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PRESENTACION

arevista NOVARUA es un vinculo de comunicacién entre

los docentes-investigadores que difunden los resultados de

sus trabajos de investigacién a través de este medio. En esta
ocasion, el Departamento de Ciencias Administrativas pone a
disposicion del lector su tercer nimero, en el cual se logra captar
la produccién cientifica derivada de proyectos de investigacion
originales empiricos y de reflexiones tedricas, intentando hacer
una aproximacién a los problemas reales que plantea la Adminis-
tracién de Empresas en un ambiente globalizado.

En este tercer nimero se publican cuatro articulos; el primero
de ellos aborda el tema de los factores criticos de una campana de
marketing viral del sector inmobiliario en Ciudad Judrez, Chihu-
ahua, en el cual sus autores dan cuenta de la problemdtica social
derivada de la inseguridad y violencia que afecta directamente la
adquisicion de vivienda, esto a través de un modelo que muestra
el comportamiento de los diferentes factores utilizados en la red
social digital conocida como Facebook.

En el segundo articulo los autores intentan contribuir a la
mejora de procesos para ofrecer un mejor servicio a los usuarios
de libreria y bibliotecas de la Universidad Auténoma de Ciudad
Judrez. De igual forma resulta interesante leer la aportacién del
Dr. Agustin Vilchis Vidal quien en el tercer articulo realiza un
diagnéstico de los posgrados de calidad y propuesta de la maestria
en sistemas de calidad.

Finalmente, en el tiltimo articulo los autores abordan la relacién
entre la motivacién laboral y la disposicién al cambio de los traba-
jadores en mandos medios de la Industria maquiladora de Ciudad
Judrez, con la obtencidn de resultados interesantes, obtenidos me-
diante el andlisis de datos con PLS (Partial Least Squares).

Si desea colaborar con un propuesta de publicacion en esta re-
vista, sirvase dirigirse por correo electronico a jmelgar@uacj.mx
0 rua(@uacj.mx.

Mtra. Laura Estela Anguiano H. Dra. Josefa Melgar Bayardo
Jefa del Departamento de Secretaria Técnica de la Revista
Ciencias Administrativas



FACTORES CRITICOS

para el éxito de una campaia de marketing viral del

sector inmobiliario en Ciudad Judrez via Facebook

Daniel Azpeitia
Alberto Ochoa-Zezzatti

RESUMEN

| siguiente documento presenta
E un andlisis de diferentes variables

utilizadas en una campaiia de
marketing viral aplicadas al sector inmo-
biliario en Ciudad Judrez, la cual se ubica
entre las ciudades mds grandes de México
con una poblacion que oscila entre 1.1 y
1.3 millones de habitantes, donde existen
488 784 viviendas habitables, de las cua-
les 124 219 se encuentran deshabitadas.

Se hace énfasis en la problemdtica so-
cial derivada de lainseguridady violencia,
que afectan directamente a la adquisicion
de vivienda. Se establece un modelo que
muestra el comportamiento de diferentes
Jactores utilizados en la red social digital
Facebook, mismos que generan que un
mensaje en ésta obtenga la propagacion
esperada.

Asimismo, se realiza un estudio que
determina cémo se relaciona la inclusion
de temas como: inseguridad, secuestro, ex-
torsidn, dentro de diferentes niveles (edad,

género y nivel de estudios) en el éxiro de
una campana de marketing viral del sec-
tor inmobiliario en la red social antes
mencionada.

Se determina cudles son los factores
significativos en un mensaje publicitario
inducido del sector inmobiliario y se 0b-
serva si éste cumple con un efecto viral, es
decir, que sea de pronta propagacin en-
tre los diversos nodos de la red, aunado a
mostrar resultados preliminares de la in-
vestigacion realizada con una muestra en
Ciudad Judrez.

Palabras clave: marketingviral, redes
sociales digitales, redes sociales virtuales.

INTRODUCCION

a primera sefal acerca de marke-

I ting viral se dio en 1989, segiin
Kirby (2006), donde dicho con-

cepto fue mencionado dentro de un arti-

culo de la revista PC User Magazine en el
que se hablaba de la adopcién exponen-
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cial de las novedosas computadoras Ma-
cintosh SE en comparacién de su compe-
tencia Compagq. El articulo mencionaba
el término marketing viral al hecho de
que si en una compaiifa se adquirfan una
o dos computadoras Macintosh SE, és-
tas se esparcian rdpidamente por toda la
compania.

En la literatura analizada se hace uso
del concepto dentro de un articulo sobre
cémo el marketing puede ser visualizado
como un virus, cuando un mensaje tiene
un comportamiento impactante y éste se
propaga de manera exponencial. Dentro
de ese articulo se mencionan seis reglas
bésicas sobre su novedosa estrategia sin
realizar mayor experimento.

Es hasta 1997 cuando nace dentro
del mundo de la investigacion el con-
cepto de marketing viral (Kirby, 2006),
tratando de explicar de forma retrospec-
tiva ¢l impacto del correo electrénico
gratuito Hotmail al pasar de 0 a 12 mi-
llones de usuarios en tan sélo 18 meses,
estudio realizado por Steve Jurvetson y
Tim Draper (1997). Segtn Solanas et al.
(2007), la vitalidad del marketing viral
se fundamenta en la nueva dimensién
mostrada por la Internet, a partir del po-
der de la interaccién entre sus usuarios,
recogido en laidea del Web 2.0, en donde
se puede intercambiar informacién con
un numero indefinido de usuarios en
un lapso de tiempo relativamente corto.
Lo mds relevante de la presente investi-
gacion es la conveniencia de poder esta-
blecer mediante un modelo, un mapa de
la ciudad que determine hacia dénde es
factible crecer respetando el medio am-
biente; por su parte, la relevancia social
estd enfocada en un crecimiento ordena-
do de la ciudad, determinando las partes
con un mayor potencial a un largo plazo.
Después Shukla (2010) establece dife-
rentes tipologfas del marketing viral, en
las que deduce que unas son de simple
interaccién social y otras son no inten-

cionales, o bien, que se dan sin realizar
ninguna estrategia previamente planea-
da. Finalmente, se tipifica la estrategia
de marketing viral planeada como una
campana comercial (figura 1).

Dentro de ese mismo estudio, con-
cluye haciendo un andlisis de los riesgos
existentes de utilizar este tipo de estra-
tegias, ya que puede generar un efecto
inverso del cual no se tendria control,
porque no existen estandares legales ni
éticos que lo regulen. Sobre los benefi-
cios que destaca dentro de su investiga-
cién, menciona: la rapidez de la difusién,
el gran alcance de la audiencia y el factor
econdémico.

MARCO TEORICO

ctualmente nos encontramos

ante un entorno en el que la

internet, de manera radical, ha
ido modificando la forma de gestionar
un negocio, especificamente la forma de
promocionar y comunicar el valor de los
productos o servicios que oferta Aguado
(2009). Sin embargo, a diferencia de los
medios de comunicacién masiva y otros
tradicionales impresos, las herramientas
ofrecidas en la internet resultan estar
muy por debajo del precio que comun-
mente se pagaria en los anteriores, inclu-
so hasta gratuitos; esto permite lograr
enfoques multidisciplinarios, dado que
es una manera mas cercana de alcanzar a
los diferentes usuarios y poder garantizar
la aceptacién de un bien o servicio. Para
ello se debe de contar con un profundo

Figura 1. Topologia del marketing viral.

y4 Nova

andlisis relacionado a la penetracion del
mensaje; esto se ha demostrado en la lite-
ratura cuando se construye una web radio
temdtica, como la propuesta en Ochoa ez
al. (2010).

Tal es el caso de la publicidad de
boca en boca que, de manera exponen-
cial, suele reproducirse a través de las
redes sociales digitales como Facebook.
Algunas de estas campanas suclen ser
realizadas de manera inducida, algunas
otras generadas de manera natural por
los usuarios, o bien, una mezcla de estas
dos (Keller, 2007).

Por otro lado, Kalyanam ez al.
(2007) mencionan que el marketing viral
es una adaptacién del de boca en boca de
la Internet, identificado principalmente
por Rogers (1995) en un contexto de la
difusiéon de innovaciones, donde la dis-
ponibilidad de una larga red de usuarios
intercomunicados a un costo menor que
los medios tradicionales como el teléfo-
no, hacen posible este tipo de marketing.
Referente a la transmisién de informa-
cién de boca en boca, Kalyanam er 4l.
(2007) mencionan que aunque este tipo
de resultados resulta dificil, requiere de
experimentacién con factores como in-
genio, tenacidad, atencién y aun asi no
se puede garantizar un crecimiento viral
rapido. Es relevante determinar cudles
son los factores que llevan a tener éxito o
no en una campana de marketing viral en
redes sociales digitales, especificamente
en Facebook (Sandoval y Saucedo, 2010),
y observar cdmo se relacionan con la
inclusién de temas como inseguridad,
secuestro, extorsion, dentro de diferen-

Tiro INTERACCION NoO INTENCIONAL COMERCIAL
SOCIAL

Motivo Comunicacion Comunicacion Crear interés
Visibilidad Intangible Identificable Intencional
Intencion No viral No viral Abiertamente viral
Base Social Social y comercial Comercial
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tes niveles como edad, género y estudios
(Brown ¢t al., 2010). (Ver figura 2.)

Al determinar los usuarios influen-
ciables dentro de las redes sociales vir-
tuales, Trusov (2010) menciona que
para que se pueda realizar exitosamente
el intercambio de informacién, depende
directamente de la actividad y numero de
niveles de los usuarios miembros de di-
cha red social. Asimismo, menciona que
aunque dichos usuarios tienen numero-
sas conexiones e interaccién con otros
miembros de la red, sélo algunos pueden
ser influenciados por esa persona. El as-
pecto importante mencionado por Tru-
sov (2010) es la determinacién de qué
tipo de usuario posce esas caracteristicas
para ser de influencia en otros.

Para el presente estudio es necesario
determinar qué cambios han existido en
los diferentes comportamientos de los
consumidores, derivados de problemati-
cas sociales. Se determina si existe dife-
rencia alguna en la transmision de datos
dependiendo de determinada zona geo-
gréfica, es decir, si dentro de cierta regién
los integrantes de una red acostumbran o
no transmitir un mensaje, esto derivado
de las diferentes costumbres, ideologias y
pensamientos entre una zona y otra.

SECTOR INMOBILIARIO
EN CIUDAD JUAREZ

a ciudad ha experimentado un

ritmo sostenido de expansién in-

dustrial, la cual, con excepcion de
los tltimos afos en los que se han dispa-
rado los indices de delincuencia con mo-
tivo de la guerra al crimen organizado,
habfa generado un crecimiento pobla-
cional acelerado (Lépez, 2009). Segtin
Rodriguez (2006), existe una forma de
ocupacién de viviendas difusa, que invo-
lucra nuevos territorios y nuevas formas
de consumirlos.

Segtin Lépez (2009), la competiti-
vidad y el crecimiento econdémico de las
ciudades de la frontera norte de México,
como es el caso de Ciudad Judrez, estin
sustentados grandemente en la llegada
de capitales internacionales y nacionales,
que demandan informacién permanente
y actualizada para tomar decisiones de
inversidén. Menciona que esta necesidad
implica, a su vez, para los actores econé-
micos y politicos locales, el desarrollo y
adopcién de nuevas estrategias y pro-
cesos para modificar el mancjo, admi-
nistracion y gestién de la informacién
generada en el mercado urbano local de
Ciudad Judrez; en particular, los referen-
tes al sector inmobiliario.

