Scientia et Technica Afio XVII, No 46, Diciembre BOUniversidad Tecnoldgica de Pereira. ISSN 0122t17

MEDICION DEL IMPACTO CULTURAL DE LA IMPLEMENTACION

196

DE UN SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD

Measurement of the cultural impact of the implemerdtion of a quality management system

RESUMEN

GLORIA LUCIA LOPEZ

VELA SQUEZ

El presente articulo se fundamenta en la propusstain modelo que permite Docenti Auxiliar
medir el impacto cultural en la implementacién de sistema de gestién de Universidad Tecnolégica de Per

calidad.

sori@utp.edu.c

El modelo plantea una serie de etapas de ejecuciéa fundamenta en la

identificacion de comportamientos, habitos, codttes y premisas culturales, CLAUDIA ALICIA RINCON
referidos a través de una serie de indicadorespguaiten inferir el nivel de PATINO

incorporacion cultural, desde esta perspectivaosthie medir y cuantificar la Profesional Administrativ

incorporacion cultural
facilitan
coherentes al proceso de mejoramiento continuo.

PALABRAS CLAVES: Calidad, Cultura, premisas -culturales,

encuesta.

ABSTRACT

desde la percepcién de mpsecon su contribucién Universidad Tecnoldgica de Pere
trascender el cumplimiento de requisiteportando actuaciones carin@utp.edu.c

MARIA ESPERANZA LOPEZ
DUQUE

modeloDocenti Asociada
Universidad Tecnolégica de reira

sanza@utp.edu.

This article is based on a model for measuring ¢bktural impact of the

implementation,

quality management system propofal the case of
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1. INTRODUCCION

En la actualidad las Organizaciones e Institucioes
pais evidencian la exigencia y necesidad de
transformaciones en la forma de gestionar sustastd

en el marco de la optimizacién recursos, eficiencia
eficacia, orientando a su quehacer especifico. is a
como al interior de los lineamientos centrales de |
Gestion  Publica, incorporar préacticas laborales
articuladas a los sistema de gestiéon de la calitad
dejado de ser una exigencia y se ha convertidmegto
para las instituciones no sélo del sector privailmg del
sector publico, permitiendo repensar su posiciom e
torno a los usuarios, al servicio, a una respugsbatuna

y efectiva en cada uno de los procesos que adelanta

Desde esta perspectiva las Instituciones estan
comprometidas con la generacibn de procesos
enmarcados en las politicas de calidad que oridiaten
estrategias de eficiencia y eficacia en la prestaciel
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servicio, posibilitando competitividad, garantizand
resultados ajustados a las demandas de los usyaaiis
facilitar la incorporacion de estos elementosaeculltura
del mejoramiento continuo y la autoevaluacibn como
referente para la consolidacion de la cultura
organizacional a través de la integracion de Igtirdos
sistemas relacionados con la calidad.

2. CONCEPTOS
2.1 Cultura Organizacional

La cultura a través del tiempo ha sido una mezela d
rasgos distintivos, espirituales y afectivos, que
caracterizan a una sociedad o grupo social en tadue
determinado. Engloba ademas modos de Vvida,
ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistedeas
valores, derechos fundamentales del ser humano,
tradiciones y creencias. Este concepto se refiod p
mucho tiempo a una actividad producto de la intaéec
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de la sociedad, sin embargo a partir de los adlosra,
Tom Peters y Robert Waterman consultores de Mc
Kinsey, adaptaron este concepto antropolégico vy
psicosocial a las organizaciones.

Aportes tedricos para la definicién del concepto:

La definicion mas aceptada de Cultura Organizatiesa
la de Edgar Schein [1]:

“Cultura organizacional es el patrén de premisas
basicas que un determinado grupo inventd, descubrié
desarroll6 en el proceso desaprender a resolver sus
problemas de adaptacién externa y desintegracion
interna y que funcionaron suficientemente bien atpu
de ser consideradas validas y, por ende, de ser
ensefiadas a nuevos miembros del grupo clanmanera
correcta de percibir, pensar y sentir en relaciérestos
problemas.

2.2 Creacion y sostenimiento de la cultura

organizacional

Cada uno de los mecanismos que a continuacion se
enumeran, son comunmente utilizados por destacados
fundadores y lideres para crear o mantener la reultu
organizacional en una empresa[3]:

* Declaraciones formales de la filosofia
organizacional, organigramas, credos, mision,
materiales usados en el reclutamiento y la
seleccion, y socializacion.

» Disefio de espacios fisicos.

 Manejo deliberado de papeles, capacitacion y
asesoria por parte de los lideres.

e Sistema explicito de premios y reconocimiento,
criterios de promaocioén.

» Historias leyendas, mitos y anécdotas sobre las
personas y acontecimientos mas importantes.

» COmo esta disefiada y estructurada la organizacion.
El disefio del trabajo, los niveles jerarquicos, el
grado de descentralizacion, los criterios funciesal
o de otro tipo para la diferenciacion y los
mecanismos con que se logra la integracion
transmiten mensajes implicitos sobre lo que los
lideres suponen y aprecian.

