir, en algunas empresas se antepone el logro de algunos
objetivos de calidad especificos ante el proyecto global establecido. Por ejemplo
podrian planear un proyecto en dounde estuvieran implicitas un sin nimero. de
caracteristicas y requerimientos de calidad como la seleccion de proveedores
confiables, lu capacitacion a los empleados sobre fas habilidades requeridas, w
optimo tiempo de entrega, la documenticion de los procedimientos a seguir, ete.;
pero durante el desarrollo del proyecto se descartan todos éstos y se da énfasis solo
a uno de ellos como puede ser el tiempo de entrega. Y finalmente se fogra‘la
calidad s6lo en éste requerimiento, pero afecta a la calidad global del proyecto
comio fal,
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Este punto también seria consecuencia de la scgunda dimension de la niotivacion
dc logro, ya que si todos los empleados tuvieran una actitud positiva lacia el
trabajo y la productividad comprenderian que el hecho de dar importancia a sélo
uno o algunos de los requerimientos de calidad establecidos, afecta notablemente a
la calidad de lo que se produce.

4. Los milos cnlturales; Las personas mantienen ciertas cicencias que estin
relacionadas con la calidad pero que no se hasan en los hechos. Estos mitos
pueden constituir un obstaculo a los esfuerzos constructivos para conseguir cl
liderazgo en calidad. Algunos de estos mitos pucden ser que si Jas cosas salen cada
vez mejor, entonces la empresa dejard de requerir a algnnos empleados, o por
ejemplo cuando sc trabaja en fa documentacion de Jos manuales de calidad, cu
donde cs neccsario dejar por escrito las funciones criticas de la compaiiia, habrd
algunos empleados que pensavin que si dicen qué es 1o que realizan y come lo

hacen dejaran de ser los “fnicos expertos” y por lo tanto ya no serd valioso su
trabajo.

[ste punto, bien puede situar en la tercera dimension de la motivacion de logro: la
competencia, fa cual es definida como el deseo de ser el mejor en situaciones de logro
interpersonal. Calie mencionar que dicha dimension es negativa i 1a notivacion de
logro ya que mientras el individuo se preocupa mas por ganarle a los demds, dejard de
lado el hacer bien las cosas y no se enfocard en la productividad.

Juran (1989), menciona que I motivacion estd relacionada con el comportamiento
humano y que la principal caracteristica distintiva de la actividad gerencial cs el
cmpleo de las fuerzas del comportumiento humano para conseguir resultados.

Aplicado al desarrollo y establecimiento de la calidad, segin Juran, un buen punto de
partida para fos altes directivos consiste en adquitir Ja comprension de cudles son los
motivadores reales del comportamiento humano en la empresa, relativos af logro de In
calidad. Juran, llama a estos motivadores el “patron culturat”.

El menciona que cada empresa ¢s también una sociedad bumana. El patron coltural es
un cuerpo de creencias, hibitos y practicas que la poblacion humana ha desarrollado
para manejar Ios problemas percibidos.

En las empresas grandes hay muchas sociedades, csto es, varias funciones, niveles
jerarquicos y disciplinas profcsionales. Estas sociedades difieren en sus percepeiones
y, por tanto, desarrollan patvones culturales diferentes de ona a otra,

Cada patron cultural es una respuesta logica a las respectivas percepeiones. Cada
patrén resultante tiene mucho valor para la sociedad de origen, en consecuencia, los



patrones se perpetian: cada sociedad necesita que los nuevos miembros se adapten al
patron.

Desde liego que las personas actitan segin sus percepciones y por supuesto, si las
percepciones son erroneas, fas acciones también lo sern.

Todo esto indica que si cxisten “patrones culturales” diferentes dentro de una misna
empresa, Ia motivacion extrinseca que se desee proporcionar a ciada uno de cllos
también debe ser distinta,

Otro de los puntos que ayudan a incrementar la motivacion bacia la calidad, scgin
Juran, es Ia deteccion y eliminacion de los mitos gerenciales, los cuales pueden ser:

1. “La mano de obra es la principal responsable de los problemas de calidad de 1a
empresa”, Esta percepeion de la alta dircccion se debe, con frecuencia, a los
sesgos de flujo de informacion. Los problemas cronicos de calidad (que se
planificaron asi y que constituyen el grueso de los daiios) no Haman la atencioén;
los efectos quedan ocultos en los gastos generales. Los informes sobre los errores
esporadicos que hacen los gerentes y supervisores tienden a adquiric mis
colaboracién protectora que los informes sobre los esrores que hace la mano de
obra, Las investigaciones al respecto indican regularmente que del 80 al 90% del
dafio hecho por la mala calidad se debe a acciones de Ia gerencia,

2. Los operarios podrian hacer un tiabajo de luiena calidad pero carecen de la
motivacion para ello. La realidad es que muchos operarios no estan en estado de
auttocontrol y, por tanto, no pueden producir un buen trabajo. Ademds, muchos
trabajadores estin supervisados por gerentes cuya indxima prioridad no es la
calidad sino alguna otra cosa.

3. La calidad tendrd maxima prioridad si la alta direccion asi lo decreta. La realidad
es que nada de esto ocwTird 4 menos que la direccion siga adelante con algunos
cambios fundamentales; establecimiento de objetivos, planificacion para cumplir
los objetivos, provision de recursos, medidas de la calidad, revisiones de los
progresos y revision de las recompensas.

Los gerentes euyas creencias incluyen fales mitos no son conscientes de que sus
percepceiones son erroneas y actian en.consecnencia a los mismos.
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Maodelo de calidad propuesto por Philip Croshy

Philip Crosby, wno de los principales consultores norteamericanos en la especialidad
de la calidad, se inicid en el campo de la calidad probando sistemas de control y
descubrio que un elemento clave de la calidad era la puevencion; concluyendo que
resulta mucho mas econdmico prevenir errores que corvegirlos, desecharlos o darles
servicio, (citado en Tejeda, 1993)

Simultinenmente se dio coenta que los obstaculos a la calidad no se encuentran
necesariamente en la labor de los responsables tipicos de ésta, sino més bien en los
que son sus dirigentes, pues ellos dehen ser los verdaderos responsables de la calidad.

Por esta determinacion dirigio sus esfuerzos para convencer, que la forma més viable
para lograr mejorar los niveles de calidad, es que el primer paso que deba ocurvir
consista cn conseguir que la alta dircccidn lome conciencia de sus necesidades de
calidad y se responsabilice de ello, mediante el establecimiento de sus requerimientos.
La fmica forma de conseguirlo; es en Hevar a la abta direceion a tomar la decision de
adoptar en forma personal, una actitud de prevenir defectos. (Croshy, 1990)

Este autor propone un proceso de catorce pasos para implantar la calidad:

Paso 1: Compromisoe con la direccion: el cual consiste basicamente en comunicar a
todo el personal la posicion e importancia de la direccion respecto a la calidad,
adoptandose uma estrategia de cero defectos, estableciendo una politica de calidad
clara y especilica; asegmrando la implantacion y educacion en el proceso de
mejoramiento de la calidad, comprometiendo recursos y dindole prioridad.

Paso 2: Equipo parn el mcjoramiento de la ealidad: es decir, establecer un - grupo
responsable de administrar ¢l proceso para el mejoramiento de la calidad, coordinando
los esfuerzos de todos los micmbros de Ia empresa para asegurar su implantacion..
Paso 3: La medicién: la cual consiste en proporcionar una ilustracion grafica de los
problemas presentes o poteuciales ocasionados por ¢l incumplimiento, de tal forma
que permita tanto la evaluacion objetiva como la accién correctiva,

Paso 4: Costo de lu enlidad; se emplea como instrumento para identificar aquellas
areas que necesitan acciones correctivas; asi como para medir el mejoramiento de la
catidad que se ha logrado, Ei costo de la calidad consta de dos elementos: el precio del
cumplimiento de los requisitos y el precio del no cumplimiento de los mismos.

Puso S: Crear eonciencia sobre Ia ealidad: proporcionando un método qué permita
elevar ¢l interés de los empleados para que ¢l producto o servicio cumpla con los
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requisitos, mantenicndo una comunicacion constante en cuanto a la calidad, a través
de canales ya existentes,

Pasa 6: Accidn correetivas Ja cual consiste en proporcionar un método sistemitica
que permita resolver permancntemente Jos problemas identificados.

wso 7: La planeacion del din “cern defectos™ es decir, planear las diferentes
actividades que deben levarse a cabo para celebrar formalmente el “din cero
defectos”, Crear un acontecimiento que permita al personal, a través de su propia
experiencia, que ha habido wn cambio, haciendo énfasis en que no es Ia culminacion
del proceso, sino apenas sy inicio,

Paso 8: Educacion de tos empleados; es un proceso contintto que empieza en el nivel
mds alto de I organizacion y se extiende gradualmente en todos los niveles, con ¢l fin
de asegurar que todo el personal esté capacitado para cjercer sus funciones en el
proceso para ¢l mejoramiento de la calidad.

Paso 9: El din cero defectos: Hevar a cabo lo planeado en ¢l paso 7, reuniendo a todo
el personal de la empresa, en el dia plancado, para establecer su compromiso con la
calidad.

Paso 10: Fijacion de metas: consiste en establecer los objetivos concretos de
mejoramiento que cada individuo o grupo tendrin que alcanzar, punede empezar en
cnalquier momento después de que hayan establecido mediciones y deben estar
relacionados a los incumplimientos detectados,

Paso 11 Eliminacién de cansas de error: es un sistema formal que permite
identificar y eliminar los obsticulos que impiden el logro de “cero defectos”, esto a
través de un procedimiento que describe el flujo de la actividad o en funcién a los
problemas detectados. ‘

Paso 12: Reconocimiento: es el establecimiento de un programa formal para
reconocer o destacar las acciones de logros y la participacion del  personal. Los
ganadores son escogidos por sus compaiieros y los premios son en especie,

Paso 13: Los consejos de calidad: son reuniones periédicas de un grapo - de
empleados responsables de Ia ayuda y orientacion al proceso para el mejoramiento de
la calidad, con el fin de intercambiar informacion para proporcionar nyuda y/o
recontendar acciones correctivas,

Paso 14: Repetir el proceso: comunicar a todo el personal que el proceso de calidad
es de cardcter continuo y responsabilidad permanente de la direccién.