Figura 2. Efecto viral en los mensajes publicitarios.

Edad

Facebook Género

Nivel

Twitter
de estudios

Zona
geografica

Inseguridad
Violencia
Exito viral
Extorsion
Secuestro
No viral
Comedia

Otros temas

Asimismo, un estudio realizado so-
bre sistemas de informacién urbana y
competitividad de la ciudad, del sector
de bienes raices en Ciudad Judrez, Llera
et al. (2009) mencionan que el diseio
de nuevas estrategias para sistematizar
la recoleccion de datos y desarrollar in-
formacién sobre la ciudad, acorde a los
estandares mundiales a través de apoyos
tecnoldgicos, debe ser una prioridad para
Ciudad Judrez. Esto resulta necesario si
se desea insertar exitosamente en la com-
petencia mundial por atraer inversiones
al mercado inmobiliario local.

A nivel regional, algunos organis-
mos publicos y empresas privadas han
establecido oficinas especiales para de-
sarrollar informacién para fines de mar-
keting y promocién de la ciudad. Segun
datos de El Paso Regional Economic De-
velopment Corporation (2011), el nivel
de cultura tecnoldgica aplicada al trabajo
desarrollado por agentes de bienes raices
ha sido uno de los factores determinan-
tes para hacer al sector inmobiliario més
rentable y competitivo internacional-
mente (Llera ez 4l.,, 2009).

El uso de informacién como una
ventaja no ha sido una prioridad en la
agenda de los agentes locales del sector
inmobiliario (Llera ez a/., 2009), quienes
por mucho tiempo se han conformado
con realizar la venta o compra de los
inmuebles sin sistematizar y manejar efi-
cientemente la informacién, dejando de
lado las ventajas competitivas que con
cllo pudieran obtener.

Llera et al. (2010) realizaron una en-
cuesta con una muestra de 250 personas
representativas del sector de clase media,
con la finalidad de analizar su comporta-
miento al tomar la decisién de invertir en
una vivienda nueva dentro de la ciudad,
buscando proteger el valor del patrimo-
nio familiar y obtener mayores condicio-
nes de seguridad.

novaRua revista universitaria de administracién



Los resultados obtenidos por los in-
vestigadores arrojaron que la seguridad
es un factor determinante para la com-
pra de nueva vivienda. Con respecto a
la decision entre alquilar o comprar una
vivienda, realizaron una investigacion
de campo para determinar qué aspectos
pesan mds o menos cuando una fami-
lia se enfrenta a este tipo de decisiones.
Mencionan que la capacidad que tengan
los hogares para acceder al mercado de
vivienda se determina, en primer lugar,
por la evolucién del precio de ésta y de
los ingresos o rentas de los integrantes de
la familia involucrados. Asimismo, ha-
cen referencia en la demanda de vivienda
y sus determinantes, mencionando que
es imprescindible analizar debido a la re-
percusion en el desarrollo integral de la
familia y su enorme impacto econémico
a corto plazo en la generacién de empleo
¢ inversidn, asi como diferentes implica-
ciones sociales y culturales.

Se concluye que la vivienda es un
bien, el cual, ademas de cubrir una nece-
sidad bésica de alojamiento en los hoga-
res, puede también ser analizado como
un activo de inversidn. Asi, las variables
demograficas, econdémicas, financieras
y politicas determinan que son factores
que explican el comportamiento de la
demanda de vivienda.

METODOLOGIA

e pretende realizar una investiga-

cién correlacionada en forma ex-

plicativa Chande, S. (2009) donde
se determine cémo se relacionan diferen-
tes variables como edad, género, nivel so-
cioecondmico, asi como la influencia que
cada uno de los miembros de una red so-
cial digital cjerce a otros miembros para
adoptar y transmitir nuevas ideas, todo
ello enfocado a diferentes campanas de
marketing en redes sociales digitales.

Asimismo, se busca encontrar las
razones o causas que provocan que un
mensaje sea reenviado a los diferentes
integrantes de la red, que hagan que una
campana tenga el efecto viral buscado y,
por consiguiente, el éxito de la misma.
Las variables a estudiar son: redes socia-
les digitales, marketing viral y sus corre-
laciones con los diferentes rasgos carac-
teristicos generales de los integrantes de
la red.

Las respuestas concluyentes para el
objetivo general de esta investigacién,
serdn obtenidas por medio de un estudio
explicativo, ya que se pretende establecer
las causas que generan que un mensaje en
una red social virtual, obtenga un efec-
to viral, o bien, se transmita a diferentes
usuarios dentro de la red.

Por otro lado, los objetivos especifi-
cos serdn determinados por medio de un
estudio correlacional, donde se experi-
mente con diferentes variables. Esto con
el propésito de conocer la relacion exis-
tente entre dos o mas variables dentro de
la transmisién o no transmisién de men-
sajes en las redes sociales digitales como
la vinculacién del éxito de una campana
de marketing viral con temas como inse-
guridad, violencia y secuestro. De igual
manera, se pretende analizar el grado de
asociaciéon entre dichas variables.

Dichos resultados serdn arrojados
a través de un disenio factorial que pre-
tenda analizar por medio de un disefio
de experimentos con arreglo ortogonal,
el efecto que las diferentes variables in-
dependientes tienen como: la violencia,
inseguridad y secuestro en diferentes ni-
veles como edad, géneroy nivel socioeco-
némico, sobre la variable dependiente en
que se dé el efecto viral en el mensaje o
que, en su caso, éste no se presente.

En la presente investigacion se lleva-
rd a cabo un diseio de experimentos, en
el cual se realizaran diferentes interaccio-
nes de las variables a estudiar: violencia,

11 BLLG

inseguridad, extorsién y secuestro, las
cuales son las variables de control (figura
3). Asimismo, estas variables serdn estu-
diadas en cuatro niveles: zona geogrifica,
nivel de estudios, género y edad, que son
las variables de ruido.

Figura 3. Interacciones entre variables

A = Violencia B = Inseguridad
AB
k%) &
AC BD
CD
C = Extorsién D = Secuestro
REsuLTADOS

rimeramente se establece el tipode

arreglo a utilizar. En este caso serd

un arreglo ortogonal L16(2**4),
es decir, 4 factores en 16 corridas con 6
diferentes interacciones, calculado con
base en el software estadistico Minitab, el
cual, de acuerdo al niimero de variables,
establece dicho pardmetro (figura 4).

Figura 4. Arreglo L16 (2**4).

Results for: Worksheet 7
Taguchi Design

rehogonal Arzey Design

novaRua revista universitaria de administracién



ichas corridas estaran determi-

nadas por diferentes niveles o

variables de ruido como: zona
geogrifica, dividida en cuatro diferentes
regiones; nivel de estudios, con cuatro
diferentes niveles: género, femenino y
masculino, edad y mayores de 20 y me-
nores de 20 afios (figura 5).

Figura 5. Experimento.

En columnas A, B, CyD
1 = Presencia de

2 = Ausencia de

Donde:

A = Violencia

B = Inseguridad

C = Extorsiéon

D = Secuestro

Zona Geo 1| 1| 1| 1
Estudios 1| 2| 3| 4
Genero 1 1| 2| 2
Edad 1 1| 2| 2

NP PN

NIR NN

RN w[N
RrIN[B[N
RIN(Pw
RN w
NP ww
NP Bw
NMINIERES

NININD

Bl Wb

NINESES

NINN[NNN(NNRR( R R R R R[>
NIN(R(RNNR(RNNR R NN R R e
NIN(R[R R RN R R(NNNN R R o
N R(N[R(NR(NR(N RN RN RN R o

Figura 6. Mapa resultante de los mejores lugares para vivir en Ciudad Judrez.

En renglones:
Zona geografica

1=Zonal
2="7Zona2
3="7Zona3
4="7ona4

A continuacién, utilizando una
muestra seleccionada de 50 individuos
con cuentas activas de Facebook y con un
nimero de contactos (amigos) superior
a 150, decidimos establecer una consulta
de los mejores lugares para habitar des-
de el punto de vista de calidad de vida,
cuidado del medio ambiente, seguridad,
servicios y proyeccion urbana a futuro, y
les pedimos que ubicaran esos sectores
en un mapa de Ciudad Judrez (figura
6) para poder establecer los sectores de
mayor potencialidad para ofrecer una
nueva urbanizacién y con las mejores
condiciones.

Para la construccién del mapa de po-
sibles lugares para desarrollos en Ciudad
Juérez, Castillo (2006) consideré como
base la informacién tomada de la muestra
seleccionada y con los datos georreferen-
ciados y ubicados en el mapa, se procedié
a construir radios asociados a los lugares
que tienen la mayor incidencia de puntos
con valores positivos.

Di1scUsiON

ara analizar los datos se utilizard
software estadistico, con el objeti-
vo de medir las diferentes interac-
ciones y obtener valores significativos de
éstas interacciones. Para ello, se preten-
den realizar los anélisis con Minitab.
Los instrumentos para medir el com-
portamiento de los usuarios, serdn los
siguientes: Comscore, My Infographics,
Facebook Statistics y Analytics de Google,
los cuales son aplicaciones informaticas
que ayudan a medir y observar el com-
portamiento de los usuarios.

novaRua revista universitaria de administracién



Se pretende obtener un modelo ma-
temdtico que nos indique qué contenido
se debe incluir al disefiar una camparia de
marketing viral en el sector inmobiliario,
que serd determinado por la siguiente
féormula:

Max=X1A+X2B+X3C+X4D+X5
AB+X6AC+X7AD+X8BC+X9DB+
X10CD

Donde:
Max = Exito viral
A= Violencia
B= Inseguridad

C= Extorsion
D= Secuestro
AB = Interaccién entre violencia

¢ inseguridad

AC = Interaccidn entre violencia
y extorsion

AD = Interaccidn entre violencia
y secuestro

BC = Interaccidn entre inseguridad
y extorsion

DB = Interaccién entre secuestro
¢ inseguridad

CD = Interaccién entre extorsion
y secuestro

CONCLUSIONES

os factores necesarios para que se
Ldé un efecto viral dentro de un

mensaje publicitario del sector in-
mobiliario, estin relacionados con temas
vinculados a la inseguridad.

Los temas de inseguridad, violencia
y secuestro son de vital importancia para
que se logre un efecto viral dentro de un
mensaje publicitario del sector inmobi-
liario.

La edad, nivel de estudios y el género,
influyen directamente en la transmisién de
mensajes dentro de una red social digital.

Para optimizar el rendimiento de una
inversién en marketing viral utilizando

redes sociales digitales, se requiere de uti-
lizar un tema diferente dependiendo de la
edad, nivel de estudios y género.

Existe una relacion significativa entre
la transmision de un mensaje publicitario
y la zona geografica de residencia de los
usuarios.

El temor a ser victima de un delito
es factor determinante para la trasmisién
de un mensaje publicitario en redes so-
ciales del sector inmobiliario, por ello se
debe buscar la manera méis adecuada de
realizarlo.

