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INTRODUCCIÓN

El concepto de calidad ha evolucionado continuamente con el tiempo, según las necesidades y características de las personas y organizaciones. La calidad  está  relacionada con el grado de perfección de un producto o servicio y el nivel de satisfacción del cliente respecto al mismo.

En la actualidad las empresas se preocupan por la calidad debido a que se ha convertido en una necesidad estratégica para la supervivencia de las mismas dentro de los mercados altamente competitivos. Ya que para que una empresa sea líder es necesario que esta tenga conocimiento de lo que sus clientes potenciales quieren, necesitan o esperan y respecto a esto hacer un buen producto que llene las expectativas de sus clientes, así como el cuidado de las relaciones con sus clientes, para conseguirlo es necesario llevar a cabo estrategias de marketing a su sistema de calidad.

Muchos autores han descrito el concepto de “calidad” sin embargo es difícil escoger solo una definición, ya que todas son muy acertadas y a su vez se complementan. 

El  Dr.  Abraham Maslow, fue la persona elegida para realizar nuestra investigación el cual es conocido por su pirámide de las necesidades del hombre, las cuales jerarquizó en 5 grandes bloques: fisiológicas, de seguridad, pertenencia, estima y necesidad de autorealizarse, consideradas como esencialmente vitales, en términos de desarrollo general.

Analizaremos parte de su trabajo tomando muy en cuenta sus estudios realizados con un enfoque en la calidad.

Primeramente presentaremos una breve reseña de su vida para comprender de una mejor manera que fue lo que lo llevo a contribuir en el sistema de calidad.

Después analizaremos de manera breve su pirámide de necesidades profundizaremos en sus aportaciones en el aspecto de la calidad.

I. BIOGRAFÍA


Abraham  Maslow
Abraham Maslow nació en Brooklyn, Nueva York el 1 de abril de 1908. Fue el primero de siete hermanos y sus padres eran emigrantes judíos no ortodoxos de Rusia. Estos, con la esperanza de lograr lo mejor para sus hijos en el nuevo mundo, le exigieron bastante para alcanzar el éxito académico. De manera poco sorprendente, Abraham fue un niño bastante solitario, refugiándose en los libros. 

Para satisfacer a sus padres, primero estudió leyes en el City College de Nueva York (CCNY) Después de tres semestres, se transfirió a Cornell y luego volvió a CCNY. Se casó con Berta Goodman, su prima mayor, en contra de los deseos de sus padres. Abe y Berta tuvieron dos hijas. 

Ambos se trasladaron a vivir a Wisconsin de manera que él pudiese acudir a la Universidad de Wisconsin. Fue aquí donde empezó a interesarse por la psicología y su trabajo empezó a mejorar considerablemente. Aquí pasaba tiempo trabajando con Harry Harlow, famoso por sus experimentos con bebés resus de mono y el comportamiento del apego. 

Recibió su BA en 1930, su MA en 1931 y su doctorado en 1934, todos en psicología y de la Universidad de Wisconsin. Un año después de su graduación, volvió a Nueva York para trabajar con E.L. Thorndike en la Universidad de Columbia, donde empezó a inetresarse en la investigación de la sexualidad humana. 

Comenzó entonces a dar clases a tiempo completo en el Brooklyn College. Durante este periodo de su vida, entró en contacto con muchos de los inmigrantes europeos que llegaban a Estados Unidos, y en especial a Brooklyn; personas como Adler, Froom, Horney, así como varios psicólogos de la Gestalt y freudianos. 

En 1951 Maslow pasó a ser Jefe del departamento de Psicología en Brandeis, permaneciendo allí durante 10 años y teniendo la oportunidad de conocer a Kurt Goldstein (quien le introdujo al concepto de auto-actualización) y empezó su propia andadura teórica. Fue aquí también donde empezó su cruzada a favor de la psicología humanística; algo que llegó a ser bastante más importante que su propia teoría. 

Pasó sus últimos años semi-retirado en California hasta que el 8 de junio de 1970 murió de un infarto del miocardio después de años de enfermedad. 

II. TEORÍA DE LAS NECESIDADES.

Una de las principales aportaciones que  Maslow descubrió fue que ciertas necesidades prevalecen sobre otras. 


Maslow basándose en  esta idea creó su ahora famosa jerarquía de necesidades. Además de considerar las evidentes agua, aire, comida y sexo, el autor amplió 5 grandes bloques: las necesidades fisiológicas, necesidades de seguridad y reaseguramiento, la necesidad de amor y pertenencia, necesidad de estima y la necesidad de actualizar el sí mismo.
Necesidades fisiológicas

Maslow concibe al hombre como un ser que se esfuerza por satisfacer necesidades superiores una vez que ha logrado satisfacer sus necesidades inferiores. Las necesidades superiores  humanas básicas se llaman necesidades fisiológicas. 
Son las necesidades que heredamos, las necesidades instintivas, como;  el alimento, el abrigo, el calor y el sexo.