Croshy define a la calidad como el cumplimiento con los requisitos, los cuales se
deben comprender claramente ¢ implica una filosofin de hacerlo bien desde la primera
vez, Establece que las caracteristicas del perhil de una empresa con problemas de
calidad son:

1. Sus productos o servicios que salen al mercado y que presentan por fo general
desviaciones de los requisitos publicados, anunciados o convenidos; es decir,
muestran imegularidades y no cumplen con lo establecido.

2, Istas compaiiias poseen una extensa red de servicio posventa o red de
distribuidores, cuyos miembros estdn capacitados para rectificar productos y prestar
servicio correctivo a fin de mantener satisfechos a los clientes, cs deciy, centran gran
parte de sus esfucrzos en remediar problemas,

3. Sus directivos no establecen estindares claros de realizacion, ni siquiera una
definicion de calidad; por lo que los empleados de estas empresas desarrollan sus
propios criterios al respecto; teniendo como resultado que el personal desconoce lo
que sc espera de ellos y hacen lo que consideran pertinente.

4. La direccion desconoce el precia del incumplitmiento; es decir, no conoce en
realidad cuanto cuesta el no complir can los requisitos,

5. La direccion niega ser la causa del prablema, porque considera que fa calidad es un
elemento generado por causas ajenas a sus propias acciones.

Crosby cstablece que es de suma importancia atender sicmpre las tres acciones
administrativas, no solamente una de ellas; pues de lo contravio los problemas
aumentan, es escaso el mejoramiento y es muy dificil proseguir.

Para este autor, la motivacion, dentro de la empresa, surge cuando se produce placer
al ir a trabajar y esto se da cuando los requisitos de Ia calidad se toman en serio y los
directivos estan dispuestos a ayudar, entonces las actitudes cambian, las personas se
dedican a mejorar el proceso de la calidad y desarrollan una conviccion y un
compromiso (Croshy, 1990)

A través de la lectura de este capitulo podemos ver una gran influencia de concejitos
de tipo psicologico como es la motivacion, el cambio de actitudes, el desarollo
organizacional, el aprendizaje, el reconocimiento, entre otros, que ain cuando en los
diferentes modelos se hace especial énfasis de su importancia, no se atribuye a la
psicologia ¢l estudio o sustento tedrico de los mismos, con lo cual, si se tomara en
cuenta la gran aportacion y estudios realizados por esta ciencia al respecto, serfa mds
facil desarrollar un modelo, y ademds se realizaria sobre una base mas objetiva’y
concreta, y por lo tanto se obtendrian mejores resultados,



CAPITULO IV

ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD



ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

En el capitulo anterior, se revisd la historia de Ta calidad, las diferentes definiciones
que existen de la misma y los modelos de calidad propuestos por tres de los mis
reconocidos especialistas en la materia.

Eu este capitulo definiremos el concepto de aseguramiento de calidad como tal, con ¢l
propésito de que el lector tenga una idein mucho mis clara cuando se hace referencia
al sistema de aseguramiento de calidad de la empresa y a su nivel de implantacion.

Para comprender mejor el concepto de “Aseguramiento de Calidad” es preciso
recordar primeramente el concepto de calidad, el cual se definid cn el capitulo anterior
como: La satisfaccion total del cliente.

Otro de los coneeptos impartantes que hay que considerar es el control de calidad, el
cual se define como: el conjunto de técnicas operacionales y actividades que son
utilizadas para cubrir los requerimientos de calidad. (LM.N.C., 1995)

El control de calidad se refiere basicamente a [a deteccion de las no-conformidades,
desviaciones o defectos en los productos y/o servicios antes de que éstos lleguen a los
clientes.

Ll aseguramiento de calidad se define como: Conjunto de acciones planeadas,
sistematizadas para implementarse dentro del sistema de calidad y demostradas
cuando es necesario para proporcionar evidencias objetivas de que una cntidad
satisface los requerimientos de calidad establecidos, (ILM.N.C., 1995) .

Bajo este concepto, la clave para lograr [a calidad es fa planeacion, es decir, 1a calidad
debe darse desde el inicio de cualquier proceso y no implementar sistemas de
inspeceidn o correccidn al final del mismo; ya que uno de los pilares de la calidad es
In prevencion de las no-conformidades mis que la deteccion de las nisinas,

Los sistemas de calidad, hasados en ¢l concepto de prevencion, dan confiabilidad
tanto a fos provecdores como a los clientes de que los requerimientos de calidad en los
productos y/o servicios han sido aleanzados.

Aspectos de un Sistema de Aseguramiento de Calidad

Un sistema de aseguramiento de calidad, es uis sistema organizado, en el cual se
cuctientran documentadas las funciones clave para fograr la calidad en una empresa,

Dichas funciones son identificadas a través de normas de calidad, nacionales: e
internacionales, las cuales establecen fos requisitos a cumplir para poder certificar im

55



producto o servicio y por lo tanto a la empresa que lo provee como una empresa de
calidad. Dicha certificacion funciona como un reconocimiento, a cualquier nivel, de
que dicha empresa trabaja con calidad y por lo tanto da confianza a sus consnmidores
de los productos y/o scrvicios que adquicren.

Para poder cettificar a una empresa, se deben practicar anditorias de calidad, las
cuales verifican, entre otros aspectos:

o Que la compaiiia cuente con un sistema de calidad documentado que cumpla con
los requerimientos de un estindar de calidad o excelencia,

» Que cl sistema de calidad haya sido implementado en todos fos niveles de Ia
organizacion,

¢ Que los pracedimicntos y controles del sistema sean efectivos.

Las razones por las cuales una empresa debe tener como objetivo lograr su
certificacion de calidad son:

o La necesidad de obtener evidencias objetivas que demuestren el cumplimiento del
sistema de calidad, medido contra un estindar de excelencia internacional.

o Proporciona seguridad a los clientes y a la propia organizacion.

e Se reduce a necesidad de atender auditorias externas por parte de los clientes.

Estructura de un sistema de aseguramiento de calidad

Procedimientos documentados: Los procedimientos documentados son desarrollados
por una organizacion para establecer la mejor manera de administrar actividades que
se llevan a cabo en la empresa y que por lo tanto su buen funcionamiento resulta
fundamental para el éxito de Ia compafila, Dichos procedimientos ademds de describir
en forma ordenada unn actividad, también indican el nivel de responsabilidad y
autoridad involucrado, el método y herramientas que delierdn ser utilizados; asi como
el uso de formatos y documentacién anexa.

Los procedimientos describen el control administrativo de I actividad o funcion y son
particularmente necesarios en fa toma de decisiones u opciones entre diferentes cursos
de accion, especialinente si son resultado de una actividad de interfase entre dos
funciones o departainentos. ‘

Los procedimientos documentados son necesarios para todas las actividades
mencionadas en las clausulas de ISO 9000; ya que ellos pueden proporcionan al
cliente o auditor informacién detallada de como deberian desempedarse fas
actividades, quién tiene la responsabilidad de que se realicen y como es registrara
dicha actividad.
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Instrucciones de  Trabajo: Las instrucciones de trabajo forman parte de la
documentacion del sistema de calidad de la organizacion; ya que tipicamente
describen el como desempeiiar una tayea especifica y son generalmente utilizados sélo
para tareas complejas, Jas cuales no pueden ser descritas por un procedimiento
general.

Los procedimientos, instrucciones de trabajo, politicas y demds doeumentacion que
conforma un sistema de calidad tienen como objetivo la estandarizacion en la forma
de realizar las tareas y actividades en una empresa, la prevencion de eirores, Ja mejorn
continua y por lo tanto, el logro de metas y éxito de la empresi en el iercado que se
encuentre.

150 9000

ISO 9000 es una normn de calidad a nivel imtemacional, cuyas siglas significan:
International  Organization for Standarization, Series # 9000 (Organizacion
Internacional para la Estandavizacion. Seric 9000). Dicha norma conliene los
diferentes criterios o requisitos que debe cumpliv una empresa o institucion para poder
ser certificada como una empresa que ofrece productos y/o servicios de calidad.

Se puede decir que ISO 9000, independientemente de su definicion, representa una
mancra moderna de trabajar ordenadamente hacia la satisfaccion total del cliente,

ISO 9000 es wna seric de normas o estindares internacionalmente propuestos y
aceptados por diferentes organismos nundiales, que regulan la operacion ordenada de
una empresa a través del disefio de sistemas de aseguramiento de catidad. 1SO, es un
organismo curopeo que dio a conocer mundialmente esta norma en 1987, Epoca en'la
cual la apertura comercial, la competitividad mundial, en especial In creacion del
mercado comin europeo libero muchas barreras arancelarias y culturales, creando
grandes necesidades de estandarizacion, sobre todo en lo referente a calidad y servicio
en los bienes adquiridos.

Con el fin de apoyar ¢l comercio dentro de un marco uniforime, efectivo y justo, los

paises participan(es declararon indispensable ascgurar que ltos prodictos y- servicios
comercializados cumplieran con distintos criterios que aseguraran la confiabilidad de
los bienes mamufacturados o comercializados, mismos (e estandarizaban . los

pardmetros de competencia y satisfaccion de los clientes. Con la finalidad de ofrecer

esta consistencia, se desarrolid y publicd la serie 1SO 9000

La aceptacion intermacional de la norma 1SO 9000 ha sido dramtica, pues en la
actunlidad, la gran mayorfa de los paises industrializados la han adoptado- como
propia. Entre elios se encuentra México, con su serie de normas mexicanas de
sistetnas de calidad NMX-CC-01 a 08, El impacto ha sido tan grande, que 1S0-9000
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se ha convertido en la guia moderna para operar un negocio ordenadamente
asegurando la calidad de las productos y servicios que oftece.