Al tomar una muestra seleccionada
de S0 individuos con una cuenta activa
de Facebook y con al menos 150 amigos,
pudimos analizar de una forma mds cla-
rael impacto que tiene en sus contactos
(amigos) las peticiones asociadas con la
busqueda de una casa-habitacién, que
cumpla con los estindares de bienestar,

calidad de vida y seguridad.
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RESUMEN

| presente estudio planteé como

objetivo encontrar una respuesta

que ayude a mejorar los procesos
en la organizacién para ofrecer un mejor
servicio al cliente en la librerfa y bibliote-
ca de la Universidad Auténoma de Ciu-
dad Judrez, para lo cual se ha de conocer
cudles son los principales inconvenientes
que aquejan a las dos dependencias. Esta
investigacion es de tipo cualitativo, ello
ha implicado el desafio de revisar y redi-
sefiar los procesos de gestion de calidad,
por tal motivo en este trabajo se propone
un modelo que permita mejorar sus pro-
cesos de atencioén al cliente. Asi, se en-
contré que la falta de un manejo correcto
se deriva en la insatisfaccion y preocupa-
cién de los estudiantes al momento de
no ver cubiertas sus necesidades. Una
propuesta interesante cs la de contribuir

en la deteccidn de las deficiencias dentro
de los procesos que ayuden a mejorar el
servicio de estas instituciones.

Palabras clave: Gestidn de calidad, servi-
cio al cliente, comunicacién, administra-
cidn, satisfaccion, necesidades.

INTRODUCCION

oy en dia la calidad es un tema

de suma importancia princi-

palmente porque nos permite
contribuir a la satisfaccion del cliente a
través de la obtencién de lo que desea
y no lo que nosotros queremos darle,
ya que es ¢l quien define qué necesita y
c6mo lo necesita.
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CALIDAD TOTAL EN LA
GESTION DE SERVICIOS

a calidad debe estar presente en

todos los 4mbitos de una empresa

y no se diga en el drea de ventas
o atencién al cliente, ya que se trata del
valor agregado que se lleva el cliente
cuando hace cualquier compra de los
productos o servicios que se brindan en
alguna empresa.

Mejorar el servicio al cliente no es
una inversién pequena, muchas em-
presas gastan miles de pesos en ello, ya
que tienen defectos en sus productos
y es donde se ve afectada la calidad y
por consiguiente el servicio que se da al
cliente con los bienes deteriorados; y es
aqui donde conservar a los clientes es tan
dificil, porque se vuelven cada vez mis
exigentes.

Cuando tenemos la calidad de nues-
tro producto podemos decir que también
tendremos un buen servicio al cliente,
claro teniendo a las personas idéneas en
esos puestos; pero esto nos trae benefl-
cios porque crea verdaderos cliente, ellos
se van satisfechos con sus productos nue-
vos y ademds contentos con el trato extra
que se les dio.

La norma ISO 9001:2000 en rela-
cién con la realizacién del servicio mas
concretamente en lo referente a la de-
terminacion de los requisitos relaciona-
dos con el producto (servicio), numeral
7.2.1, apartados (a) y (b) establece:

LA ORGANIZACION
DEBE DETERMINAR:

a)  Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por
el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso pre-
visto, cuando sea conocido.

Uno de los principios que tiene la
gestion de servicio es permanecer cerca
del cliente, tal y como lo establece el pri-
mer principio de la calidad “el enfoque al
cliente”.

GESTION DE LA CALIDAD
EN LAS BIBLIOTECAS

a calidad es el conjunto de pro-

piedades y caracteristicas de un

producto o servicio que repercu-
te en la capacidad de la biblioteca para
satisfacer las necesidades expresadas o
implicitas de los usuarios. Es un concep-
to relativo, dindmico y cambiante. Hay
que tener en cuenta no sélo el servicio o
el producto, sino los atributos asociados
a cllos: rapidez, conductas de personal;
no sélo el qué sino el cémo.

La Gestién de Calidad en las Biblio-
tecas implica un proceso de compromi-
so para la mejora continua desde una
perspectiva integrada de los conceptos
de calidad, medio ambiente, salud vy se-
guridad laboral, junto con otros aspectos
financieros, humanos, éticos y de inte-
gracion sociocultural. La Gestion de la
Calidad define la politica de la bibliote-
ca, los objetivos, las evaluaciones, a prio-
ri y a posteriori, de los datos recogidos
para desembocar en acciones correctivas
y preventivas adecuadas. Mediante el
proceso de revisién constante se puede
lograr esta meta.

Es necesario definir la politica de ca-
lidad que deberd contar con el compro-
miso explicito dela biblioteca para traba-
jar con calidad a partir de ese momento.
Se debe comunicar al personal y también
publicamente a los usuarios y a la comu-
nidad. Una comunicacién externa obliga
a comprometerse formalmente.

Los principios de la politica de cali-
dad han de ser conocidos y compartidos
por los empleados y estar consensuados
con la administracién gestora de la bi-
blioteca.

El trabajo con calidad no ha de ser
tedrico, ni alejado de la realidad. Se tiene
que desarrollar un trabajo, con objetivos
y ritmos compatibles con el funciona-
miento diario de la biblioteca y que el
personal los pueda asumir y seguir con

regularidad.

CALIDAD DE LA
COMUNICACION

n punto susceptible de entrar
en la gestion de calidad es la
comunicacién. La biblioteca
comunica diariamente en su qucha-
cer cotidiano, interna y externamente.
Cuando se habla de comunicacién en
la biblioteca publica, se hace desde dos

puntos de vista complementarios:

e La comunicacion externa: que im-
plicard la elaboracién de un buen
plan de comunicacién y promocién
de la biblioteca y la construccién de
una imagen corporativa de prestigio.
Para cumplir los objetivos de la co-
municacién externa se trabajard con
herramientas como la construccién
de la imagen corporativa que la bi-
blioteca quiere dar a conocer al exte-
rior (usuarios externos e internos, la
administracion publica, los politicos
responsables...), comunicando ¢ in-
terrelaciondndose con los medios de
comunicacién locales.

o La comunicacién interna: que des-
embocard en la estructuracién de
un sistema de comunicacién inter-
no. La captacién, estructuraciéon y
transmisién del conocimiento en la
biblioteca serd fundamental para el
éxito. Tras establecer los objetivos de
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cada proceso se concretard la implan-
tacién del sistema de comunicacién
interna. Los manuales de procedi-
miento son también imprescindibles
para la gestion de Calidad de una
biblioteca.

Se hablara también de la “comuni-
cacién in situ”. Es la comunicacién
intermedia que se establece en el
momento en que el usuario entraala
biblioteca a utilizar algun servicio o a
realizar alguna consulta.

ANTECEDENTES
BIBLIOTECA-LIBRERIA

Biblioteca

18 de mayo de 1995 la Direccién

de Recursos Informativos inau-

guré la primera etapa de la Biblio-
teca Central, la cual ofrecia servicios de
vanguardia y acordes a las necesidades de
su entorno, el acervo se estaba desarro-
llando en funcién de cubrir las de todos
los programas académicos. En octubre
de 1998 sc puso en operacion la segun-
da ctapa, la cual significé incrementar en
més de un 130% la superficie disponible
y duplicar la capacidad de usuarios aten-
didos simultineamente.

También en 1998 se terminaron de
construir nuevos edificios para las dos
bibliotecas departamentales, la Bibliote-
cade Ciencias Biomédicas y la Biblioteca
Otto Campbell.

Actualmente el Sistema Univer-
sitario de Bibliotecas cuenta con una
colecciéon de recursos informativos bi-
bliograficos de aproximadamente 250
500 volumenes. Dispone actualmente
de 5.3 kildmetros lineales de estanteria,
mientras que en sus inicios solo contaba
con 2.1 kilémetros, suficientes en aquel
entonces para dar cabida a los 40 mil
voltimenes. Las publicaciones periddicas

pasaron de 180 en 1995 a 859 para 2005.

La modernizacién tecnoldgica ha permi-
tido dar acceso a recursos informaticos
en linea, a través de las bases de datos en
la Biblioteca Virtual que pasaron de 5 a
24en2010.!

El crecimiento y calidad de las colec-
ciones ha sido posible en virtud de una
mayor participacién de la planta docente
en la seleccion bibliografica, lo que per-
mite que el desarrollo de colecciones sea
cada vez més congruente con los progra-
mas académicos. La especializacién de
las colecciones del sistema bibliotecario
esta concentrada en el 4rea de Educacién
y Humanidades (36%) que busca no solo
apoyar a los programas académicos afi-
nes, sino que permite que las bibliotecas
UAC]J cumplan con una de las intencio-
nes que es la recreacién para una forma-
cién integral.

Libreria

€€ La voluntad y el esfuerzo, fueron
materiales para que se inaugurase la
Libreria Universitaria”, en el Centro
Cultural Paso del Norte. La apertura se
produjo el 5 de septiembre como predm-
bulo a las actividades programadas den-
tro de la Feria Estatal del Libro 2007.
Cada uno de los universitarios, asi
como autoridades del Gobierno del Esta-
do a través de Instituto Chihuahuense de
la Culturay la Secretarfa de Educacién y
Cultura, participé del proyecto que hoy
se consolida como la librerfa mas gran-
de en el norte del pais.* Entusiasta de la

1 Universidad Auténoma de Ciudad
Judrez, Direccién General de Infor-
macion y Acreditacién, X Aniver-
sario de la Biblioteca Central 1995-
2005. Folleto proporcionado por la
Biblioteca Central.

2 Universidad Auténoma de Ciudad
Judrez, Direccién General Informa-
cién y Acreditacién X Aniversario

de la Biblioteca Central 1995-2005.

jigd NOVA

lectura, este centro se abre dedicado a
la promocién de la lectura y al solaz es-
parcimiento de los amantes de las letras,
ast permite, no solo a los juarenses, sino
también a los chihuahuenses, acceder al
mundo del pensamiento a través de la

palabra.
Objetivo General

ncontrar herramientas adminis-
trativas con un enfoque de ca-
lidad (QC Tools) que ayuden a
mejorar los procesos en la organizacién
para ofrecer un mejor servicio al cliente.

Objetivos especificos

1. Analizar los procesos de servicio y
calidad que se llevan a cabo dentro
de estas organizaciones y encontrar el
problema para dar una solucién ¢ im-
plementar una gufa para la organiza-
cioén, orden y control necesarios para
ofrecerle al cliente un mejor servicio.

2. Enfocarnos en los motivos por los
cuales estas instituciones no pueden
tener los textos requeridos por los
usuarios y establecer un proceso de
control sobre los pedidos para tener
siempre los suficientes ejemplares de
los libros mas demandados.

Preguntas de investigacion

1. ;Qué tan eficientes son los emplea-
dos que brindan sus servicios en estas
organizaciones?

2. ;Qué ranta responsabilidad tiene
cada uno de ellos?

3. ¢Se cuenta con un manual de proce-
sos dentro de la organizacién?

4. ;Qué deficiencia hay en los procesos
de calidad dentro de la biblioteca-

librerfa?

Folleto proporcionado por la biblio-
teca central.
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5. ¢Qué beneficios se obtienen con la
deteccioén y solucion de los proble-
mas que actualmente se presentan?

6. :Qué ventajas tendrian los usuarios al
contar con los textos demandados?

JUSTIFICACION

a realizacion de esta investigacion

tiene diversos motivos que la jus-

tifican. Primero se pretende efec-
tuar una aportacion acerca del proceso
que atraviesan actualmente la biblioteca
y la librerfa de esta institucién. Se ha de-
tectado tanto en alumnos como publico
en general, la inconformidad que se pro-
duce al momento de buscar algun texto
para consulta o uso propio y no se obtie-
ne con éxito. Esta afirmacidn se derivé de
las encuestas aplicadas.

La existencia de material de consulta
con que se cuenta en la biblioteca es insu-
ficiente y requiere de actualizacion para
los usuarios al momento de realizar una
consulta, con la imperante necesidad de
contar con este servicio en una cercana
ubicacién que reduce el desperdicio de
los tiempos de transportacién hacia otro
centro de consulta.