Será casi imposible  motivar a una persona que no haya logrado satisfacer de alguna manera razonable sus necesidades básicas. Según las palabras del Dr. Maslow, "el hombre que siente un hambre extrema y peligrosa sólo se interesa en la comida. Sueña con comida, recuerda comida, piensa acerca de la comida, lo único que percibe es comida y nada más quiere comida".

Únicamente cuando se satisfacen estas necesidades básicas puede el hombre esforzarse por satisfacer necesidades superiores. 

La seguridad personal

Y Maslow ubica la seguridad en el segundo nivel de las necesidades humanas, nuestra necesidad de vivir seguros es a la vez concluyente y penetrante. 

Muchos de  los temores del hombre derivan meramente de la  ignorancia... de no conocer algo o entenderlo en forma equivocada. En nuestra sociedad, el hombre por lo general no tiene que arrastrar con peligros que amenacen directamente su seguridad personal, pero existen peligros más sutiles y refinados. 

La preferencia por lo familiar frente a lo desconocido también refleja esta necesidad de sentirse seguro. El Dr. Maslow afirma lo siguiente: "La búsqueda de seguridad se manifiesta asimismo en la tendencia a seguir alguna religión o filosofía que organiza el universo y los seres humanos para integrarlos en una totalidad coherente y significativa".


La segunda categoría es reservada a los "conservadores". Estos probarán una novedad sólo cuando ha estado en el mercado durante unos cinco años y ha pasado todas las pruebas esperadas. Le dirán a usted que no desean someter a sus pacientes a riesgos innecesarios. Ni correr riesgos ellos mismos, en vista de que en nuestra época las demandas legales son tal como las moscas, y no desean que se les acuse de procedimientos criminales o que se ponga en peligro su ejercicio y prestigio debido al empleo de los que ellos consideran innovaciones radicales.


Los temores de esta especie son el fruto natural de nuestra necesidad de seguridad. 



La necesidad de amor.

Cuando el hombre ha logrado satisfacer razonablemente sus necesidades fisiológicas y de seguridad, comienza a sentir un anhelo de amor, de afecto, y de una sensación de pertenencia. Esta necesidad se refleja en un deseo de tener esposo o esposa, hijos, padres, amigos, personas, todas ellas a las que puede dar afecto y de las que puede recibir otro tanto.
 
La necesidad de amor propio

Toda persona psicológicamente madura necesita sentirse importante, quiere tener respeto de sí misma y amor propio, y quiere que los demás la consideren una persona valiosa. La actitud que un hombre tiene frente a sí mismo refleja una necesidad de sentirse confiado, preparado y seguro al afrontar los desafíos cotidianos que le presenta la vida. Quiere que la reacción de otros lo refleje como hombre de buena reputación y prestigio, como una persona que merece reconocimiento y atención. La necesidad de amor propio constituye una fuerza motivadora poderosa y dinámica. 

La necesidad de autorrealización


Cuando una persona ha satisfecho sus necesidades fisiológicas básicas, su necesidad de seguridad, sus necesidades de amor y de amor propio - en suma, cuando se siente en bien consigo  misma y con el mundo - entonces está en las mejores condiciones para crecer interiormente, para superarse lo más posible.

Y el impulso que la lleva a hacerlo puede ser tan fuerte o más poderoso todavía que el que la llevó a satisfacer los otros niveles de necesidades. El Dr. Maslow lo expresa en los siguientes términos: "aún cuando todas estas necesidades son satisfechas, podemos estar seguros de que al poco tiempo sentiremos una nueva insatisfacción e inquietud, es decir este sentimiento aparecerá siempre que el individuo esté haciendo algo que responda a su vocación y talento”. 


El Dr. Maslow define el término "Autorrealización, como la necesidad de convertir en realidad nuestras posibilidades, como el pleno florecimiento de nuestras capacidades, el aprovechamiento total de nuestra potencialidad. Es la necesidad de acrecentar cada vez más lo que somos, de desarrollarnos al máximo. 

Lo que Maslow hace con esta jerarquía es trazar una línea,  justo al nivel de pertenencia, y dice que cuando una sociedad se encuentra debajo de esa línea no puede desempeñar sus funciones de manera óptima.

Si no se satisfacen las necesidades de los niveles básicos, las necesidades de niveles más altos no van a ser visibles.

Si el lugar de trabajo no está diseñado para darle sentido de pertenencia a cada persona, esa necesidad de pertenencia no puede ser satisfecha completamente en casa porque hasta representa sólo una parte de su vida. Lo mismo sucede con las necesidades de autoestima y autorrealización; deben ser satisfechas en el trabajo, con sus compañeros de todos los días, porque en casa no se pueden satisfacer totalmente. 

Si una compañía diseña con éxito un enfoque gerencial que les proporcione a sus empleados un sentido fuerte de pertenencia, que les dé la oportunidad de autoestima, que les permita realizarse, esa compañía obtendrá como resultado, contar  con una lealtad, un compromiso y una motivación tan grande por parte de sus empleados para ser  un competidor de clase internacional. 