Caracteristicas de 1SO 9000

o [Estandariza lineamientos que permiten asegurar la calidad del sistema de
operacion de una empresa, considerando siempre el cumplimiento de los requisitos
de calidad del producto. Por esta razén, sus modelos contractuales pueden ser
aplicados a cualquier tipo de negocio.

« Como cualquier normativa, establece una lista de requisitos que deben cubrirse
para garantizar la satisfaccion del cliente. 1SO 9000 dice qué se debe hacer, pero
no dice como hacerlo,

o Esuna serie de normas para el aseguramiento de la calidad, no para el control de la
misma. Aquél es un concepto mucho mis amplio, que inchiye a este Gltimo.

* Documenta In calidad de la operacion de un negocio, genera repetibilidad y por
ende presuine |a mejora continua

o Apoya la deteccion real de areas de oportunidad, permite la identificacion objetiva
de costos innecesarios (duplicidad de finciones, desperdicios, recurrencia en
fallas, etc.)

¢ Permite la evaluacion real del desenipeiio de tos recursos de la empresa.

e Prevé no corvige.

* Genera confianza en los clientes de Ia empresa.

Modelos contractuales de 1SO 9000

o 1S0 9001 (Equivalente NMX-CC-003)

Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al proyecto/diseiio, fabwicacion,
instalacidn y servicio.

e 1809002 (Equivalente NMX-CC-004)

Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable a la fabricacion, instalacion y
servicio.

e SO 9003 (Equivalente NMX-CC-005)

Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable a la inspeccion y pruebas
finales.

Beneficios que otorga 1SO 9000

o Alto nivel de compromiso e involucramiento del personal.

¢ Toda la organizacion obtiene un lenguaje coman

¢ Existencia de procedimientos documentados, consistentes y repetibles. Se elimina
la dependencia hacia los individuos.
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e Se genera un sistema de informacion universal, sin huecos de comunicacion, que
rige Ia operacion completi de la empresa,

o lncremento considerable en el porcentaje de entregas dentro de un plazo
determinado.

o Disminucion gradual del inventario de matevia prima

o Reduccian del costo de produccion

o Poderosa herramienta de mercadoleenia que genera ventajas competitiva

o Se formaliza el proceso de planeacion, aplicacion, control y seguimiento de
acciones correctivas,

o Reduccion def nivel de retrabajos

o Capacidad de deteccion de errores de disefio previa a la produccion gracias a la
participacion de mas areas en el proceso de revision de contrato.

Aleances y limitaciones de I1SO 9000

o 180 9000 requiere de la participacidn de todo el personal de ta organizacién, No
permite procesos aislados ni procedimientos personales,

¢ Requiere del uso de una cantidad importante de documentos (procedimientos,
instrucciones de trabajo, politicas formatos y registros).

¢ Requiere de una plancacion delicada y de un tiempo considerable para su
implantacién.

o No puede considerarse sin ¢l compramiso del equipo directivo ni funciona sin In
participacion de todo el personal de la empresa.



CAPITULO YV
DELL COMPUTER

DE MEXICO



DELL COMPUTER DE MEXICO, S.A. DEC.V,

La historia corporativa de Dell ha sido una innovacion en la industria, debido a su
rapido crecimiento y af récord de logros alcanzados. En tan solo doce afios, Dell ha
crecido de wn negocio que inicio en Mayo de 1984, con una inversion de mif dolares a
Jo que ahora es una compafiia multinacional a nivel corporativo, con rendimicentos de
mis de tres billones de dolares.

Dell ha logrado todo esto, reconociendo un elemento clave en el mercado: el éxito en
la industria de computo no consiste finicamente en poseer fos chips mas rapidos o en
fa memoria RAM mas potente: sino cn la gente. La gente quien compra {os produclos
y la gente quien los crea,

Entendiendo o que Ta gente realmente quiere, Detl ha sido pionero en el mercado de
la venta directa al usuario final, es decir, ha sido la primer cmpresa en construir
sistemas de acuerdo a las necesidades especificas de sus clientes, produce equipos
“hechos a la medida de quien los necesita”.

Iista filosofia ha Hevado a Dell a ocupar y mantener una posicion fider en el mercado
de computadoras personales de escritorio, portatiles y servidores: ’

Una de las caracteristicas dae Dell, es escuchar, obtener la retroalimentacion de sus
clientes diariamente y considerar firmemente las ideas de todos y cada uno de los
micmbros del “Equipo Dell”. El trabajo en equipo es la base de nuestro desarrollo.

Ademis de trabajar bajo una orientacion directa hacia el cliente y una filosofia de
construccion de sistentas de acuerdo a las ordenes de compra recibidas, Dell cuenta
con ofras ventajas sobre la industria de computadoras personales, como: proporcionar
al cliente un equipo completo y listo para ser utilizado, incluyendo software
especializado o propio de su empresa; costas bajos, debido a la venta directa sin
intermediarios; inventarios bajos de preductos terminados, lo cual le - permite
introducir mas rapidamente nuevos productos, con mayor capacidad y mds alto nivel
de teenologia, asi como con un mayor desempeiio y capacidad a menor costo. Todo
esto hace que los usuarios finales se sientan mas satisfechos y que los productos Dell
sean mds recanocidos en el mercado, Con esto, Dell reduce sus costos de.inventario,
asi como los riesgos asaciados con la absolescencia en una industria donde el
desempeiio del hardware se revoluciona a cada instante,

Dell cuentn con tres plantas de manufactura: en Austin, Texas; en Limerick, irlanda y
Penang, Malasia, las cuales proveen a las diferentes unidades-de negocios alrededor
del mundo la completa linea de computadoras personales de escritorio, portétiles y
servidores, A través de una combinacion de cuentas directas y el desarrolio de una red
de distribuidores.
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Dell actualmente provee sus productos y servicios a 120 paises diferentes; por lo gue
se hia convertido en una de las empresas mas importantes de computadoras personales
en el mundo,

Mientras nuestros clientes se benefician de la relacion directa con Deli, de los
sistemas “hechos a la medida de sus requerimientos”, de las soluciones totalmente
integradas a las necesidades de sus negocios; el Equipo Dell distruta de las ventajas de
una cultura corporativa, la cual establece una velacidn de igualdad, basada en valores
corporativos de respeto, desempeiio y calidad.

Estos valores hacen que cads individuo se sienta parte fundamental en ¢l éxito de la
compaiiia, Una estructura organizacional plana, asegura que cada voz serd escuchada
y que el beneficio de todos no es sacrificado por el beneficio de algunos. El resultado
final, es un tugar de trabajo en donde las ideas innovadoras, de cualquier nivel o
departamento, son tomadas en cuenta, independientemente de la materia que se trate.
Ninguna idea se considera pequedia, ni ningin empleado se considera insignificante,

La perspectiva global del Equipo Dell estd sustentada en la diversidad cultural de sus
empleados. La gente de cada esquina del mundo esta ayudando a crear los sistemas
que asegurardn el ¢éxito de la compaiifa. Las diferentes culturas proporcionan
diferentes puntos de vista, como un ingrediente esencial para el éxito en el mercado
internacional,

En Dell, la puerta de oportunidades estd abicrta para cualquiera que esté disjniesto a
probar sus propias habilidades. Cualquicr persona puede utilizar su talento inico para
catalizar la sinergin de! Equipo Dell, necesaria para la compaitin para poder continuar
sy crecimiento global como lider en la industria.

La misma actitud corporativa que Dell mantiene en todo el sundo es implantada en
México a través de Delt Computer de México, S.A. de C.V. ofreciendo los mismos
productos de alto rendimiento y optinm calidad, el magnifico precio y el insuperable
servicio y soporte al cliente, fo que nos proporciona la oportunidad de poder brindar a
los usuarios finales la satisfaccidn total que comparten los clientes de Dell en todo el
nundo.

Dell Computer de México inicié sus operaciones ¢l 20 de mayo de 1992 y en inenos
de un afio, logro el 6% de participacion del mercado, cifra que ninguno de sus
competidores ha alcanzado en dicho periodo.

Ademés de estas caracteristicas, Dell México brinda benceficios a sus clientes que se
derivan de la venta directa del fabricante, como son: asesoria profesional de un
especialista para realizar la compra; una solucion jntegral basada en la mas avanzada
tecnologia y adecuada a Ins necesidades especificas del cliente; precios de fabrica; la
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entrega a domicilio del equipo; soporte técnico telefonico sin costo para todo tipo de
software de aplicacion; soporte téenico telefdnico sin costo durante toda la vida del
equipo; soporte técnico en el sitio de instalacidn; garantia de satisfaceion y la mejor
relacion costo-beneficio.

Dell México, actualmente cuenta con una Planta de Configuracion en Toluca, Estado
de México en donde se reciben fos embarques de importacion, se realizan los procesos
de configuracion y recanfiguracion de los equipos, localizandose ahi las areas de
Materiales, Logistica, Ascguramiento de Calidad, Laboratorio y Produccion. En las
oficinas ubicadas en la ciudad de México se encuentran las dreas administrativas, tales
como Finanzas, Mercadotecnia, Recursos Humanos, Sistemas, Ventas, Atencion a
Clientes, Soporte Técnico, Almacén Local y la Direccion General. {Ver organigrama
en el Anexo Num. 1)

Es politica de Dell Computer proveer productos y servicios de la mds alta calidad, por
lo que la Planta de Manufactura de Irdanda, la cual provee at mercado europeo, se
certificd bajo 1SO 9002 en 1992; la Planta de Manufactura, en Estados Unidos se
certificé también bajo 18O 9002 en 1993 y Dell México se certifico en 1995, bajo 150
9003, como proveedor confiable de PEMEX. Actialmente se encuentra en la fase de
desarrollo e integracion de los procesos realizados en la planta de configuracion para
poder ser certificados bajo 1SO 9002 en este mismo afio.