Una de las principales desventajas
que se perciben en la librerfa, es la ig-
norancia que existe entre la poblacién
universitaria de su existencia y de los ser-
vicios que en ella ofrecen. Como puiblico
en general, se pasa por la frustrante situa-
cién en el momento en que se acude en la
busqueda de un titulo y no se cuenta con
existencia para su venta.

Analizando los procesos en cuestiéon
de calidad, colaboraremos con la detec-
ci6n de las fallas més notorias ¢ impor-
tantes que producen esta gran deficiencia
en la prestacién de servicios con calidad
en la atencién al cliente.

PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

nlos procedimientos actuales que

se llevan en las bibliotecas-libreria

se han encontrado deficiencias
que entorpecen el servicio al cliente; la
biblioteca carece de ¢jemplares actuali-
zados ¢ insuficientes para consulta, que
cubran la demandaj; esto se debe a la falta
de atencién administrativa (elaboracién
propia).

Por otra parte, la librerfa universita-
ria no cuenta con los textos demandados
por los usuarios debido a la falta de co-
municacién entre docentes y personal
administrativo; y promocion de la li-
brerfa universitaria (elaboracién propia
basada en encuestas aplicadas).

HirOTESIS

o H: El servicio al cliente se refleja en
la excelente calidad que tienen las ins-
tituciones para satisfacer las necesida-
des de los mismos.

e H,: Una buena administracién den-
tro de la biblioteca genera una canti-
dad suficiente de textos para consulta
de los usuarios.

o H.: Para el abastecimiento lo sufi-
cientemente grande existe una buena
comunicacién dentro de ambas de-
pendencias.

UNIVERSO

I universo de la investigacién se

tomar4 con base en los usuarios

de las bibliotecas y librerfa siendo
éstos los alumnos de la UAC].

(ICSA) Instituto de

e Seatily Biblioteca Central

Administracién BIO)
éil;[zglgjzzl:(; Biblioteca Otto
Tecnologfa Campbell (BOC)
Anqiectans Disery bt Ot
y Arte pbell (BOC)
Biblioteca

(ICB) Instituto de

L . de Ciencias
Ciencias Biomédicas

Biomédicas (BIO)
PoBLACION

a poblacién se limitara solamen-

te a usuarios activos de dichos

institutos, en este caso son los
estudiantes que pertenecen a la UAC],
ya que ellos son los més apropiados para
este proyecto pues cuentan con las carac-
teristicas necesarias para la realizacién de
la investigacion, éstas son:

o Uso frecuente de las instalaciones
de las bibliotecas de la UAC]J

¢ Conocimiento y uso delos servicios
de las bibliotecas UACJ

¢ Busqueday préstamo de libros.

MUESTRA

a muestra se tomard de la pobla-
cién ya definida, extracremos un
pequefio grupo de ella para que
por medio de éste podamos dar un valor
generalizado.
El nivel de confianza de la investiga-
cién es del 95% con un error de 5%.
La muestra la definiremos por medio
del método estratificado que se muestraa
continuacion.
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ACION MUESTRA

ICSA 7100 138
TADA 2800 54
1T 4200 82
1ICB 5300 103

N=19400 n= 377

GRAFICAS

a calidad en el servicio provisto por la biblioteca en gene-

ral es buena, se deben revisar los procesos de gestion de la

calidad aplicados en la biblioteca, determinar si se les da
el seguimiento indicado para determinar cudles son las fallas en
las que se estd incurriendo para que su nivel de calidad no sea el
adecuado.

Los recursos en premisas en la biblioteca se usan de forma
diversa ya que las necesidades en las investigaciones o material
requerido para las clases es lo que produce la diversificacién en
las frecuencias de uso. La actualizacién de material de consulta
puede ayudar a disminuir el aumento en el tiempo de frecuencia
de uso de los recursos en premisas.

La gréfica indica que la biblioteca cuenta con sesiones de ins-
trucciones y orientacion adecuadas. Los usuarios reciben informa-
ci6n oportuna antes de hacer uso de los recursos ofrecidos. La Bi-
blioteca imparte un curso de induccién (CAI) cada inicio de semes-
tre. Se debe determinar si existe algtn sistema de retroalimentacién
posterior que se le proporcione al usuario que recibié el curso.

La grafica nos muestra que la librerfa en gran parte no cuenta
con los ejemplares para cubrir la demanda de los alumnos y usuarios
externos, ya que no hay un proceso de seguimiento entre docentes
y encargados de la librerfa para conseguir en conjunto un abasteci-
miento suficiente y poder cubrir de esta forma la demanda.

PROPUESTAS

espués de analizar los resultados de la investigacion,

apreciamos las necesidades bésicas del cliente en ambos

departamentos, y nos damos a la tarea de dar las pro-
puestas pertinentes a estas diferentes necesidades.

1. Capacitacién para las personas que estin en primera
instancia con los clientes, ya que muchas de las veces las
experiencias negativas de los clientes se llevan por el mal
manejo de quienes estdn en el 4rea de servicio.

BT] noa
o'

Grifica 1. ;Cémo calificarfas la calidad general
del servicio provisto por la biblioteca?

Excelente
Muy bueno
= Bueno
B Regular
B Malo

Grifica 2. Sesiones de instruccion
y orientacién a bibliotecas

4%
12%

Excelente
Muy bueno
B Bueno
Regular
B Malo

Grifica 3. ;Qué tan a menudo usa los recursos
en premisas de la biblioteca?

38%

Excelente
Muy bueno
¥ Bueno
Regular
B Malo

Grifica 4. La librerfa Universitaria cuenta
con los ejemplares necesarios para cubrir sus demanda

2%

8%

Excelente
Muy bueno
= Bueno
Regular
B Malo
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Este curso es dedicado a la explicacién basada en ejemplos para el correcto enten-
dimiento entre las necesidades de los clientes y los propésitos de la empresa, teniendo
como principal ¢je la capacidad flexible de las corporaciones y las causas del éxito en el
servicio que ofrece cada empresa frente a sus clientes.

Calidad de Atencién y Servicio al cliente

Duracién: 6 horas @
Método: Online >

Costo: $1281 IVA inc.
INSTITUCION Costo NCMERODE
PERSONAS
Biblioteca Central $1281 5 $6,405
Biblioteca Otto Campbell $1281 B $3,843
Biblioteca de Ciencias Biomédicas $1281 4 $5,124
Libterfa Universitaria $1281 4 $5,124

Costo Total $20,496

TEMAS QUE DOMINARAN DESPUES DEL CURSO:

o Evolucidon empresa-servicio-cliente.

o El cliente como centro de decisién.

o Elservicio de atencién al cliente.

e Atencién al cliente: expectativas del cliente.
e Laempresay el servicio orientado al cliente.

Podran mejorar el tiempos de atencién, y que proyecten confianza en los clientes,
asimismo, la satisfaccion del cliente al acudir a esta empresa:

o Fiabilidad: el personal cumpla las promesas.

o Sensibilidad: se preocupe por la persona del cliente.

o Competencia: el personal debe tener los conocimientos y la experiencia que se
necesitan para prestar el servicio tal y como lo espera el cliente.

e Acceso: el personal es comunicativo y resulta ficil ponerse en contacto con
quien se quiere hablar.

o Cortesia: que se muestre respeto y consideracion hacia el cliente.

o Comunicacidn: el personal informe y oriente a los clientes con lenguaje claro y
educado y que escuche con atenci6én cuando le preguntan.

e Credibilidad: el cliente piense que puede confiar en el personal y que procura
atenderle.

o Seguridad: el cliente se sienta fisica y psicolégicamente seguro.

¢ Comprensién: se esfuerce por comprender las necesidades (elaboracion propia)
y preocupaciones del cliente. Conozca a cada cliente y le atienda de manera in-
dividual.

o Imagen: el aspecto del personal, las instalaciones, los libros (productos) sean
adecuados y se mantengan en perfectas condiciones.

Con este curso incrementardn 36
puntos porcentuales respecto al servicio
al que se da en ambas 4reas; en las grifi-
cas podemos observar que el servicio estd
mds posicionado en regular y malo, con
este curso podremos impulsarlo y llevarlo
a pardmetros de 7y bueno a excelente.

2. Promocionar mas a la Libreria
Universitaria en los diferentes me-
dios masivos de comunicacién, asi
como en los medios internos de la
UAC], y establecer un vinculo que
permita mantener un alto nivel de
satisfaccién por las diferentes par-
tes como lo son alumnos, maestros
y trabajadores de esta libreria. Los
medios internos a utilizar pueden
ser la pagina de la UAC], radio
ICSA, carteles, volantes.

3.- Incrementar la plantilla de trabajo
en el drea del piso de ventas den-
tro de la Libreria Universitaria, ya
que el personal es insuficiente para
atender a los clientes.

4. Contar con un programa para me-
diry evaluar la calidad de los recur-
sos bibliogrificos que se ofrecen a
los usuarios donde se contemplen
los siguientes factores:

o La calidad del estado fisico de los
ejemplares. Es indispensable poner
a la disposicién de los usuarios li-
bros que se encuentren en estado
6ptimo de consulta.

o Afiodeimpresidn. Los requerimien-
tos actuales en cuanto a libros por
parte de los diferentes programas
de estudio, demandan cada dia li-
bros mds recientes que complemen-
ten y refuercen los conocimientos
de los alumnos.

Para los anteriores puntos la biblio-
teca ya cuenta con un programa de res-
tauracién de libros, sin embargo es nece-
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sario redefinir las funciones del personal
encargado a fin de mejorar su formacién
para obtener un desempeno eficiente y
eficaz con lo que se busque poner a dis-
posicién del usuario el libro en un tiem-
po mucho menor.

o Volumen de tomos en actualizacion.
Aun cundo la biblioteca incorpora
a su acervo general continuamen-
te tomos recientes, se debe tener
en cuenta que los volimenes no
siempre cubren la demanda de los
alumnos.

Prioridad: Alta.
Responsabilidad: Jefatura de gestién de
colecciones—Organizacion bibliografica
Indicadores cualitativos y cuantitativos:

e Reportes de libros defectuosos y
tiempo en reparacion.

o Concientizacion al personal encar-
gado de la importancia de realizar
el trabajo eficientemente.

e Listado de libros mayormente de-
mandados.

e Numero de profesores con perfiles
tematicos actualizados.

e Numero de obras adquiridas de
¢jemplares recomendados por el
profesorado.

5. Fomentar la participacién, infor-
macién y seguimiento de los obje-
tivos estratégicos para proveer los
libros demandados por los usuarios
de la biblioteca entre el personal y
la libreria mediante la comunica-
cién interna.

Prioridad: Alta.
Responsabilidad: Bibliotecas-Libreria
Indicadores cualitativos y cuantitativos:

¢ Documento publicadointernamen-
te sobre las actividades realizadas.

e Actualizacién y ejecucién del Plan
de Comunicacién Interna.

¢ Listado de libros mayormente de-
mandados en las bibliotecas que
puedan ficilmente adquirir en la
libreria.

6. Establecer un proceso de comuni-
cacion adecuado entre maestros-
libreria que permita contar con los
textos adecuados y requeridos por
los maestros de los diversos insti-
tutos al mismo tiempo que permita
que el visitante obtenga la satisfac-
ci6én deseada.