» Sistemas y procedimientos organizacionales. (Los
tipos de informacion, control y los sistemas de
apoyo a las decisiones en términos de categorias de
informacion

e Criterios aplicados en el reclutamiento, seleccion,
promocién, nivelacion, jubilacion y retiro del
personal.

! Schein Edgar, Cultura organizacional y liderazgo,
Jossey-bass, San franciasco, 1985.

Scientia et TechnicaoAfVIl, No 46, Diciembre 2010. Universidad Tecndkmde Pereira.

e La Cultura Organizacional incluye lineamientos
perdurables que dan forma al comportamiento.

2.3 Cambio organizacional

Se define como la capacidad de adaptacién de las
organizaciones a las diferentes transformaciones qu
sufra el medio ambiente interno o externo, mediahte
aprendizaje. Otra definicion seria: el conjunto de
variaciones de orden estructural que sufren las
organizaciones yque se traducen en un nhuevo
comportamientale la organizacion [2].

2.4 Sistema de gestion de la calidad

Un sistema de gestién de la calidad si mismo, no
conduce automaticamente a mejorar los procesos de
trabajo o la calidad del producto o servicio, neusdve
todos los problemas. Esto significa que se debeaidar
enfoque mas sistematico a las organizaciones. Los
conceptos que enmarcan la calidad son solo para
grandes organizaciones, se pueden aplicar a todos |
tamafios de empresas y a todos los aspectos de la
administracién, como mercadeo, ventas y finanzsis, a
como el negocio basico. Le corresponde a cada cual
decidir el alcance de la aplicacion.

Las normas posibilitan directrices técnicas y reigas
para adelantar practicas laborales con calidad, no
obstante su éxito y ajuste a la cultura organizeio
depende de la coherencia que el talento humana teng
con la cultura de la calidad que es finalmente el
proposito de dichas normas.

Desde esta perspectiva la figura. 1 muestra como el
sistema se articula desde las normas con elementos
filoséficos definidos por la organizacién, que se
constituyen en componentes culturales de impowanci
que influyen en el comportamiento de las personas,
propiciando percepciones susceptibles de medi&an.

la Figura se presentan las etapas definidas como
estrategia de identificaciéon de percepciones alkar
asociadas a la incorporacion de un sistema dedgesti
de la calidad.
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3. MODELO

La percepcién de los colaboradores de una orgdéizac
se identificard, en funcion de los supuestos afrale
preguntas disefiadas desde los preceptos culturales
considerados como relevantes dentro del impacto del
sistema de gestion de calidad en la cultura y su
sostenimiento. Cada una de los supuestos seraxple
través de afirmaciones construidas a partir dereefes
tedricos [4].

Los cambios culturales generados a partir de la
implementacion del sistema de gestion de la cglised
medibles a través de un instrumento y sostenibpesta

de intervenciones que favorezcan su mantenimiento
desde la formulacion de las siguientes premisasl@®n
correspondientes indicadores, que dan cuenta de la
percepcion en funcion de diversos elementos deltara
organizacional asi [5]:

El funcionamiento del sistema de gestion de la cdid
genera cambios culturales

- La organizacion practica los principios de calida su
quehacer.

- La implementacion del sistema de gestion de adlith
modificado los habitos y las costumbres de
colaboradores en las practicas laborales.

-Existe el concepto de la calidad en la culturalae
organizacion.

- los colaboradores incorporan en sus practidas ddes
los valores organizacionales.

- La certificacion de la calidad ha mejorado
condiciones del clima organizacional.

los

as
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Los cambios culturales impactan la prestacién del
servicio con calidad

- El sistema de Gestion de Calidad ha generadoicamb
positivos en la prestacion del servicio.

-La organizacion realiza seguimiento a la incorpigma
de las exigencias de la norma del sistema de gedtida
calidad en las practicas laborales cotidianas.

- El reconocimiento a un resultado positivo faceréa
cultura de la calidad.

- Los colaboradores estan comprometidos con laireul
de calidad.

- El sistema de gestién de calidad permite la dptioion
de recursos.

El comportamiento habitual de los colaboradores en
su actividad laboral, esta alineado a los parametsode
calidad en la prestacion del servicio

- Los colaboradores han incorporado los proceditogen
propuestos por la norma.

-Los colaboradores han interiorizado los objetivies
calidad.

-Los habitos de trabajo son coherentes con lasegigs
de la norma.

- El sistema de gestién de calidad ha modificado la
percepcion del usuario en torno al comportamiergb| d
colaborador.

- Los colaboradores de los procesos certificadalkzesn
sus préacticas laborales tal como lo indica el mhdeg
funciones.

- La organizacion estd comprometida con la cultieh
mejoramiento contindo.

-El sistema de gestion de la calidad ha permitido
aumentar la eficiencia en las practicas laborales.