Dell México, inicio el desarroflo de un sistema de aseguramiento de calidad en’'1993,
iniciando el proceso mediante el establecimiento de una politica de calidad: que fuera
parte de la filosofia de la compaiiia y el reflejo de operacion de la subsidiaria; la cual
se conforma de la siguiente manera:

En Dell Computer de México, S.A. de C.V. nos compronietemas a proveer productos
y servicios que cumplan amplianiente con las Normas Nacionales e Internacionales de
Calidad, asi como con los requisitos pactados con nuestros clientes, a través de la
implantacion, observacion y control de un sistema de aseguramiento de calidad que
desarrolle una cultura permanente compatible con el bienestar del cliente.

Esta politica es difundida en todos los niveles de Ia organizacion y su comprension y
compromiso hacia la misma forma parte de’la implantacion del sistema de calidad de
la empresa.

Como se puede observar, Dell, es una empresa preocupada por la satisfaccion del
cliente y por lo tanto por la calidad de los productos y servicios que ofrece.

Es precisamente Dell el eseenario de desarrollo del presente trabajo. El procedimiento
establecido y los resultados obtenidos durante la fase de implantacion del sistena de
aseguramiento de calidad se detallanren los capitulos posteriores.
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METODOLOGIA

Antecedentes:

En Dell Computer de México, 8.A. de C.V. se desanollo un sistema de aseguraniento
de calidad con los directores, gerentes y responsables de las dreas con la gufa y
direecion de un grupo de consultores externos, pero por diversos factores no se
involucrd a todo el personal de la empresa desde esta etapa inicial, por lo que ¢f de
nivel de participacion, conocimiento y compromiso por pinte de los empleados, en
general, hacia dicho sistema, era muy bajo.

Definicion del problema:

Fatta de implastacion del sistema de aseguramiento de catidad en Dell Computer de
México, S.A. de C.V.

Definicion de varinbles:

La definicion de tas variables utilizadas en el anilisis de los datos fueron:

1) Edad: edad de los sujctos que conformaron la muestra,

1) Sexo: sexo de los sujelos que conformaron Iy muestra,

¢) Puesto: puesto o nivel organizacional dentro de la empresa,

d) Nivel académico: escolaridad de los sujetos que conformaron la muestra,

¢) Aren: departamento al que pertenccian los sujetos que conformaron la muestra.

) Primer calificacion: se refiere # la calificacian obtenida por la aplicacion del
cuestionario previo a la sesion de implantacion

g8) Segunda calificacion: se refiere a la calificacion obtenida por la .1phcacnon del
cucstionario posterior a la sesion de implantacién

h) Maestria: calificacion obtenida por ta aplicacion del instrumento de medicion de
motivacidn de logro, siendo una de las tres dimensiones que integran dicha
motivacion, relativa a wna preferencia por tarcas dificiles y por hacer las cosas
intentando la perfeccion.



1) Trabajo: calificacion obtenida por la aplicacion del instrumento de medicion de
motivacion de logro, siendo una de las tres dimensiones que integran dicha
motivacion, , ejemplificada por una actitud positiva hacia el trabajo en si.

1) Competencta: calificacion obtettida por la aplicacion del instrumento de medicion
de motivacion de logro, siendo una de las tres dimensiones que integran dicha
motivacion, que describe el deseo de ser ¢l mejor en situaciones interpersonales.

k) Nivel de cumplimiento: calificacion obtenida por la auditoria de calidad practicada
por PEMEX. Dicha auditoria es una evaluxcion hacia la empresa, basada en los
criterios que especifica la notma 1SO 9000, por lo tanto mide ¢} cunplintiento de cadi
uno de ellos en las difcrentes areas y actividades que asi correspoudan.

Poblacién universal:

Cerca de 8,000 empleados son quienes constituyen la poblacién global de Deli,
tomando en cuenta la corporacion, localizada cn Austin, Texas y las diferentes
unidades de negocios alrededor del mundo cono: Francia, Espaéia, Irfanda, Malasia,
México, Japén, Australia, Canadd, ltalia, Alemania, Dinanarca, Stiza, Corea, entre
ofras.

Mucstra:

De dicha poblacion universal, tnicamente se tond una nuesira fa cual la
constituyeron los empleados de la unidad de negocios de Dell México.

Los sujetos que conformaron la muestra de este estudio, conforman un nimero total
de 62, los cuales tuvieron o tienen una relacion laboral con Dell Computer de México,

S.A. de C.V. Dicho grupo de sujetos se encuentra ubicado enre los 20 y 46 afios de
edad. Siendo 23 mujeres y 39 hombres.

Instrumentos:
Los intrutnentos utilizados ent este estudio fueron dos:
1. Un cuestionario con 21 preguntus sbicttas, con ¢l prapdsito de explorar el nivel de

implantacion del sistema de ascguramiento de calidad en Dell- Computer de
México, S.A. de C.V. '
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2. Escala de Motivacion de Logro construida y validada por Diaz-Loving y Andrade
(1989). La escala consta de 22 reactivos tipo likeit con 5 opciones de respuesta
(desdc totatmente de acuerdo a totalmente en desacuerdo).

Tipo de Estudio:

Este trabajo se sealizé bajo un estudio de tipo exploratorio de tres etapas, (Sclitiz,
1965), en donde:

En la primer etapa, se realizo una comparacion deseriptiva de las variables definidas
como “Primer calificacion” y “Segunda calificacion”. Las pruebas estadisticas
utilizadas para este fin fueron de tipo descriptivo como distiibucion de frecuencias y
medidas de tendencia central.

En la segunda etapa, se correlaciond la molivacién de logro y el nivel de implantacion
del sistema de aseguramiento de calidad en la empresa. Se tomaron las variables
denominadas “Maestria”, “Trabajo” y “Competencia” con “Primer calificacion”,
"Segunda calificacion” y “Nivel de cumplimiento”. La prueba utilizada para este fin
fue Ia correlacion r de Pearson.

Ei la tercer etapu, se pretendié observar las diferencias en el nivel de motivacion al
logro, de acucrdo a la influencia de alpunas caracteristicas de los sujetos que
conformaron la muestra. Se tomaron en cuenta las variables denominadas: “Maestria”,
“Trabajo” y “Competencia”; con “Edad”, “Puesto” “Nivel académico” “Area” y
“Sexo”. Las pruebas utilizadas para este fin fueron: prueba  de Student y andlisis. de
varianzil one-way.,

Resultados:

Los resultados obtenidos en cada una de esta etapas fueron los siguicates:

En fa primer etapa, se observé un cantbio notable y significativamente positivo en la
comparacton de las variables denominadas: “primer - calificacion” y “segunda
calificacion”,

En In segunda etapa, se observd una correlacion negativa significativa de .05 entre las
variables denominadas: “Competencin” y “Nivel de cumplimiento”.

En I tevcer etapa, no se observe ninguna diferencia significativa entre lo diferentes
grupos estudiados.
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Conclusiones:

La conclusion a la que se llegd después de la primer ctapa de este estudio fue que la
sesidn de sensibilizacion (detallada en el capitulo: “Procedimienta™), proporciond
resultados positivos, cumpliendo ampliamente con el objetivo principal de este trabajo
de titulacion, ¢l cual cra resolver el problema de Ja baja implantacion del sistema de
aseguramiento de calidad en la empresa.

Con dichos resultados puedo concluir también que la Psicologia, como ciencia de la
conducta humana, tiene que una gran importancia para el logro de la calidad, ya que
cualquier empresa puede obtener un sistema libre de errores, totalmente actualizado y
acorde a los criterios de las normas de calidad mas exigentes, pero de nada serviria si
los empleados , quienes finalmente hacen la calidad y logran que el sistema funcione,
10 se encuentran convencidos y comprometidos con la misma,

La conclusion a la que se Hegd después de 1a segunda ctapa de este estudio fue que
realmente no existe una relacion cutre la implantacion del sistema de calidad,
representada por Ia variable denominada “segunda calificacion” y el nivel de motiva
de logro de los empleados, representado por las variables denominadas: “Maestria”,
“Trabajo” y “Competencia”.

Con los resultados obtenidos, se pueden indicar algunas limitaciones, tales como:

a) Quizds, el nivel de implantacion no esta totalmente representado por I variable
denominada “Segunda calificacion”.

b) Elinstrtumento para medir la implantacion del sistema de aseguramiento de calidad
funciond para cunplir con el abjetivo principal, pero no es un instrumento valido
ni confialile, por fo que no se sabe si realmente mide lo que se pretende medir.

¢) Existeuna diferencia entre Jos instrumentos utilizados en cuanto a su confiabilidad
y validezz un instumento validado y sustentado por toda una teoria e
investigaciones al respecto (el utilizado para medir la motivacion de logro) y un
instrumento construido para un sélo fin (el wtilizado para medir el nivel de
implantacion del sistema de calidad) y con cicrtas limitaciones.

d) Los resultados obtenidos dan pauta a la critica de la teovia de motivacion de logro
sobre Ja cual se basa este estudio (la teoria de Spence y Hehnreich), tomando en
consideracion las aportaciones hechas por la teoria de fa representacion social, se
puede decir que los estudios, teorfas, formulaciones y modélos no deben
establecerse & un nivel o conceplo individual, ya que se tiene que partir de la
influencia de la sociedad o grupo en que se desenviielven Jos sujetos.
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PROCEDIMIENTO

Objetivo General; Observar la aplicacion de la Psicologia durante la implantacion de
un sistema de aseguramiento de calidad en una empresa.