7. Programa de seguimiento poste-
rior al CAL
Implementar un programa de se-
guimiento para evaluar el correcto
uso y aprovechamiento de los re-
cursos por parte de los usuarios a
través de:

e Poner en marcha un plan para pro-
mover un mayor conocimiento de
las necesidades de los usuarios.

o Especializar el servicio de informa-
cién y referencia.

o Desarrollar un centro de atencién a
usuarios para mejorar los procesos
y reducir los tiempos de respuesta
para la atencion de las consultas y
peticiones de los usuarios.

Indicadores cualitativos y cuantita-
tivos:

o Identificacién de las necesidades de
informacién que dificultan el co-
rrecto uso de recursos proporcio-
nados por la biblioteca.

- Nuamero de servicios incorporados
al Centro de Atencién a Usuarios.

- Numero de solicitudes atendidas
por el Centro de Atencién a usua-
rios.
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Basados en los datos obtenidos de
la investigacion, refleja que las hipéte-
sis presentadas se comprueban y hemos
dado algunas propuestas para ambas de-
pendencias.
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DIAGNOSTICO
DE LOS POSGRADOS

de calidad y propuesta de la Maestria en Sistemas de Calidad

en la Universidad Auténoma de Ciudad Juarez

RESUMEN

1 objetivo general en esta investi-
E gacion es analizar la estructura del

conocimiento y el disefio del plan
curricular de las maestrias en calidad en
México en 2010, asi como proponer una
oferta de modelo educativo capaz de in-
tegrar cruces de caminos de los diversos
campos del conocimiento. Por tal razén,
los objetivos especificos son: indagar la
estructura de las ensefianzas-aprendiza-
jes e identificar tendencias disciplinarias
predominantes; para poder concluir los
enfoques y visiones de las Universidades
que ofrecen la Maestria en Sistemas de
Calidad o programas afines. Derivado
de esta aproximacién se pudo observar el
desequilibrio de las 4reas disciplinares en
el disenio de sus programas, destacando la
Universidad Autonoma de Guadalajaray

la UNAM por su armonfa en la integra-
cién de su oferta.

Por otro lado, estamos ciertos que la
construccion de la calidad, es complejay
dindmica, por ello es recomendable in-
corporar otras visiones y topicos, desde
la sociologia y antropologia, hasta la eco-
nomiay el estudio del conocimiento.

Finalmente, se propone un plan cu-
rricular capaz de lograr una convergen-
cia disciplinaria y trascender como una
oferta educativa atractiva a la sociedad,
alineado con los postulados de la Univer-
sidad Auténoma de Ciudad Judrez y con
la responsabilidad conjunta de los insti-
tutos de Ciencias Sociales y Administra-
cién y el de Ingenieria y Tecnologia.

Palabras clave: Posgrado, sistemas de
calidad, equilibrio disciplinario.
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INTRODUCCION

1 contexto sociopolitico y geopo-
litico de nuestro pais, la insercion
a  organismos
(Organizacién para la Cooperacién
del Desarrollo Econémico-OCDE, la
Organizacién Mundial de Comercio-
OMC) vy la firma de tratados comerciales
con diversas naciones; buscan elevar el

internacionales

crecimiento econdmico y propiciar es-
tabilidad financiera. La gran variedad de
retos y oportunidades del intercambio
internacional, en sectores como: agri-
cultura, minerfa, pesca, inversion, medio
ambiente, ciencia y tecnologfa, adminis-
tracién publica y politica de competen-
cia, asi como empleo y fuerza de trabajo,
entre otros, obligan a México a generar
recursos humanos altamente capacitados
con el propésito de participar de manera
activa en la resolucién de los problemas
relativos a la calidad de bienes y servicios,
lenguaje comun entre las sociedades del
mundo.

La creciente competencia interna-
cional por los mercados ha propiciado
que la planta productiva del pais busque
mecanismos e instrumentos técnico-
administrativos para mejorar la calidad
de bienes y servicios que impulsen la
competitividad y sustentabilidad. Como
resultado de la reciente crisis financie-
ra, las economias emergentes —tal es el
caso de México— buscan consolidar su
crecimiento econdmico a través de las
exportaciones y sélo lo pueden hacer si
los productos son de clase mundial, es
decir, si pueden competir vy salir avante
con diferentes paises.!

1 La SHCP (2011), mediante bole-
tines de prensa indic6é que el creci-
miento del PIB en 2010 fue del 5.5%
y que el pais recuperé su posicién al
ser el segundo importador de Estados

Unidos de Norteamérica, después de

China.

Sin embargo, esa feroz competen-
cia ha propiciado implicaciones eco-
némicas, culturales, sociales y organi-
zacionales; hay intercambio comercial,
pero también hay intercambio cultural,
modelos de consumo, estereotipos de la
moda y la belleza, ctcétera. En el 4mbi-
to empresarial se manifesté la homolo-
gacion de sistemas organizacionales, es
decir el isomorfismo institucional,> de
éxitos probados en otras latitudes, quiza
los mds frecuentes fueron los modelos
de calidad aplicados en paises industria-
lizados como Estados Unidos, Japén y
Alemania.

En México se cred el Premio Nacio-
nal de Calidad® en 1990, con el Modelo
de Direccién por Calidad, con el pro-
posito de impulsar la introduccién de la
calidad en los sectores publico y privado
como ¢je rector de la gestion organiza-
cional.

En esta légica, las instituciones in-
corporaron ese tipo de précticas admi-
nistrativas y culturales para responder de
manera estratégica a los retos planteados,
mediante el fortalecimiento de 4reas
industriales diversas como: alimentos,
construccién, metalmecdnica, eléctrica,
clectrénica, farmacéutica, del vestido y
amplia variedad en los servicios.

Ante esa necesidad de proveer recur-
sos humanos especializados en calidad
y productividad, las universidades ofre-

2 Término acuiado por Powell y Di-
maggio (1999), cuyos trabajos en
organizaciones no lucrativas, los lle-
varon a afirmar que el “isomorfismo
institucional” es ahora la razén do-
minante, por lo que dichas organi-
zaciones toman la forma que tienen,
emulando las estructuras y los mode-
lo probados.

3 Oficina del Premio Nacional de Ca-
lidad (2010), “Participacién 1990-
2010, del Premio Nacional de Cali-
dad”, México

cieron diferentes programas, principal-
mente enfocados en la generacién de ha-
bilidades técnicas y de coordinacién, sin
preocuparse por otras dreas de desarro-
llo. Una conceptualizacién mds amplia
de calidad en las organizaciones abarca
diferentes disciplinas del conocimien-
to, como son estudios organizacionales,
economia, finanzas, administracién, es-
tadistica, recursos humanos, psicologia,
antropologfa, sociologia e ingenieria,
entre otras mas.*

Como resultado de la diversidad dis-
ciplinaria, cada institucién de educacién
superior disefia su plan curricular acorde
a los intereses ¢ interpretaciones de la
gestién organizacional cotidiana. Ante
esto, la presente investigacién tuvo como
objetivo mostrar las caracterizaciones
de los planes curriculares, establecer los
enfoques y tendencias de la calidad, asi
como proponer un posgrado innovador
y atractivo para la region fronteriza del
noreste de la republica mexicana, es-
pecificamente en Ciudad Judrez por su
vocacion productiva de la manufactura,
para fomentar, mantener y propiciar el
crecimiento de las fuentes de empleo y el
dinamismo econdémico de la region.

Para lograrlo, se integré por los si-
guientes puntos: resumen; introduccidn;
marco tedrico, basado en conceptos re-
levantes como calidad y conocimiento;
metodologfa, procedimiento para re-
cabar y analizar la informacién de este
trabajo; resultados, hallazgos e interpre-
taciones de esta indagatoria; propuestas
y conclusiones.

4 David Garvin (1988y 1996), plantea
que hay cinco aproximaciones de la
calidad: la trascendente de la filoso-
fia, basada en el producto, en el usua-
rio, en la fabricacién y en el valor; por
eso la mayorifa de las definiciones de
calidad tienen su origen en las lineas
descritas.

novaRua revista universitaria de administracién



MARCO TEORICO

a hegemonia de un modelo eco-
ndémico en el mundo® ha propi-

ciado que se le dé prioridad a la
gestion de actividades empresariales que
puedan convertirse en ventajas compe-
titivas sustentables con beneficio eco-
némico en un mundo altamente volatil.
La llamada “sociedad del conocimiento”,
término acufiado por Drucker (2002),
establece que el conocimiento desempe-
fia un papel esencial, la nueva economia
del conocimiento es un recurso que hace
que la sociedad sea tnica en su clase. Al-
vin Toffler (1990), opina que ¢l conoci-
miento dejé de ser un elemento més del
poder del dinero y del poder de la fuerza
muscular, para convertirse en su esencia;
por su parte Nonaka y Takeuchi (1999)
sefialan que en todo el mundo se hace
mas férrea la lucha por controlar el cono-
cimiento y los medios de comunicacién.
Enriquez (2003) apunta “El cono-
cimiento de los habitantes de un pais es
equivalente al de la energfa para la indus-
tria, y en la medida que este conocimien-
to se genere, las naciones serdn o no exi-
tosas en el siglo XXI”. Coronado (2005)
compara las condiciones socioecondémi-
cas de Corea y México: en 1975 el corea-
no promedio ganaba una quinta parte de
lo que percibia el mexicano promedio.
En el afio 2003, ese mismo coreano gana

5 Un capitalismo incontrolado tiene
muchas posibilidades de convertirse
en el origen de diferentes tipos de de-
sastre: desigualdades, paro, enferme-
dades suscitadas por el trabajo o por
los defectuosos productos de consu-
mo, ctc. En efecto, un capitalismo
sustraido al control, libre de constric-
ciones, no conoce mds criterios que el
interés particular de los més fuertes y
nadale obliga a tomar en cuenta el in-
terés general (Boltanski y Chiapello,
2002: 630)

tres veces més que el mexicano, muchas
variables explican esto, podemos senalar
que mientras el gobierno de nuestro pais
destina el 0.4% del producto interno bru-
to a la ciencia, los funcionarios de Corea
destinan el 2% a ese rubro, es decir cinco
veces més. Y para finalizar esta compara-
cién, en Estados Unidos de América, la
empresa Samsung, coreana, es la cuarta
productora de patentes, mientras en
Meéxico, entre las 15 principales produc-
toras de patentes, no hay una sola nacio-
nal, todas son extranjeras.

El mismo autor demuestra que el
conocimiento genera riqueza y como
ejemplo menciona a la Universidad de
Harvard, que en el afio 2001 generd casi
18 mil millones de délares por contratos
de investigacion; Yale, por el mismo con-
cepto, casi 11 mil millones; Texas, més
de 9 mil millones. En ese mismo afio,
todas las universidades publicas de edu-
cacion superior de México, juntas, no ge-
neraron ni 500 millones de délares. De
ahi la imperiosa necesidad de innovar en
muchas actividades humanas, tales como
la economia, politica, sociologia, ciencia
y tecnologia.

Una de las estrategias clave es pro-
piciar las condiciones favorables para
generar conocimiento, fomentar la in-
novacién y mejorar la distribucion de
la riqueza. Este trabajo aborda, desde
la perspectiva tedrica de los estudios
organizacionales, la génesis del conoci-
miento y su aplicacién en un programa
de posgrado en el nivel de maestria, con
la finalidad de construir un mapa curri-
cular que trate los diferentes enfoques y
técnicas disciplinarias. En otras palabras,
la demarcacién de los estudios de la or-
ganizacion se amplian para incorporar
ideas procedentes de todas las disciplinas
que parezcan ser utiles en el momento
(Pfeffer, 2000).