- Los colaboradores son rigurosos con el uso
herramientas de calidad.

de

La gestion de la calidad no s6lo demanda un cambig
de actitud, sino dedicacién, vencimiento de la
resistencia al cambio

-Los lideres facilitan el mantenimiento de las pcas
laborales alineadas a los procedimientos de calidad
-La certificacion de calidad ha impactado positieate
en el sentido de pertenencia de los colaboradores.

- La organizacion considera importante trabajar
funcién de mantener certificados los procesos.

- Las decisiones de los lideres responden a lge®rsias
del sistema.

- En las practicas laborales, es un habito impleanen
acciones de mejora.

en
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El talento humano de la organizaciéon esta
comprometida con la cultura del mejoramiento
continuo y contribuye al cumplimiento de la misién
organizacional

- Los colaboradores se sienten orgullosos porn la
certificacién y actian con el fin de mantenerla.
-La organizacién reconoce y recompensa el esfudezo
los colaboradores por realizar sus actividadesrédb®
de acuerdo con la politica de calidad.

- Los colaboradores consideran que la capacitacion
referente al tema de calidad favorece el mantenimide
esta en la cultura.

- El sistema de gestion de
responsabilidad de la alta direccién.
- El talento humano se siente reconocido al intedl
sistema de gestion de la calidad.

- Los colaboradores asumen la misién en sus pa&dtic
laborales.

la calidad es una

Los supuestos anteriormente mencionados y su
operacionalizacién en los indicadores permitentajug
disefar de acuerdo a las necesidades de la orgigmizd
instrumento para evidenciar percepciones en torfe a
incorporacion  cultural. Referente al modelo a
continuacion, en la figura 2 se presenta graficaeneh
proceso y la estructura del mismo:

1. Disefio del instrumento a partir de los supuestos
e indicadores propuestos

Recoleccién de la informacion

Analisis y procesamiento de la informacion
Elaboracion de informe

Presentacién de resultados

Disefio plan de mejoramiento.

-

ouprwN

Identificacidn aspectos culturales de
impacto
Disefiode afirmaciones

Definicion de escala de valoracidn
Velidacién del instrumento

Identificarel
impacto cultural
generado por la
implementacion

delsistemade
gestiénde la

Aplicacién del instrumento

Uso de herramientaofimética
Interpretacion de resultados
Establecimlento de necesidades
deintervencion

Criterio de expertos
Socializacion de resultados

Fig. 2

El funcionamiento del sistema de gestién de la cdtid
genera cambios culturales.

- La comunidad administrativa practica los pringgpte
calidad en su quehacer.

-La implementacién del sistema de gestién de adlith
modificado los habitos y las costumbres de [los
funcionarios en las practicas administrativas.
-Existe el concepto de la calidad en
administrativa de la Universidad.

Los colaboradores incorporan en sus practicagdés
los valores institucionales.

-La certificacion de la calidad ha mejorado Jas
condiciones del clima organizacional.

la cultbra

Los cambios culturales impactan la prestacion del
servicio con calidad.

- El sistema de Gestion de Calidad ha generadoicamb
positivos en la prestacion del servicio.

- La organizacion realiza seguimiento a la incoapibn
de las exigencias de la norma del sistema de gedtida
calidad en las practicas laborales cotidianas.

- El reconocimiento a un resultado positivo faverés
cultura de la calidad.

-Los colaboradores estan comprometidos con la reultu
de calidad.
- El sistema de gestion de la calidad permite| la
optimizacion de recursos.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. A través de los resultados generados por la
medicién, se puede evidenciar que el compromiso de
la alta direccion y el nivel tactico de la orgacida
juega un papel definitvo en el nivel de
incorporacion cultural de practicas laborales @ond
los integrantes de la comunidad administrativalaen
calidad como parte de su ejercicio laboral, engend
el valor que para la institucion tiene prestar un
servicio enmarcado en la politica de calidad,

aportando a la excelencia de la organizacion

2. Los supuestos formulados permitieron identificar |
percepcion de los colaboradores, explorando adravé
de preguntas disefiadas, desde de los preceptos
culturales considerados como relevantes dentro del
impacto del sistema de gestion de calidad en la
cultura. Cada una de los supuestos se exploré a
través de afirmaciones construidas a partir de
referentes teodricos.

3. El comportamiento habitual de los funcionarios&n s
actividad laboral, est4 alineado a los parametms d
calidad en la prestacion del servicio e incluye el
reconocimiento de los lideres frente al adecuado
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desempefio en el marco de la norma y su
acompafiamiento en el proceso de mejoramiento
continuo.

4. La organizacion esta comprometida con la cultura
del mejoramiento continuo y contribuye al
cumplimiento de la misibn administrativa e
institucional, siendo la capacitacion una forma de
incorporar el sistema de gestiéon de la calidad a la
prestacion deservicio.

5. El éxito del sistema de gestion de la calidad dégen
de los cambios que las personas involucradas en los
procesos realicen en sus practicas laborales
cotidianas y su sostenimiento no es solo
responsabilidad de la alta direccion, sino de camta
de los integrantes de la administracion que esian
los procesos certificados.
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