Deseripcidn de fases:

Las acciones realizadas se agruparon, para cfectos del presente tabajo, en diferentes
fases, las cuales se describen a contimuacion:

Fase 1: Elaborar y aplicar un cuestionatio para medir el nivel de implantacion del
sistema de aseguramiento de calidad en Dell, a través del 1 exploracion de los
conocimicntos generales de conceptos de calidad, estructura del sistema, ventajas y
beneficios de trabajar con calidad, ete.

Objetivo; Conocer cl nivel de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad
en la empresa sin tener ninguna intervencidn previa.

Principales actividades:
1. Revision de [a literatara sobre calidad.
2. Elaboracién de un cuestionario (Ver Anexo Nitm, 2)
3. Aplicacion del cuestionario

4, Obtencidn de resubtados

Producto final: Obtencion de los resultados sobre el mivel de mplantacion del
sistema de aseguramiento de calidad en Dell, a través del cuestionario elaborado,

Aspectos importantes durante esta fase:
Como se puede observar, el cuestionario elaborado (ver Anexo Nam. 2), incluye tanto
preguntas de exploracion de conceptos, como de intervencion o participacion a nivel

personal hacia la calidad.

Dicho cuestionario se aplicé de manerit individual (tipo entrevista) con cada uno de
los empleados en su sitio de trabajo.

La aplicacion del mismo se llevo a cabo en horas y dias diferentes, dependiendo de'la
disponibilidad de tiempo de cada empleado.

La calificacion global de dichos cuestionarios, iba de I a 10, dependiendo de. las
respuestas correctas o incorrectas obtenidas; excepluando las preguntas que se refieren
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especificamente a la intervencion o participacion de cada empleado en ¢l sistema, las
cuales no se tomaron como correctas o incorrectas, ni se les asignd una calificacion en
especial, pero que resultaron fundamentales para conocer el nivel de participacion de
fos empleados hacia el sistema y asi poder planear las sesiones de sensibilizacion
peitinentes.

La aplicacion de este cuestionario funciond como Pre-test, para tener una medicion
previa a cualquier intervencion.

Fase 2: Plancacion y ejecucion de sesiones de sensibilizacion hacia la calidad con
base en los resultados obtenidos en la fase anterior,

Objetivo: Concientizar al personal del par qué de la catidad, su significado, ventajus y
beneficios que se poeden obtener al rabuajar con ésta, ademds de proporcionar los
conceptos generales de la calidad, la estructura del sistema en Dell, la norma en la
cual se basa, etc.

Principales actividades:

1. Revision de la literatura sobre calidad
2. Elaboracion del material didactico
3. Ejecucion de las sesiones de sensibilizacion hacia la calidad

Producto finak: Ejecucion de las sesiones de sensibilizacion hacia la calidad
plancailas,

Aspectos importantes durante esta fuse:

Al término de la fase anterior, sc observo que el nivel de pasticipacion y conocimiento
del sistema era muy bajo y en algunos casos nulo, de ahi surgio la necesidad de mi
intervencion para dar solucion a este problema, ¢l cual se definid como la baja
implantacion del sistema de calidad en la empresa,

Las sesiones se denominaron de sensibilizacion y no de capacitacion, por el hecho de
que era evidente la necesidad de exponer los conceptos generales de calidad y la
estructura del sistema, pero resultaba mucho més trascendental vesaltar la importancia
de la participacién de cada empleado hacia el ‘mismo para que éste realmente
fumcionarn, .asi como las ventajas y beneficios que se obtienen, a nivel empresa y
anpleado, al trabajar con wn sistema de aseguramiento de calidad,

Dichas sesiones se planearon, tomando como base los datos obtenidos en la fase
anterior, ya que de esta manera se identificaron las necesidades de capacitacion, y en
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este cnso también las de “sensibilizacion™ que debian ser cubiertas para lograr el
objetivo principal: la implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en Dell,

L.as sesiones se programaron en grupos de cinco a sicte personas, las cuales
pertenecian a diferentes dreas de la compaiiia, con el fin de propiciar la integracion de
sus funciones dentro del sistema, asi como para demostrar que Ia participacién de cada
empleado, dentro de su mismo departamento y en la interaccian con las demds dreas,
es fundamental para el buen funcionamiento y éxito del sistema de aseguramiento de
calidad.

Las sesiones de sensibilizacién hacia la ealidad consisticron en:

Sesion 1: Presentar el significado de la calidad: Para exponer este significado se
aplicaron diversas dindmicas de grupo, por cjemplo se farmaron subgrupos para que
en conjunto discutieran que significaba para ellos la calidad como tal. Posteriormente
se aplico una lluvia de ideas para capturar todas y cada una de las definiciones a que
habian legado cada uno de los subgrupos, para después obtener wna definicion
general de este concepto y entonces cadn empleado, con dicha definicién aportaba
ejemplos que aplicaban de manera practica y directa a sus actividades y funciones
propias y que ilustraban claramente la contribucion que hacfan a la calidad de la
empresa.

Sesion 2: Presentar el significado de cliente; Aqui se expuso la definicion de cliente
como tal y se puntualizd la existencia de clientes extemos ¢ intemos con el fin de
identificar o los clientes de cada empleado que participaba en la sesion, sus
necesidades y la manera de ser satisfechas. Al estar el grupo integrado por personal de
diferentes departamentos, sc sefialaron conjuntamente las necesidades que tencmos
entre si y por lo tanto se identificaron a los diferentes clientes internos que tenemos
todos dentro de la organizacion, las necesidades de cada uno y la importancia de ser
satisfechas. Por ejemplo *;Qué caracteristicas requietre un repaite que “X" dica me
debe proporcionar para yo realizar bien mis funciones?”.

Sesién 3: Presentar la importancia que tiene el trabajar con calidad, los beneficios que
ofrcce y las ventajas a nivel organizacion e individuo que se obtienen al trabajar con
ésta: Una vez comprendidos los conceptos de calidad y cliente, resultaba muy ficil
identificar la imporlancia de trabajar con calidad y los empleados mismos
proporcionaban todos y cada uno de los beneficios que s¢ obtienen tanto para la
enpresa como para ellos mismos. '

Sesién 4: Presentacion de los conceptos penerales de la calidad (control de calidad,
aseguramiento de calidad, calidad total, 1SO 9000, etc.) y la estructura de! sistema de
asepuramiento de calidad en Dell: Una vez que los empleados se liubjan convencido
de la importancia de la calidad y hablan identificado sus beneficios y las
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contribuciones que cada wo de ellos realiza a través de sus funciones diarias, se
aprovechaba dicha energia y entusiasmo para exponer los conceptos basicos de la
calidad y la estructura que goarda el sistema de la empresa.

Sesion 5: Presentacion de la Politica de Calidad de Dell: Con todo lo revisado durante
la sesion se expuso la politica de calidad de la empresa, y cada uno de los empleados
exponia claramente el proposito de la misma y daba ejemplos de la aplicacion de
dicha politica, teniendo como perspectiva su propio puesto de trabajo.

Fase 3: Medir el efecto de las sesiones de sensibihizacion hacta la calidad..

Objetivo: Contar con datos objetivos para conocer ¢l efecto de las sesiones de
sensihilizacion.

Principales actividades:

1. Aplicar nnevamente el cuestionario elaborado en la fase uno.
2, Observar las diferencins obtenidas antes y despuds de las sesiones
de sensibilizacion.

Producto final: Obtencion de los resultados y efectos como producto de las sesiones
de dicha intervencion.

Aspectos importantes durante esta fase:

La sesion de sensibilizacion hacia la calidad se subdividio en cinco etapas, en donde
el primer tema (expuesto en la fase anterior) se presentaba en la primer elapa y asi
sucesivamente hasta la quinta. En esta ultima parte o etapa de la sesion se aplico
nuevaniente el cuestionario que habian contestado los empleados previo u la sesion,

Dicho cuestionario era el mismo que el que se aplico en la primer fase y por lo-tanto
funciond como “Re-test” para poder observar si existian diferencias en las respuestas
antes y después de la sesion y asi contar con datos objetivos del efecto producido por
la sesion planeada.

Fase 4: Aplicacion del instrumento elaborado y validado por Diaz-Loving y Andrade
en 1985 (ver Anexo Nam. 2) para medir la motivacion de logro y observar si existe
alguna relacion con los resultados obtenidos en la fase anterior,
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Objetivo: Medir la motivacién de logro individual y observar su relacion con las
calificaciones obtenidas en la fase anterior (nivel de implantacion del sistema de
aseguramiento de calidad).

Principales nctividades:

1. Aplicacion del instrumento (ver Anzxo Nam, 3),
2. Calificacién del instrumento

Producto fial: Obtencidn de los resultados de motivacion de logro del personal.
Aspectos importantes durante esta fase:

Una vez observado el efecto de las sesiones de sensibilizacion hacia la calidad, ¢
objetivo principal de este trabajo se habia alcanzado, pero se decidié realizar wna
segunda aportacion al respecto, la cual fue el observar si existe alguna relacion entre
la calidad y la motivacion de logro,

Dicha inquietnd surgié durante la revision de los conceptos, historia y principales
modelos de calidad, en donde se observd que dichos modelos o filosofias, tan
aceptados actualnente, dan un énfasis importantc a constructos y procesos de tipo
psicoldgico, tales como el cambio de actitudes, la comunicacion, el aprendizaje, la
resistencia al canbio, fa importancia de los valores, la capacitacion, y muy eu especial
la motivacién, la cual mencionan, debe existir en todo individuo para poder alcanzar
los niveles de calidad deseados.