Polanyi (1989) presenta una idea
innovadora del conocimiento humano
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la cual busca combinar el pensamiento
y la existencia, con base en el universo.
Indica que conocemos més de lo que po-
demos decir y plantea la existencia de dos
tipos de conocimiento: uno mds intelec-
tual y otro practico. Estos dos aspectos
del conocimiento tienen una estructura
similar y ninguno estd presente sin el
otro, siempre se hablard de “conocimien-
to” para cubrir ambos. Asimismo, pode-
mos interpretar el uso de herramientas,
corazonadas e indicadores como instan-
cias del arte de conocer e incluso anadir
el uso denotativo del lenguaje, como un
tipo de indicador verbal.

En otras palabras, los seres humanos
aprechendemos la realidad cotidiana de
manera préctica y sélo en algunas oca-
siones nos ponemos a reflexionar sobre
el manejo de los conceptos y la interre-
lacién con diferentes disciplinas. La de-
finicién del autor de la dimensidn ticita
del conocimiento y el aspecto ontoldgi-
co del mismo, plantea una estructura del
proceso del conocimiento. Dado que el
conocimiento ticito establece una rela-
cién significativa entre dos términos, po-
demos identificarlos a través del entendi-
miento dela entidad comprensiva que los
dos términos constituyen en conjunto.
En esa misma logica, Nonaka y Takeuchi
(1999), en su obra La organizacién crea-
dora de conocimiento, coinciden con el
autor al hacer una diferencia entre el co-
nocimiento técito y el explicito, ya que
este ultimo se expresa en documentos y
la tendencia es formalizar el tacito para
hacerlo explicito.

Continuando con Polanyi, el tér-
mino préximo representa los particula-
res de esta entidad y podemos decir, de
acuerdo con esto, que comprendemos
la entidad descansando en nuestra cons-
ciencia de sus particulares al atender
a su significado conjunto. Este mismo
andlisis puede aplicarse al fenémeno de
la percepcién visual, ya que la forma en

novaRua revista universitaria de administracién



que vemos un objeto estd determina-
da por la consciencia al realizar ciertos
esfuerzos dentro del cuerpo, los cuales
no podemos ver en si mismos, sélo nos
damos cuenta de ellos en términos del
objeto que estamos atendiendo.

Si realizamos una analogia con la ad-
quisicién del conocimiento de calidad,
podemos argumentar que la construc-
cién del término y su definicién es am-
bigua. Para Douglas (2005), la Calidad
Total es la metodologia de administra-
ci6n aplicada a la actividad empresarial
para lograr, asegurar, mantener y mejorar
los atributos requeridos de los productos
y/o servicios, para satisfacer las expecta-
tivas del usuario y mejorar la productivi-
dad de las empresas.

Una vez sintetizada la metodologfa,
su relacién tedrica con la calidad condu-
ce a los usuarios del paradigma al manejo
de cierta terminologia y el consenso del
grupo de la veracidad de los conceptos.
Aunque también hay que hacer mencién
del contacto directo de las personas con
la calidad, la parte mds empirica y de uso
comun “hacer bien las cosas”, esto es la
coexistencia del conocimiento entre lo
préctico y lo intelectual y la conjuncién
para consolidar los conceptos de calidad.

En este sentido, trasladando los plan-
teamientos del autor hungaro (Polanyi) a
los conceptos de calidad, particularmen-
te la riqueza de la dimensién técita del
conocimiento, asi como la potencialidad
de poder indagar en los mecanismos que
conforman la satisfaccién de los involu-
crados en todo proceso de construccién
social de las relaciones comerciales.

Para obtener este fin, se procede a
relacionar la cadena cliente-proveedor
en la generacidn y recepcion de bienes y
servicios. La fabrica es una entidad trans-
formadora de materias primas en pro-
ductos, de requerimientos en servicios.
Cada operacidn requiere de insumos que
a su vez transforman y suministran a la

siguiente etapa. La secuencia ocurre tan-
to en la empresa de manufactura como
en la de servicio, desde el proyecto hasta
la comercializacidn cuyo punto final es
el consumidor. Finalmente se obtiene la
mejora continua y la productividad en
la empresa. Como puede observarse, en
todo este proceso es interesante concep-
tualizar el conocimiento técito y su apli-
cacion en la busqueda de mejoras entre
los actores sociales.

Polanyi (1989) considera que el in-
terés cientifico —o valor cientifico— de
una contribucién estd formado por tres
factores: su exactitud, su importancia
sistemdtica y el interés intrinseco del ob-
jeto de estudio. La proporcion en la que
estos factores entran en el valor cientifico
varfa sobre los dominios de la ciencia: la
deficiencia en uno puede balancearse por
la excelencia del otro. Al disefiar un plan
curricular, en este caso de la Maestria en
Sistemas de Calidad, es recomendable
conformar un cuerpo de conocimientos
tal que integre los tres factores conside-
rados por el autor.

De igual manera, el factor tiempo
es significativo, ya que las aportaciones
elaboradas se insertan en un contexto
muy especifico y que sélo trascienden si
la comunidad les ofrece el rango de cldsi-
cos, segtin Jeffrey (1990). Al respecto, las
aportaciones de la calidad han transitado
por un periodo acelerado de evolucion,
acorde a los requerimientos de mundiali-
zacién del comercio. En tanto, el esquema
previo de produccién concebia al control
de calidad como un conjunto de acciones
de cardcter estatico. Hoy en dfa las accio-
nes de comercializacion presentan ten-
dencias sistémicas, donde el concepto de
calidad ha evolucionado hasta convertirse
en un paradigma de gestion y en algunos
casos como una forma de vida.

Por tal razédn, la creacién de un
nuevo posgrado de Sistemas de Calidad
se justifica debido a los requerimientos

actuales de capacitacién de recursos hu-
manos especializados, considerando la
aplicacién de nuevas técnicas en las ope-
raciones vinculadas con los procesos de
produccién y su impacto en los sectores
industrial de bienes y servicios, incluyen-
do el aspecto sustentable. Asimismo, el
fomento de una nueva cultura capaz de
hacer mas arménicas las relaciones labo-
rales y propiciar una mejor distribucion
del ingreso, asi como disminuir la mono-
tonfa ¢ incentivar la creatividad y el cre-
cimiento personal. Todo ello acorde a la
misién de la UAC], que entre otras cosas
busca formar de manera integral ciuda-
danos y profesionales competitivos, cri-
ticos y comprometidos con la sociedad,
a través de programas académicos de

calidad.®
METODOLOGIA

a estrategia metodoldgica consis-

ti6 en hacer una investigacion do-

cumental de gabinete, para lo cual
se consultaron diversas fuentes escritas y
electrénicas de las diferentes institucio-
nes educativas a nivel nacional que ofre-
cen el posgrado en calidad o similar. Esta
investigacion es de corte descriptivo de
los planes, programas y enfoques de los
posgrados consultados, para lo cual se
utilizaron las siguientes variables:

e Variable dependiente “estructura
curricular de las maestrias en siste-
mas de calidad o afines”

e Variables independientes de cada
una de las 4reas disciplinarias.

1.- Cuantitativas ©

2.- Calidad (Q)

3.- Recursos Humanos (RH)
4.- Metodoldgicas (M)

5.- Econémico-Administrativo

6 Tomado del Plan Institucional de
Desarrollo 2007-2012, en el punto
tres de Referentes Estratégicos.
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(EA)
6.- Logistica (L)
7.- Ecolégica €

Hipétesis central: Existe una desequi-
librio de las 4reas disciplinarias en la es-
tructura curricular de las maestrias en ca-
lidad o afines en la Repuiblica Mexicana.

Para comprobar la hipdtesis se dise-
116 una investigacién descriptiva (porque
ubicamos la relacién existente entre las
dreas disciplinares y la estructura curri-
cular). La técnica de recoleccién de la in-
formacion fue el analisis de documentos,
los planes curriculares de diferentes insti-
tuciones publicas y privadas que ofrecen
el posgrado objeto de investigacion.

El analisis y procesamiento de la in-
formacién se hizo con base en la opera-
cionalizacidn de las variables, es decir, las
dreas disciplinares y su participacion en
el posgrado; para cllo se definieron sus
dimensiones y se agruparon las asignatu-
ras comprendidas en cada bloque. Poste-
riormente, se presentaron los datos, para
con todo ello elaborar una propuesta de
plan curricular propia (Cuadro 1).

RESuULTADOS

omo resultado de este compara-

tivo, se observa el predominio

del drea disciplinaria econémi-
co-administrativa con un 27.1 8%, se-
guida de asignaturas relacionadas con el
4rea disciplinar propia de la calidad, tales
como las auditorias, normalizacién, me-
trologfa, herramientas de diagndstico de
calidad, entre otras, con un 24.7%; pos-
teriormente, las ensefianzas-aprendizaje
relacionadas con el bloque de cuantitati-
vo, sobre todo aplicado al control de los
procesos productivos, con un 21.36%.”

7 Algunas de las asignaturas del bloque
de cuantitativos se pueden incor-
porar al drea disciplinar de calidad,

piya NOVA

Cuadro 1. Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE INDEPENDIENTE INDICADOR

tematica matematica

1. Area disciplinar Cuantitativa
2. Area disciplinar Calidad
3. Area disciplinar Recursos
Humanos
4. Area disciplinar Metodologia
5 Area disciplinar Econémico-
Admvo
6. Area disciplinar Logistica
7. Area disciplinar Ecologfa

El manejo del recurso humano ape-
nas alcanzé un 10.82%, con ello nos da-
mos cuenta de la tendencia por este en-
foque, pese a que en toda la informacién
publicitaria, sobre todo en escuelas parti-
culares, se encuentran frases que resaltan
la importancia del factor humano en la
generacién de los sistemas de calidad.
Més atin, si analizamos a profundidad
encontraremos que muy poco del men-
cionado porcentaje se distribuye a las
asignaturas de crecimiento al personal y
casi la mayoria se relacionan con el con-
trol y manejo del recurso humano.

Cabe hacer mencién que menos del
uno por ciento de la estructura curricular
ofertada por las universidades se enfocd
en asignaturas tendientes a estudiar el
medio ambiente, lo que nos lleva a obser-
var un 4rea de oportunidad, asi como se-
fialar la disparidad del discurso en pro de
las tecnologfas verdes, la responsabilidad
de las organizaciones en el impacto am-
biental y esa nueva conciencia ambien-
talistas que no se refleja en los planes de
estudio. Al respecto, destaca el Instituto

como serfa Control Estadistico del
Proceso, Investigacion de Operacio-
nes y Fiabilidad. Sin embargo, el cri-
terio de clasificacién fue la tematica
de asignaturas con la visién de admi-
nistraciéon de la calidad.

'VARIABLE
. 3 DEPENDIENTE
tematica afin
ESTRUCTURA DEL
PLAN CURRICULAR

tematica afin

tematica afin

DE LA MAESTRIA
EN SISTEMAS DE
CALIDAD

tematica afin

tematica afin
tematica afin

Fuente: Elaboracién propia, 2010.

Tecnolégico de Sonora por incorporar
este rubro en su programa de posgrado,
tal como se observa en el cuadro 2.

PROPUESTA

on base en la figura anterior, el

autor de este trabajo tomé en

consideracién la distribucién
de los porcentajes en funcién del campo
disciplinario y se respetaron los docu-
mentos base de planeacién de la UAC]
y su estrategia de diversificacién de la
oferta con programas educativos innova-
dores y de calidad.