III. COMPORTAMIENTO Y MOTIVACIÓN

Aunque la gestión de los recursos humanos se considera dentro de los elementos estratégicos en realidad constituye el espacio que vincula a cada uno de los elementos operativos o estratégicos relacionados y es que los recursos humanos en todos los casos son los encargados de garantizar la ejecución de cada uno de estos elementos.

Es muy fácil reconocer que para que el recurso humano de una empresa luche por un desempeño con calidad se hace necesario que este se encuentre motivado y generalmente se considera que la motivación del mismo depende del nivel de la satisfacción de sus necesidades materiales y el reconocimiento social.

 

Todo resultado de la acción del hombre está  influido por la magnitud en que este quiere ejecutarla y alcanzar los objetivos, no se obtienen los mismos resultados de un hombre que actúa por miedo, obligación o amenazas que de uno que es impulsado por necesidades y valores propios, de aquí se desprende la importancia que encierra lograr que el hombre quiera y más aun saber como lograrlo.

 

El planteamiento central es que las necesidades son la base, fuerza motriz, impulso y finalidad, es decir, el hombre siempre actúa en correspondencia con una u otra necesidad.

 

La influencia de las necesidades  en el comportamiento es realmente complicado, ya que cualquier  conducta particular de cierta complejidad es, generalmente, el resultado de la influencia no de una sino de varias o todas las necesidades básicas de la personalidad. Entre las teorías más conocidas al respecto se encuentran:

IV. LA TEORIA DE MASLOW EN TERMINOS DE CALIDAD  EN LAS EMPRESAS.

Para los empleados de una compañía, el más importante de todos los artefactos es el comportamiento de su líder. Es por esto que si se desea tener un cambio satisfactorio es necesario empezar por los dirigentes de la empresa los cuales causan un mayor impacto el la organización, estos deben dar confianza y seguridad a sus empleados.

Es necesario que cada integrante de la empresa tenga una filosofía clara del futuro, lo cual permitirá conseguir suficiente información sobre cuáles de sus necesidades están cubiertas y cuáles no.  

Cada uno debe desarrollar la habilidad de aprender a mejorarse continuamente, para ello es necesaria la retroalimentación continua. Con el equipo con el cual uno trabaja todos los días, debe desarrollar tres habilidades:

1.- La habilidad de aprender a observar el comportamiento humano, el comportamiento de la persona en el trabajo, la dinámica interpersonal. 

2.- Aprender a observar el comportamiento de las personas. Cuando se da la retroalimentación, se debe interpretar el comportamiento, Luego escuchar la explicación de la persona, y de esta manera se establece una comunicación. Es importante hacerlo con una actitud que transmita interés hacia la otra persona, empatía.

3.- Aprender a recibir retroalimentación continuamente.

Si se pueden desarrollar estas tres habilidades con los grupos de colaboradores inmediatos, y posteriormente con otros niveles de la compañía, se podrán aplicar técnicas de control de calidad. Se podrán cubrir las necesidades de entrenar a los empleados en métodos científicos para mantener estadísticas descriptivas, la manera de calcular uno y otro gráfico, etc. Todo eso se da, pero lo que tienen en común todos los intentos exitosos por la mejora continúa y la calidad total es la capacidad del grupo de alta gerencia para mejorar continuamente sus habilidades gerenciales.

Aspectos relacionados con el desarrollo
· la ética en la comunidad 

· los valores espirituales y desarrollo

· la importancia de la universidad en el desarrollo empresarial 

· patrones de propiedad 

· competencia internacional y calidad 

CONCLUSIÓN

A lo largo de la historia  hemos notado que  la humanidad está  directamente ligada con la calidad desde sus inicios,  el ser humano al construir sus armas, preparar  sus alimentos y fabricar su vestido observa las características del producto y enseguida procura mejorarlo.

Así también lo podemos ver hoy en día en casi cualquier empresa, ya que  es cuestión de calidad y por lo tanto cualquier compañía que no trabaje en base a esta estará destinada al fracaso. 

Abraham Maslow como pudimos ver en este trabajo, basado en un teoría de las necesidades del hombre, argumenta que la motivación es un factor clave para que los empleados en una empresa trabajen en estándares de calidad y por consecuente los productos y servicios que en esta se generen serán lo que el cliente espera o necesita. 

Los gerentes reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante un mejor servicio al cliente, por lo que el mismo se ha convertido en un medio poderoso para diferenciar una empresa de sus competidores  y la calidad es el medio para lograrlo. 

Muchas empresas han comenzado a cambiar su definición de calidad más allá de la estrecha descripción de las características propias del producto para ampliarla hacia la oferta total del producto. Sin embargo esto no seria coherente si dentro de la empresa no se trabaja con calidad de igual forma, y para ello se necesita tener personal altamente motivado que pueda rendir al cien por ciento y dar lo mejor de si a la empresa.

Una persona no puede trabajar en plenitud sin previamente haber sido satisfechas sus necesidades primordiales. 
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