Es importante mencionar que atn cuando dau énfasis a dichos constructos o procesos,
no lo hacen sobre una base solida ni objetiva en donde otorguen su estudio a la
psicologia como tal; debido a esto se realizé un estudio mds profundo, a nivel tedrico,
de la motivacion, encontrando que el molivo de logro cuenta conm muchas
caracteristicas similaves a lo que la calidad pretende, tales como ln comparacion del
desemnpefio con estandaes de excelencia, el enfoque en la productividad, el énfasis en
la perfeccion de las tareas realizadas, la tendencia a la mejora continua y Ia fijacion de
metas cada vez inds altas,

Para contar con datos objetivos al respecto, sc aplicé el instrumento construido y
validado por Diaz-Loving y Andrade en 1985 (ver anexo Nun. 3) para observar las
tres dimensiones del motivo de logro: maesitia, trabajo y competencia,

La aplicacién de dicho instrumento fue en forma individual y en cf lugar de trabajo
especifico de cada empleado.
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Fase 5: Observar la relacion que existe entre la motivacion de logro y ¢l nivel de
implantacion del sistema de aseguramiento de calidad.

Objetivo: Contar con datos objetivos para conocer la relacion que existe entre la
motivacion de logro y el nivel de implantacion del sistema de aseguramiento de
calidad.

Principales actividades:

1. Concentracion de datos
2. Aplicacién de pruebas estadisticas
3. Obtencion de resultados

Producto final: Datos que comprueben la relacion que existc entie motivacion de
logro y cl nivel de implantacién del sistema de aseguramiento de calidad.

Aspectos importantes durante esta fase:

Una vez aplicado el instumento descrito en la fase antevior, se concentraron los datos
obtenidos y se aplicaron diversas pruebas parn su procesamiento y andlisis,

Para realizar un estudio mds completo, se tomaron otras variables, tales como: sexo,
edad, nivel académico, puesto y drea de los sujetos que conformaron la muestra,
Dichas variables se encuentran definidas mis adelante en este mismo capitulo.

Especificamente, las pruebas estudisticas  utilizadas fueron: distribucion de
frecuencias, medidas de tendencia central, tales como modo, media, mediana,
desviacion estandar y varianza y en cuinto a la estadistica inferencial, se utilizaron las
siguientes pruebas: coeficiente de correlacion: de Pearson, Prueba 't y andlisis de
varianza unidireccional (oneway). De dichas medidas y. pruebas se presentard a
continuacion una breve descripeion de su significado y uso y el andlisis de los
resultados obtenidos se presentardn en el siguiente capitulo.
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ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Distribucién de frecuencias: Es un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus
respectivas categorias. (Herndndez, 1991)

Medidas de tendencia central: Las medidas de tendencia central son puntos en una
distribucion, los valores medios o centrales de esta y nos ayudan a ubicarla dentro de
la escala de medicion. Las principales medidas de tendencia central son la moda,
mediana y media. Bl nivel de medicion de [a variable determina cudl es Ia medida de
tendencia central apropiada. (Herndndez, 1991)

Moda: Es la categoria o puntuacion que ocuire con mayor frecuencin. Se utiliza con
cualquier nivel de medicion. (Hemandez, 1991)

Mediana: Es e} valor que divide a la distribucion por la mitad, es decir, Ia mitad de
Jos casos caen por debajo de la mediana y la otra mitad se ubican por encima de la
misma. Esta reflja la posicion intermedia de la distribucion. La mediana es una
medida de tendencia central propia de Jos niveles de medicion ordinal, por intervalos
y de razon, (Hernandez, 1991)

Media: Es la medida de tendencia central mas utilizada y puede definirse como el
promedio aritmético de una distribucion. Es la suma de todos los valares dividida por
el nimero de casos. Es una medida solamente aplicable a mediciones de intervalos o
de razén. Carece de sentido por variables medidas en un nivel nominal v ordinal.
(Hemandez, 1991)

Desviacién estandar: Es el promedio de desviacion de las puntuaciones con respecto
a la media, Esta medida es expresada en las unidades originales de medicién de la
distribucian. Se interpreta en relacion a la media. Cuanto mayor es la dispersion de los
datos alrededor de la media, mayor es la desviacion estindar, Esta medida sélo se
utiliza en variables medidas por intervalos o de razon, (Hemandez, 1991)

Varianza: Es la desviacion estindar elevada al cuadrado. Es un concepto estadistico
sumamente importante, ya que muchas de las pruebas cuantitativas se fundamentan en
¢l. (Hemandez, 1991)
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LSTAMSTICA INFERENCIAL

Coceficiente de correlacion de Pearson: Es una prueba estadistica para analizar la
relacion entre dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razén, El
coeficiente r de Pearson puede variar de -1.00 a +1.00 (Hemandez, 1991)

Prucha t: Es una prueba estadistica pasa evalwar si dos grupos difieren entre st de
manera significativa respecto a sus medias, (Hemindez, 1991)

Anilisis de varinnza unidireccional (oneway): Es una pracha estadistica para
analizar si mds de dos grupos difieren significativamente entre si en cuanto a sus
medias y vavianzas. La prueba “t” es utilizada para dos grupos y el andlisis de varianza
unidireccional se usa para tres, cuatro o mas grupos. Bi andlisis de varianza
midireccional produce un valor conocido como “F” o razin “f”, que se basa en uita
distribucion muestral, conocida como la distribucion F, que es oo miembro de la
familia de distribuciones nutestrales. La razén “F* compara las varinciones en las
puntuaciones debidas a dos diferentes fuentes: variaciones entre los grupos que se
comparan y variaciones dentro de fos grupos. (Hernandez, 1991)
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ANALISIS DE RESULTADOS
Estadistica Descriptiva:

En este capitulo se hace referencia en primer lugar a la estadistica descriptiva aplicada
a las variables utilizadas. ‘Tadas fueron descritas con la informacion de su distribucidn
en términos de frecuencia y complementadas con informacion de tendencia central y
de dispersion.

Los sujetos que conformaron la muestra de esta investigacion, conforman un wimero
total de 62, los cuales tuvieron o ticnen una relacion laborul con Dell Computer de
México, S.A. de C.V. Dicho grupo de sujetos se encuentra ubicado entre los 20 y 46
aos de edad, Distribuyéndose de la signiente manera: el 14.5% s¢ encuentra en ¢l
rango de 41 a 50 afios de edad; ¢l 19.4% de 31 a 40 aios y el 65% en el rango de 20 a
30 afios.

La variable sexo se distribuye de la siguiente manera; 23 mujeres y 39 hombres.

La escolaridad se distribuyd de In signiente manera; ¢l 6.5% cucnta con ui nivel de
secundaria o bachillerato no concluido, el 54,8% cucnta con un nivel medio superior
(carrera comercial, bachillerato concluido o carrera tunca) y el 38.7% cuenta con un
nivel superior (carrera profesional concluida o un nivel superior maestria o postgrado).

En cuanto a la variable puesto, ésta se distribuyd de Ia siguieute manera: el 4.8% tiene
una posicion de direccion, el 19.4% una posicion gerencial, ¢l 51.6% tiene un’ mando
intermedio y ¢l 24.2% en un nivel operativo o secretarial.

La variable denominada “Nivel de cumplimiento”, para Ja cual se consideraron sélo
45 calificaciones de la muestra total, debido a que el nimero de sujetos restantes no
fueron sujetos a la auditoria de calidad practicada por PEMEX. Dicha variable se
distribuyd de la siguiente manera: el 4.4% obtuvo una calificacion de 82, el 28.9%
abtuvo una calificacion de 86, ¢l 20% de 80, ¢l 4.4% de 89, ¢l 6.7% de 914, ¢l 8.9% de.
93 y el 26% de 100. Siendo la media 91.04, el error estindar .88, la desviacion
estandar 5.96 y Ia mediana 88, LI valor minimo abtenido fue de 82 y el maximo de
100.



TSTADISTICA DESCRIPTIVA

Tabla Ny, 1z Tabla comparativa de los resultados obtenidos antes y después de
1a sesidn de sensibilizacion hacia la calidad,

MEDIDA ler CALIFICACION  2a CALIFICACION
Maodo -2 9.10

Media 3-4 7-8

Mediana 34 9-10

Desviacion estandar  1.41 .50

Error estandar 27 .09

Varianza 2 25

Valor minimo 0 7-8

Valor miximo 9-10 9-10

Con los datos de esta tabla se puede hacer ina comparacion del nivel de implantacion
del sistema de aseguramiento de calidad, antes y después de la sesion de
sensibilizacion hacia le calidad cfectuada.

Esta tabla mucstra los resultados obtenidos en la primer aplicacion del cuestionario
que evalta el nivel de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad, a través
del conocimiento de Jos conceptos, estructura y funcionamiento del sistema de calidad
de 1a empresa, denominado como “primer calificacion” y la segunda aplicacion del
mismo pero después de una sesion de sensibilizacion, denomingndose “segunda
calificacion” al resultado obtenido en esta segunda fase,

Se puede observar un importante cambio, de mancra positiva, en las puntuaciones
obtenidas antes y después de la sesion de sensibilizacién. Con esto se pueden observar
evidencias objetivas del efecto que tuvo diclia sesion para [a ncjor implantacion del
sistema de aseguramiento de calidad en la empresa, como parie de la intervencion
realizada en este trabajo.
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Tabla Nim, 2; Datos descriptivos de fas dimensiones de Motivacion al Logro:
Muestria, Trabajo y Compelencia

MEDIDA MAESTRIA TRABAJO COMPETENCIA
Modo 35.000 36.000 ° 26,000

Media 32,548 34.016 22.145

Mediana 33.000 34.500 22.500
Desviacion estiandar 3.762 4518 5.319

Etror estandar 478 574 675

Varianza 14,153 20410 28.290

Valor minimo 7 H 9

Valor maximo 35 41 15

Con los datos de esta tabla se puede hacer una comparacion entre los resultados
obtenidos en cada una de Jas dimensiones de Ia motivacion de logro. En donde a
simple vista se puede observar que la calificacion que mas se repitio.en fa dimensian
de competencia es considerablenente mis baja que en maestria y trabajo; en cuanto a
la media y mediana se muestra el mismo comportamiento,
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Tabla Nim. 3: Correlacion v de Pearson de las dimensiones de Motivacion al
Logro: Maestria, Trabajo y Competencia entre si

VARIABLE MAESTRIA TRABAIO COMPETENCIA
Maestria B144*

Trabajo 0038
Competencia .0204

¥ <=p.001

Como se puede observar, esta tabla muestra una correlacion positiva muy fuerte entre
las puntuaciones obtenidas en las dimensiones de trabajo y maestria.