La construccion del plan curricular
tiene como fundamento formar maestros
comprometidos con los principios de los
Sistemas de Calidad, razén por la cual se
ofrece una sélida formacién en los dos
cjes sustantivos de este campo del cono-
cimiento, con actividades académicas en-
caminadas a utilizar las estrategias meto-
dolégicas, las técnicas y herramientas de
andlisis definidas para implementar me-
joras en los 4mbitos de la reproduccion
social de la organizacion. Si bien es cierto,
la naturaleza instrumental del programa
de posgrado también busca flexibilidad
en el disefo de los recursos humanos,
otorgando mayor relevancia al desarrollo
del factor humanoy con ello lograr la uti-
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Cuadro 2. Comparativo de programas de Maestria en Calidad

UNIVERSIDAD

T. | CALID | RH_| METOD | EC-ADM | LOGIS | ECOL |
30 30 20 10 10 0

UNAM 0
UIA 65 6 12 0 17 0 0
UVM 0 10 15 75 0 0
ULS 27 37 10 21 0 0
UM 6 38 12 38 0 0
ITESM 17 35 8 25 15 0 0
UTM 6 6 12 27 54 0 0
IEST 15 25 30 10 20 0 0
ITSON 0 35 0 18 23 18 6
ITESO 44 25 12 13 6 0 0
UAG 25 25 25 5 20 0 0
Promedio 21.36 24.73% 14.18%  10.82% 27.18% 1.64%  0.55%

lizacién de conceptos en forma critica y
con beneficio social (cuadro 3).

Con las 4reas optativas se busca en-
focar los esfuerzos del integrante del pro-
grama en cada una de las disciplinas sig-
nificativas de la calidad, como es el caso
de los sistemas productivos. Es decir, las
asignaturas dirigidas a mejorar los proce-
sos productivos, asi como la parte de la
preocupacion por el factor humano y la
generacién de conocimiento y en con-
secuencia la adquisicion de una ventaja
competitiva sustentable.

CONCLUSIONES

erivado del andlisis del plan
curricular de diversas institu-
ciones educativas publicas y

privadas, se responde al objetivo de esta
investigacién debido a que se conoci6
la oferta de los posgrados en materia de
calidad. Asimismo, se comprobé la hi-
pétesis del desequilibrio de las dreas dis-
ciplinares en el disefio de sus programas
(destacan la Universidad Auténoma de
Guadalajara y la Universidad Nacional
Auténoma de México por su equilibrio
en la integracién de su oferta).

Por otro lado, estamos ciertos que la
construccion de la calidad es compleja y
dindmica, por cllo es recomendable in-
corporar otras visiones y tépicos: desde
la sociologia y la antropologia hasta la
economia y el estudio del conocimiento.
Con ello se logrardn posturas diversas
con planteamientos criticos que enrique-
cen los instrumentos de juicio y demues-
tran la amplitud de posibilidades para
abordar la problemética organizacional
en materia de calidad.

Este caso permite cuestionar el pro-
ceso de la generacion de conocimiento
en las universidades publicas y privadas
del pafs, y ademds, conocer con mayor
profundidad los planes curriculares para
entender las [ogicas regionales mostradas
en los atributos de diferenciacién de cada
uno de los programas ofertados.

La oferta educativa de las institucio-
nes particulares es dominante, dado que
lalégica de mercado fomenta la imparti-
cién de programas de posgrado que los
sectores demandan, en los cuales se hace
énfasis en lo cualitativo, méds que en lo
cuantitativo, como se observa con los
programas de la UVM (Universidad del
Valle de México), ULSA (Universidad
La Salle), ITESM (Instituto Tecnoldgico

Fuente: Elaboracién propia, 2010.

y de Estudios Superiores de Monterrey),
a diferencia de la UIA (Universidad
Iberoamericana), que se orienta hacia lo
cuantitativo predominantemente.

Por su naturaleza sistémica de la ca-
lidad y su poli semdntica, consideramos
pertinente incorporar los dos institutos
de la UAC], Ciencias Sociales y Admi-
nistracién ¢ Ingenierfa y Tecnologia,
por la estructura curricular, se necesitan
profesionistas tecnosociales capaces de
mejorar la gestién organizacional, pero
teniendo en cuenta su responsabilidad
social con los trabajadores, la comunidad
y el medio ambiente. Por tal razdn, en las
materias optativas se ofrecen temdticas
orientadas a fomentar y consolidar la
vision critica y la formacién integral que
la sociedad demanda, en armonia con los
documentos normativos de planeacién
de la Universidad Auténoma de Ciudad
Juarez.
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RESUMEN

anto la motivacién laboral como
la disposicién al cambio son te-
mas que han sido abordados en

diversos estudios. El presente estudio
pretende identificar si existe una relacién
entre la motivacién laboral y la dispo-
sicién al cambio de los trabajadores en
mandos medios de la industria maquila-
dora de Ciudad Juérez.

Palabras clave: motivacién laboral,
disposicion al cambio.

INTRODUCCION

| crecimiento y expansién de las
Eorganizaciones, aunado a los nue-
vos enfoques de la administraciéon
moderna, exigen un desarrollo enfocado
al cambio constante en relacién a la me-

jora continua de sus productos y pro-
cesos, lo que obliga a una congruencia

entre la vision empresarial y los objetivos
de los trabajadores dentro del funciona-
miento organizacional (Garcfa, Gémez,
& Londoiio, 2009).

El cambio estratégico de la organiza-
cién tiene un impacto sobre la direccién,
la motivacién y la productividad. Dichos
aspectos son las herramientas para el
manejo de la situacion frente al cambio
y conocer de qué forma este fenémeno
afecta a las personas dentro de la em-
presa (Appelbaum, St-Pierre, & Glavas,
1998).

El aspecto que se analiza en el pre-
sente estudio es la motivacién como vin-
culo para lograr la disposicién al cambio,
es decir, lograr el interés para aprender
nuevas habilidades que puedan ayudar
a reducir las defensas que bloquean la
accién de cambiar de los trabajadores.
De esta manera, la disposicién al cambio
depende de motivar a éstos a ser parti-
cipes del mismo con ideas y opiniones,
obligdndolos a usar su creatividad, lo que
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incrementard su participacién y permiti-
r4 que el cambio pueda tener un proceso
favorable (Lévy-Leboyer, 2001).

Por el contrario, puede que exista
una motivacién del trabajador para cam-
biar, pero la organizacién no aporta las
herramientas necesarias para que el pro-
ceso del cambio fluya con normalidad.
El empleado puede generar su propia
motivacién, pero sin las condiciones
suficientes existe la probabilidad de que
no se origine una disposicién al cambio

(Faria, 2004).
MARCO TEORICO

esde hace més de 50 afios exis-

ten estudios sobre cémo alcan-

zar la disposicién al cambio;
aunque, en la entrada del nuevo milenio,
éste se ha convertido en un fenémeno de
vital importancia para las organizaciones
(Biasca, 2005).

En la actualidad aspectos tales como
la internalizacién y globalizacién empre-
sarial, asi como el rapido desarrollo de
las nuevas tecnologfas de informacién
estdn provocando una mayor presién
competitiva, lo que provoca un proceso
de cambio para la mejora continua en to-
das las empresas (Ruiz, Ruiz, Martinez,
& Peliez, 2000).

Por desgracia, seguir el proceso de
cambio no es ficil. El cambio es un fe-
némeno natural que empieza con los
individuos y se transmite a la familia, a la
organizacién y a la comunidad. Si se lo-
gra la disposicién al cambio, la empresa
estard dando un paso importante hacia
el éxito. De lo contrario, se manifiesta la
resistencia al cambio vy, con ello, se ori-
gina una enfermedad de desequilibrio
con el poder de perjudicar de gravedad
a la organizacion hasta llevarla al fracaso
(Ortega, 2011).

La resistencia al cambio se expresa
a través de las personas con la inercia de

sus hdbitos, el temor a perder seguridad y
alo desconocido y la falta de interés, por
lo que afecta la produccién, economia y
entorno de la empresa (Biasca, 2005). La
resistencia al cambio es un sintoma que
se genera con éste y una medicina ante
dicha situacién es conocer a las personas.
Saber lo que las mueve, lo que las motiva,
es la llave para lograr que la resistencia se
convierta en un factor de éxito denomi-
nado disposicién. (Ortega, 2011).

La motivacién tiene que ver con las
fuerzas que guian y mantienen la conduc-
ta humana, término que se podria definir
como “el impulso que inicia, mantiene y
guia el comportamiento hasta alcanzar la
meta u objetivo deseado”. Sin esta ener-
gia no habrfa motivo por hacer las cosas
(Ortega, 2011).

La motivacién es uno de los aspectos
importantes para lograr la disposicién
individual para el cambio. De este as-
pecto se deriva el grado de satisfaccion
del empleado con el estado de las cosas
y su percepcion de riesgo personal por
cambiarlo. Es decir, cuando los emplea-
dos estdn descontentos con la situacién
actual y perciben poco riesgo personal en
el cambio, probablemente su disposicion
para afrontarla sea alta. Por el contrario,
cuando los empleados estdn satisfechos
con el estado de las cosas y detectan un
alto riesgo personal en el cambio, su dis-
posicion para el mismo serd probable-
mente baja (Ferndndez, 2010).

La relacién que existe entre la moti-
vacién y la disposicién al cambio es un
juego que la empresa tiene que aprender
a manejar; de lograrlo, los empleados
comienzan a aceptar conocimientos y
conceptos nuevos, habilidades y aptitu-
des nuevas, asi como nuevas actitudes y
valores (Faria, 2004). Tal y como el efec-
to domind, un solo empleado puede ser
detonador para que un equipo de trabajo
se contagie de la disposicién, de la misma
maneraen que un equipo puede contagiar

g3§ Nova

a un departamento y un departamento a
toda una organizacién (Ortega, 2011).

La motivacién puede surgir del pro-
pio empleado; segtin sus objetivos per-
sonales y profesionales, é] mismo puede
generar el interés hacia un cambio. Pero
no todos tienen esta cualidad, porque
habra trabajadores que necesiten ayuda
para ser motivados a cambiar. Gracias a
la teorfa “x” y “y” de Douglas McGregor,
se puede percibir el comportamiento
humano como objeto de anilisis para
identificar qué empleados son los que
pueden crear un propio interés y cudles
son los que necesitan fuentes de la em-
presa para motivarlos a crear el interés
(Fernandez, 2010).

En términos generales, el cambio es
un fenémeno cuya importancia recae en
el entorno en que las organizaciones es-
tdn envueltas y que las obliga a irse adap-
tando al medio conforme éste evolucio-
ne. Mientras que la motivacién es un fac-
tor determinante para lograr el proceso
de cambio mediante la disposicién de los

trabajadores (Fred, 2003).

PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

I estudio de la relacién entre la

motivacion y la disposicién al

cambio en la industria maquila-
dora toma relevancia, ya que es posible
que la motivacién se relacione directa-
mente con la disposicién de los traba-
jadores de los mandos medios hacia los
cambios, o que exista motivacién pero la
empresa no proporcione las herramien-
tas (capacitacion precisa del puesto o
infraestructura técnica necesaria) para
que la disposicién al cambio se conceda,
0 que no exista motivacion por parte de
los empleados de los mandos medios ha-
cia los cambios, ni interés por parte de la
organizacion para incentivar el cambio.
De no resultar una relacién directa entre
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la motivacién y la disposicién al cambio
en la industria maquiladora, el resultado
serd un foco de atencion para empezar a
trabajar en ello, ya que, como se plantea
en la literatura, no tener la disposicién
al cambio puede llegar a desequilibrar y
llevar a la empresa al fracaso.

JUSTIFICACION

| estudio se realizé en la industria

magquiladora por la importancia

que este sector tiene como pro-
pulsor del desarrollo de Ciudad Judrez.
Asimismo, la competencia en el sector
obliga a las organizaciones a mantener
una actualizacién constante. En conse-
cuencia, los trabajadores involucrados
en su proceso productivo tienen que
estar mayormente preparados para ser
mds competitivos dentro de la empresa,
gracias a los cambios del entorno a través
de mejoras intelectuales, competitivas y
tecnoldgicas. Sin dejar de lado la moti-
vacién que se pueda tener dentro de un
ambiente de incertidumbre, que pudiera
obstaculizar el interés por seguir el pro-
ceso de cambio.

Estas razones son las que evidencian
la necesidad de identificar si existe una
relacién entre la motivacién y la dispo-
sicién al cambio en la organizacién; de
igual forma, con base en la literatura
y en la evaluacién de los resultados, se
puede establecer si los empleados de los
mandos medios poseen una disposicién
al cambio y si ésta es originada por una
motivacion (ya sea propia o influenciada
por la empresa).

OB_]ETIVO GENERAL

dentificar si existe una relacién en-

tre la motivacién y la disposicién

al cambio en los trabajadores de los
mandos medios de la industria maquila-
dora en Ciudad Judrez.

HirPOTESIS

xiste una relacion positiva y signi-

ficativa entre la motivacién labo-

ral y la disposicién al cambio en
los trabajadores de los mandos medios
de la industria maquiladora en Ciudad
Judrez.

METODOLOGIA

e trata de un estudio cuantitativo,

descriptivo y de corte transversal.

La muestra estd determinada por
60 trabajadores de los mandos medios
de la industria maquiladora de Ciudad
Judrez, los cuales fueron utilizados como
prueba piloto con la intencién de reali-
zar un estudio con una muestra mas am-
plia en el futuro. La recoleccién de datos
se obtuvo de estudiantes del Instituto de
Ingenierfa y Tecnologfa (II'T) de la Uni-
versidad Auténoma de Ciudad Judrez
(UAC]J), que laboran como mandos me-
dios en la industria maquiladora.

Considerando el nimero reducido
de cuestionarios, se utilizé la funcién Bo-
ostrap del programa SmartPLS (Partial
Least Square), a través de la cual los datos
pueden correrse como si la muestra fuera
de 150 estudiantes.

Para la obtencién de la informacién,
se adaptd un cuestionario de satisfac-
cion laboral $21/26 disenado por Melid
(1998). El test psicoldgico “; Te adaptas al
cambio?”, de Mufioz (2011), fue utilizado
para medir la variable de la disposicion al
cambio. En cuanto al analisis de los datos,
éste fue realizado a través del programa
SmartPLS, que permite correr los datos a
través de ecuaciones estructurales.

EVALUACION DEL MODELO
CON SMARTPLS

Evaluacién de los constructos

La validez de los indicadores de
cada constructo se puede hacer de diver-
sas formas. El criterio utilizado para la
evaluacion a través de PLS del presente
estudio, fue de cargas mayores a .70, de
acuerdo con lo recomendado por: Fur-
nell y Larcker, 1981; Barclay, Higgins y
Thompson, 1995, citados por Sinchez,
2010.

Tabla 1. Trems procesados para la
evaluacién del modelo.

MOTIVACION (CONSTRUCTO
INDEPENDIENTE)

ITEM DESCRIPCION

GUSTO Me gusta el tr_aba)o
que desempeiio.
Disfruto de los

DISINGRE ingresos obtenidos

gracias a mi trabajo.

Estoy satisfecho con

las oportunidades de
OPORPROM promocion y ascenso

que promueve la

empresa.

Estoy satisfecho

con el grado de

PARTDEC participacion
que tengo en las
decisiones del
departamento.
Estoy satisfecho con

RELACION la relacién que‘tengo
con los compafieros
de trabajo.

(CONSTRUCTO DEPENDIENT

[tem Descripcién

Estoy consciente

de la importancia
ACTUALIZA de actualizarse en

conocimientos y

habilidades.
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Acepto las nuevas
TECNO tecnologfas en mi
rutina de trabajo.
La empresa me
IMPOCAM %nforma so.bre la
importancia del
cambio.
Tengo inquietud por
los nuevos procesos y
procedimientos.

INQUIETUD

Participo en el
proceso de cambio
de la empresa.

PARTPROC

El modelo de la figura 1 muestra
los items que constituyen la motivacién
(véase tabla 1): “OPORPROM” (.703)
y “PARTDEC” (.737) y con cargas ma-
yores a .70, con excepcion de “DISIN-
GRE” (.595) y “RELACION” (.643);
sin embargo, se mantienen en el mode-
lo, ya que los items antes mencionados
cuentan cargas cercanas a .70; ademis,
existen otros indicadores en el mismo
constructo que presentan cargas altas.
En cuanto al item “GUSTOQO” (.300), éste
es eliminado porque la carga que presen-
ta es considerada como baja en compara-
cién con los demas ftems.

Figura 1. Modelo de investigacion con cargas (circulos rojos) y valor de R? (circulo azul).

DISINGRE

0616

Los items que se refieren a la dispo-
sicién al cambio (véase tabla 1): “TEC-
NO” (.786), “IMPOCAM? (.828), “IN-
QUIETUD” (.823) y “PARTPROC”
(.827), muestran cargas superiores a
.70, con excepcién de “ACTUALIZA”
(.511), el cual no aplica con una carga
mayor al .70 pero se mantiene, ya que en
el constructo existen otros {tems que pre-
sentan cargas altas (Figura 1).

VALIDEZ DEL MODELO
ESTRUCTURAL (R2)

LS implementa la l6gica de regre-
P sion multiple, donde R? indica el
grado en el cual el modelo explica
los datos, es decir, indica la calidad de
precisién del modelo estructural (Sei-
del y Back, 2000, citados por Sénchez,
2010).
En la validez del modelo estructural
R? de la figura 1, el valor de la disposi-
ci6n al cambio (.380), se puede observar
que motivacion presenta una explicaci(')n
moderada de la disposicion al cambio, de
acuerdo con los criterios considerados
por Scidel y Back (2000) y que se pueden
observar en la figura 2.

ACTUALIZA

MOTIVACION

RELACION

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 2. Criterios de Seidel y Back
(2000) para la evaluacién de R

0— .19

© .67

— .35

| |
Débil  Moderada

Fuente: Elaboracién propia.

VALIDEZ DEL MODELO
ESTRUCTURAL-COEFICIEN-
TES PATH

n la validez del modelo estructu-
Eral por medio de los coeficientes
Path, la distribucién de cada co-
eficiente o carga del path se evalta ana-
lizando el valor # de student (Henseler

et al., 2008, citado por Sinchez, 2010).
(Ver tabla 2.)

Tabla 2. Prueba de dos colas para co-
eficientes Path de Henseler et al. (2008).

VALOR T
ALPHA
SIGNIFICATIVO

2.575 .01
1.96 .05
1.44 15

Fuente: Henseler ez /. (2008).

Para los propésitos del estudio, se
toma el criterio de alpha igual a .05, por
lo que los valores # deben tener cargas
mayores a 1.96, siguiendo los criterios de
la tabla 2.

— 1

Sustancial
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Figura 3. Valores 7 en la relacién con el constructo.

MOTIVACION

RELACION

La validez del modelo estructural
por medio de los coeficientes Pazh de la
figura 3, muestra que todos los items, tan-
to de motivacion como de la disposicién
al cambio, cuentan con cargas mayores a
1.96. De igual forma, se puede observar
que la carga que ¢jerce la motivacién so-
bre la disposicién al cambio (11.55) tam-
bién supera el 1.96, por lo que podemos
concluir, con un nivel de confianza del
95%, que existe una relacién positiva y
significativa entre la motivacion y la dis-
posicién al cambio.

PRUEBA DE HIPOTESIS

e acuerdo con la evaluacién del

modelo estructural a través de

los coeficientes Path, se puede
observar que existe una relacién posi-
tiva y significativa entre la motivacién
y la disposicién al cambio (11.55) en
mandos medios de la industria maqui-
ladora en Ciudad Judrez, con un nivel
de confianza del 95%, de tal forma que
la hipétesis planteada a priori no se re-
chaza; asi pues, podemos decir que existe
una relacién positiva y significativa entre
la motivacién laboral y la disposicién al
cambio de los trabajadores en mandos

DISPOSICION AL CAMBIC

INQUIETUD

Fuente: Elaboracién propia.

medios de la industria maquiladora de

Ciudad Judrez.
CONCLUSIONES

| estudio genera informacién

importante para las empresas

del sector maquilador, ya que se
encuentran dentro de un entorno glo-
balizado donde predomina el cambio, y
la motivacidn se convierte en uno de los
principales factores que merecen aten-
cién. Con los resultados y el andlisis del
modelo del presente estudio, se identifica
cémo la motivacién afecta directamente
la disposicién al cambio; sin embargo, di-
cha motivacién estd mas relacionada con
las estrategias implementadas por la or-
ganizacion que la generada por el propio
trabajador, por lo que los encargados de
tomar decisiones en las empresas juegan
un papel importante en la actitud de los
empleados frente al cambio, iniciando
con la identificacién de los factores que
influyen para lograr una mejor disposi-
cién al cambio. En conclusién, se puede
sefialar Ja motivacién como ingrediente
indispensable para lograr la disposicién
al cambio.
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2.
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cuerpo del texto de la siguiente manera: Apellido del autor, fecha: nimero
de paginas (Foucault, 1984:30-45). La bibliograffa completa se presenta
sin numeracion al final del articulo.

Al citar los titulos de libro, se deben utilizar mayusculas sélo al inicio y
en nombres propios, para los titulos en el idioma inglés, se respetard la
ortografia original.

Al menos la primera vez, se debe proporcionar la equivalencia completa
de las siglas empleadas en el texto, en la bibliografia y en los cuadros y las
gréficas.

El autor debe anexar una carta debidamente firmada donde manifieste
que estd de acuerdo en que su escrito sea sometido a arbitraje, asi como da
la facultad al director de RUA para modificar el contenido. Es necesario
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o) Distribuir los datos de las referencias bibliogrificas de la siguiente
manera:

FICHA DE LIBRO

Apellidos, nombre del autor. T##ulo del libro. Lugar de edicién: Editorial, afo, nimero de
paginas.

Ejemplos:

Foucault, Michel. Las palabras y las cosas. México: Siglo XXI, 1984, pp. 30-45.

Levine, Frances. “Economic perspectives on the Comanchero trade”. En: Katherine A
Spielmann (ed.). Farmers, hunters and colonists. Tucson, AZ: The University of
Arizona Press, 1991, pp. 155-169.

FICHA DE REVISTA

Apellidos, nombre del autor. “Titulo del articulo”. Nombre de la revista, nimero, volumen,
fecha, numero de paginas.

Ejemplos:

Conte, Amedeo G. “Regla constitutiva, condicién, antinomia”. Ndesis, nim. 18, vol. 9, enero-
junio 1997, pp. 39-54.

Krotz, Esteban. “Utopfa, asombro y alteridad: consideraciones metatedricas acerca de la

investigacion antropoldgica”. Estudios sociolégicos, num. 14, vol. 5, mayo-agosto 1995, pp.

283-302.
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