Tabln Nam. 4: Correlacién r de Pearson de las dimensiones de Motivacion al
Logro: Maestria, Trabajo y Competencia con algunas variables estudindas,

VARIABLE MAESTRIA TRABASO COMPETENCIA.
Primer calificacion 32 A7 - 17

Segunda calificacion 09 01 -25

Nivel de cumplimiento .14 Al -.36*

*<=1.05

Esta tabla muestra una correlacion negativa media entre el nivel de cumplimiento y el
puntaje abtenido en la dimension de competencia,



Tabla Nim, 5: Andlisis de Varianza (One Way) de las dimensionies de Mativacion
al Logro: Maestrin, Trabajo y Competestein con algunas variables estudindas
(Valor ¥),

VARIABLE MAESTRIA TRABAJO COMPETENCIA
Edad 02 49 A4
Puesto .62 52 34
Nivel académico 33 .34 24
Area 4 .89 .24

Lin esta tabla no sc observan valores signilicativos, lo cual nos indica que los grupos
estudiados no difieren entre si; es decir; la edad, puesto, nivel académico o rea de los
sujetos que conforman Ia muestra, no afectan, ui influyen en los niveles de motivacion
al logro obtenidos.

Tabla Nitm, 6: Awdlisis de Varianza (t- Student) de las dimensiones de Motivacion
al Logro: Maestria, Trabajo y Competenceia con la variable sexo (Valor t).

VARIABLE MAESTRIA _TRABAJO COMPETENCIA

Sexo 93 .56 47

En esta tabla no se observan valores significativos tampoco, lo cual nos indica que los
grupos estudiados, hombres y mujeres, no difieren entre si; es decir; el sexo de los
sujetos, no afecta, ni influye en los niveles de motivacion al logro obtenidos. Estos
resubtados se contraponen a lo que wuchos antores como es el cuso de Spence y
Helmreich dicen en sus estudios de motivacion al logro, en donde mencionan que las
mujeres, en general, obtienen menores puntuaciones en la motivacion al logro que los
hombres.
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CONCLUSIONES

Lin este capitulo se presentardn las conclusiones obtenidas a través de la realizacion de
este estudio, asi como las contribuciones y limitaciones observadas,

Lin primer fugar retonsareinos el objetivo gencral de este trabajo, cf cual es:

“Observar la aplicacion de 1a Psicologia durante la implantacién de wn sistema de
aseguramiento de calidad en una empresa”

A simple vista se puede palpar que al hablar de Psicologia como tal, abardamos una
ciencia que incluye un sinmiera de procesos, constructos, investigaciones, teorias,
autores, modelos, ete. lo cual otorga objetividad, solidez y confiabilidad a los estudios
que se basen en esta ciencii,

Especificamente, y de acuerdo a lo vevisado en este reporte laboral, en donde la
participacion e involucramiento del personal de una empresa, en la cual se esté
implantando un sistemi de aseguramiento de calidad, es cucial y por lo tanto resulta
clave para el éxito o fracaso de cualquier sisten,

Tomando en cuenta que la Psicologia tiene como objeto de- estudio Ja conducta
hunana, es por eso que su intervencion y aplicacion en este setido s fundamental;
ya que a través de esta ciencia podemos indagar sobre Ia actitud hacia la calidad de los
empleados, su nivel de motivacion hacia la misma, su comportamiento y compromiso
en torno-a éstn, ¢l nivel de conocimiento que tienen, entre otros aspeclos, y asi hacer
de la intervencion del psicologo, una intervencion valida, que sc base en datos
objetivos y confiables y poder Hegar a una estrategia- que realinente resuelva los
problemus existentes,

Tomando como referencia lo anterior, una de las aplicaciones que se hizo de la
Psicologfa con respecto al problema que prevalecia en'la empresa, el cual como. se
menciond en capitulos anteriores, era precisamente la- falta de implantacion del
sistema de aseguramiento de calidad, el cual fue resuelto por medio de sesiones de
sensibilizacion,

La Psicologia a este respecto se aplico desde la obtencion de. datos objetivos para
conocer el nivel de implantacion .del sistema, lo cual Nevd a ‘lu deteccion de
necesidades de sensibilizacion y capacitacion, para- después poder planeary disefar
las sesiones que yesolvieran dichas necesidades y por lo tanto, lograr incrementar el.
nivel de implantacion del sistema de ascguramiento de calidad.
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Lo anterior, es una aportacion importante para la empresa, yit que quizas el problema
pudo haber sido resuelto de uny manera diferente, en manos de otra persona, pero en
este caso cuando fue por medio de un profesionista de la Psicologia, quien le otorga el
lugar mds importante al individuo, a sus conductas y o toda lo que ¢ste engloba,
resulta mucho mis enriquecedor y vilido, ya que la calidad finalmente la hace cl
hambre; los productos y servicios son realizados por el hombre mismo y por lo tanto
si se quiere lograr la calidad debe existir una atencion especial hacia los individuos
que de una manery, directa o indirecta, intervienen en el proceso y esto es justamente
en lo que consistio mi intervencion: en sensihilizar o concientizar a los empleados de
Dell de Ia importancia de 1a calidad como tal y sobre todo, de lo fundamental que
resulta su participacion para lograr el funcionamiento y éxito del sistema.

Hay que sefialar que adn cuando en la actualidad ly intervencion de un psicologo en
esta materia “La Calidad”, no es muy aceptada en ¢l medio, debido a que se considera
un campo de ingenieros, téenicos y administradores, este trabajo también, como una
de sus aportaciones, pretende dejar evidencia de que la participacion de los psicélogos
a este respecto debe ser fundamental, porque quizis los prafesionistas de otras areas
pueden disefiar y desarrollar un sistema de aseguramiento de calidad que esté libre de
errores, que cumpla con lodas y cada wna de las especificaciones del estandar de
calidad, que esté desarrollado baja 1a mas alta tecnolagiy, ele., pero si los empleados
no lo usan, no se involucran en el sistema mismao, ne se comprometen conjuntamente
hacia la calidad, no panticipan en el funcionamicnio de dicha sistema, etc., éste
fracasard completamente y entonces In empresa habrd invertido inttilmente una gran
cantidad de recursos.

Los resitltados obtenidos de esta intervencion, los cuales se presentaron
detalladamente en ¢l capitulo anterior, muestran un cambio significativo, de manera
positiva, en las puntuaciones obtenidas antes y después de la sesién de sensibilizacion,
Con esto se observan evidencias, del efecto que tuvo esta sesion para.la mejor
implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en a empresa,

Una subsecuente intervencion al respecto fie el investigar y exponer que la calidad y
el motivo de logro cuentan con caracterfsticas similares, a nivel tedrico, tales como: la
comparacion del desempeiio con estandares de excelencia, el enfoque en la
productividad, el énfasis en las tareas realizadas, 1a tendencia a la mejora continua y el
establecimiento de metas cada vez mas altas,

Dicha intervencion no finalizd con la observacion de estas caracteristicas, sino en la
medicion del motivo de logro de cada wno de los empleados de Dell México para
observar si tenfa alguna relacion, a nivel practico, con las calificaciones oblenidas en
los cuestionarios aplicados después de Ia sesion de calidad y que se consideraron
como indicador del nivel de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad.
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A este respecto, los resultados obtenidos no fueron significativas, lo cual nos indica
que la calidad y el motivo de logio si cuentan con caracteristicas simitares
tedricamente, pero al llevar un estudio a la prictica, dichos constructos no tienen una
relacion relevante, estadisticamente hablando, es decir, el nivel de motive de logro
que tiene una persona, na influye significativamente en ¢l logro de la calidad misma.

Limitaciones:

[s tmportante resaltar que los resultados obtenidos se pudieron ver afectados por
algunas limitaciones del estudio, como por ejemplo que realmente ¢l cuestionario
utilizado antes y después de las sesiones de calidad no era un cuestionario confiable ni
vilido para medir el logro de la calidad como tal, por supuesto que proparciond los
resultados esperados para el cumplimiento del objetivo general de este trabajo, pero
quizds debid habierse disciado un instrumento muche mis completo, confiable y
valido para medir el compromiso hacia la calidad y asi ver si tenia alguna relacion con
los niveles de logro obtenidos,

Otra de las limitaciones a este punto, es que el instrunento con que se midid el motivo
de logro, ha sido aplicado, en la gran mayoria de los estudios que exlsten, a
poblaciones estudiantiles, por lo que quizds se deberia probar su confiabilidad y
validez pero en poblaciones pertenccientes a In industria.

Retomando esta limitacion, aprovecho también, parit resaltar que dentro del campo de
aplicacion de la Psicologia Social se cuenta con un gian nimero de investigaciones
muty valiosas, pero que la mayoria de ¢stas no'son difundidas ni aplicadas en el campo
de la Psicologia del Trabajo, lo cual nos indica que inevitablemente (alta un vinculo
etre estas dos areas de la Psicologia.

En cuanto a los resultados obtenidos durante la segunda y tercera fase de este estudio,
se puede realizar una critica a la teorja de motivacion de logro de Spence y Helnreich
(1974), tomando en consideracion las aportaciones hechas por la teoria de la
representacion social.

A cste respecto, se puede decir que los estudios, teorias, formulaciones y modelos no
deben establecerse a un nivel o concepto individual, ya que se tiene que partir de la
influencia de la sociedad o grupo en que se desenvuelven los sujetos.

Especificamente en este estudio no deben tomarse las calificaciones de motivo de
logro abtenidas para cada sujeto de manera aislada, sino que sc debe observar 4 la vez
Ja influencia de 1a cultura y sociedad. Algunos aspectos de la cultura mexicana que
deben ser contemplados son: la conducta de afiliacion del mexicano, la conducta de
solidaridad, de altruisino, de necesidad de aprobacion social mis que de competencia.



Con lo anterior, cabe sefialar que la determinacion social es fundamental en cualquier
estudio, ya que “el cardcter social se lee en la organizacion mising, en sus funciones
de construccion de la realidad y de orientacion de los comportamientos”. (Moscovici,
1975)

De acuerdo a la teoria de la representacion social (Moscoviei, 1975), se puede senalar
que se deben tomar en cuenta las circunstancias sociales, los valores que una cultura
tiene, ¢l significada que se le da a los diferentes conceptos, dependiendo de la
sociedad que se trate,

Por ejemplo el concepto que se da de la “competencia” en Estados Unidos, pais en el
cual se han desarrollado gran parte de las teorfas de  motivacion al logro, es de
superacién: “sobresaliv en un grupe”, “ser el mejor”, es decir, se toma conto un
aspecto positivo y deseable en una persona; mientras que en una sociedad conio la
nuestra la competencia, ain siendo cf mismo concepto o palabra, se concibe como
“ganarle a otros”, “no cooperar”, “ser individualista o egoista”, lo cual se toma como

un aspecto negativo o poco deseable en un individuo. (Diaz-Guerrera, 1991)

Y como es bien sabido, el mexicano se distingue por su caracter altruista, que le gusta
compartir, ayndar a los demas, sacrificarse por el beneficio de otros, tender a afiliarse
con quienes le rodean, mds que a competir con ellos. (Diaz-Guerrero, 1991)

Por lo anterior, se puede Begar a una Gltima conclusion, la cual en términos generalés
es que las teorias e investigaciones realizadas en otros pafses deben tomarse en cuenta
y como base para realizar estudios en nuestro pais, pero siempre hay que tener
presente las diferencias culturales y sociales que existen de 1 pais a otro,

Aplicando lo anterior no sélo a las teorias de motivacion de legro revisadas, sinc
también a las filosofias o teorias de calidad propuestas por los diferentes autores.
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Contribuciones:

Las contribuciones que tiene este trabajo de titulacion hacia la Psicologia son varias,
entre las cuales puedo nombrar las signientes: Se pudo observar la importancia de la
participacion de wn psicdlogoe para fa implantacion de un sistema de aseguramiento de
calidad en una empresa, ya que, como lo he mencionado anteriormente, el psicélogo,
por medio de su formacion profesional cuenta con ¢l conocimicnto, las habilidades y
bagaje cultural necesarios para resolver problemas en donde se vea implicada la
conducta humana, en este caso, en especifico, en la implantacion de un sistema de
aseguramiento de calidad, en donde obviamente era fundamental conseguir la
conscientizacion del personal hacia la calidad y por lo tanto su paticipacion en el
sistema para que éste reahnente funcionara,

Otra de las aportaciones es el mostrar que ¢l psicélogo tiene [a capacidad para llevar a
cabo investigaciones dentro de la industria, asi como en otros campos en donde min no
es tan reconocida la intervencion de la Psicologia camo tal.

Una contribucion importante a la Psicalogia s que este trabajo muestra Ia similitud, a
nivel tedrico, entre el motivo de logro y la calidad, lo cual no habia sido estudiado
anles y que puede servir para futuras investigaciones.

Las aportaciones que este trabajo tuvo hacia la empresa, en donde fuc llevado a cabo,
fucron; que se resolvio el problema del bajo nivel de implantacién del sistema de
calidad; se logré la aprobacion de 1a auditoria de calidad efectuada por PEMEX, se
pudo observar el nivel de motivo de logro de cada empleado para cstudios futuros
dentro de Ia compaitfa,

Las contribuciones hucia los individuos, en este caso, empleadvs de Dell, fueron: -que
pudieron comprender mejor el por qué de la calidad, sus veatajas y beneficios,
conscientizandose de lo fundamental de su participacidn para ¢l funcionamicuto del
sistema de aseguramiento de calidad.

Una aportacion que resulta muy importante resaltar es constatar que los modelos de
calidad, aim cuando son tan reconocidos y que han tenido una gran influencia en Ja
forma de implantar la calidad en empresas a nivel internacional, carecen-de la
investigacion y bases de tipo cientifico que avalen dichas teorfas o filosofias, ya que
éstas s6lo se encuentran sustentadas a nivel conceptual y a pesar de que estos: modclos ‘
ponen un gran énfasis en procesos de tipo psluoloym no proporcionan una-base
objetiva de la relacion que guardan con la calidad misma. Por lo que una de las
contribuciones de este trabajo fue el investigar a fondo uno de lo. conceptos
psicoldgicos que estd presente en los tres madelos de calidad yevisados: 1a motivacion
y darle todo ¢l sustento necesario por medio del gran.niinero de investigaciones que
existen al respecto en el plano de la Psicologia.
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Anexo Nam, 1: Organigrama General de Dell Computer de México, S.A. de C.V.




CUESTIONARIO

1.;Qué es parati la calidad?

2.} Conoces la politica de calidad de Dell?, ;Cual es?

3. (Cuantos y como se Haman los manuales que se encuentran en tu drea?

4 ;Conoces los procedimientos de tu drea?, ;Cudles son?, jQué nombre recibe ¢l
manual que contiene dichos procedimientos?

5 (Cudles son algnnas de las fimciones del representante de calidad en Dell?

6 ;Cual es [a norma nacional en 1a cual se basa el sistema de aseguramiento de calidad
de Delt?, ;Cual es su equivalencia a nivel internacionat?

7 {Cuiles son las dreas que incluye el sistema?

8 (Qué diferencia existe entre Control de Calidad y Ascpuramiento de Calidad?, Qué
es lo que actualmente se realiza en Dell?

9 ,En qué manual podrias localizar la politica de calidad, los criterios de fa normativa
que se cumplen, la presentacion de la empresa, etc.?

10. ;Qué manual de calidad contiene los procedimientos que son de comin interés en
dos o mds areas?

[1. ;Conoces el documento que indica como elaborar un procedimiento de calidad,
como se llama, a qué area pertenece, en qué manual de t area puedes tener acceso al
mismo, cudles son los pasos que cstablece?

12. ;Como contribuyes tu en la calidad que Dell ofrece a sus clientes?

13. ¢Qué entiendes por calidad total?

[4. 3 Cudl es el significado de 1SO 9000?

15. Cudles son los modelos de 1SO 90007

16. Explica brevemente la mision de Dell:

17. {Cuiles son los niveles de docunientos que podemos encontrar y en qué se
diferencian uno de otro?

18. ¢Qué tipo de documentos existen en el sistema? Proporciona al menos tres
gjiemplos;

19. ;Como se construye la codificacion de Jos documentos en Detl? Proporciona un
cjemplo: '

20. ¢ Cuales son algunos de tos beneficios de trabajar con calidad?

21. En una escala de 1 a 10 como calificas tu conocimiento y participacion en el
sistema de ascguramiento de calidad de Dell. jQué propones para que estés mejor
informado?

Nambre; Area: __ Fecha:___

Ancxo Nam, 2: Cuestionario para medir ¢f nivel de implantacién del sistema de
nseguramiento de calidad en Dell.
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INSTRUCCIONES. A continuacion hay una lista de afirmaciones. Marque en qué
grado estd de acuerdo con cada una de ellas. Par favor, conteste como realinente es y
no como le gustaria ser. Considere que no existen respuestas buenas ni malas.
Encierre en un circulo el nimiero que mejor exprese su opinion. Las opciones de
respuesta son las sigmientes:

Completamente de acuerdo (5) De acuerdo (4) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3)
En desacuerdo (2) Completamente en desacuerdo (1)

b, Me gusta resolver problemas difIciles. ..o 12345
2. Me gusta ser trabajador. ... e s 12345
3. Me enoja que otros trabajen mejor qUE YO, 1234535
4. Me es importante hacer las cosas lo mejor posible.. ... 12345
5. Me disgusta cuando alguien me Bani.....o.oceveeeeeeien e 12345
6. Es importante para mi hacer las cosas cada vez mejor........oo e, 12345
7. Ganarle a otros es buieno, tanto en el juego como en ¢l trabajo............ 12345
8. Soy cumplido en las tareas que se Me ASIERANL..cccooovverven e 12345
9. Disfruto cuando puedo Vencer @ olr0S.....c.eeverrerernenecriennrennins 12345
10. Soy cuidadoso al extremo de Ji peefeccion.....w.vovoecrenenennn, vl 2345
11. Me gusta que lo que hago quede bien hecho.. .o, 12345
12. Una vez que empiezo una tarea persisto hasta terminarla................. 1234735
13. Me siento bien cuando logro o que me propoBgo.....cceeecernivnnnes 12345
14. Soy dedicado en las cosas que emprendo.... ..o, 12345
15. Me gusta trabajar en situaciones en las que haya que

COMPICHT CON OITOS... 1 coveriireresviiaerinssaeceesisesnsssssesianessesessasrsesnseeesiorons 12345
16. No estoy tranquilo hasta que mi trabajo quede bien hecho............... 2345
17. Me causa satisfaccion mejorar mis cjecuciones previas 2345
18. Como estudiante soy (fui) “machetero” (@).....corecevivrvcriieinienn b 2.3 4.5
19. Me esfuerzo mis cuando compita con 008, .o el 23 48
20. Cuando se me dificulta una tarca insisto hasta dominatla.........co........ 112345
21. Si hago un buen trabajo me causa satisfaccion..........oevv, vl 23 45
22. Es importante para mi hacer las cosas mejor que los demis............... 1 2345

POR FAVOR, VERIFIQUE Sl CONTESTO TODAS LAS AFIRMACIONES.
[GRACIAS!

Nowbre: Fecha:

Anexo Nim. 3: Instrumento de medicidn del motivo de logra.
(Diaz-Loving y Andrade, 1985)
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