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1. PRESENTACION

La presente investigacion se desarrollé en el marco de la Maestria en Gerencia del Talento
Humano de la Universidad de Manizales. Este proceso tuvo como proposito identificar,
describir y analizar los significados que han construido un grupo de personas que participd
en el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de cuatro

centros de formacion del SENA Regional Caldas.

La globalizacion de las relaciones econémicas, la revolucion tecnolégica y los cambios en
los modelos de gestion han determinado en las ultimas décadas los retos a los que cada uno
de los paises debe enfrentarse; al estar inmersos en el comercio mundial, bajo una logica de
libre mercado e igualdad de condiciones se hace necesario disefiar e implementar
estrategias que permitan afrontar tales desafios con innovacion, creatividad vy

competitividad.

En muchos paises, el acceso a nuevas tecnologias y la transformacion de los ambitos
laborales, a nivel educativo y gerencial se ha realizado de manera independiente y
desarticulada, situacion que ha generado obsolescencia en los procesos, actitudes negativas
y desempefio deficiente por parte de los trabajadores y directivos de las organizaciones
reflejados en poca adaptabilidad a un mercado mas dindmico, informado Y, por lo tanto,

exigente.

Ante las nuevas exigencias del mercado, caracterizadas por la apertura economica y
comercial, en donde las fronteras desaparecen, y donde el cliente cuenta con maltiples
posibilidades para obtener el producto deseado, las organizaciones deben crear formas de
actuacién que les permitan mantenerse en el mercado de manera competitiva y rentable,
situacion que ha llevado a que la adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad se

convierta para las organizaciones en una necesidad imperativa de supervivencia.

La experiencia en procesos de asesoria y la participacién directa en el disefio e

implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad por parte de las investigadoras, a



través de los cuales se han podido detectar algunas fallas en el procedimiento de
implementacion generando resistencias en las personas que dificultan la adopcion de este
proceso, ha despertado el interés por indagar y conocer los significados que un grupo de
personas ha construido con relacion al proceso de implementacién del Sistema de Gestion
de Calidad, bajo la norma ISO 9001:2000.

El SENA Regional Caldas no ha sido ajeno a esta situacion e implement6 su Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma NTC ISO 9001:2000, el cual esté certificado desde
el afo 2005. De esta manera, surge el interés de analizar la forma como se implemento el
sistema de calidad en cuatro de los centros de formacion de la regional, a partir de la
descripcion de los significados que han construido las personas de la organizacion que

participaron en dicho proceso.

La novedad de este estudio radica en la no existencia de investigaciones reportadas que
vinculen los Significados y la Implementacion de los SGC, ademas a nivel institucional no
se ha realizado, hasta el momento, un analisis del significado que las personas otorgan al

Sistema de Gestion de Calidad implementado en el SENA.

Los resultados de este estudio ofreceran informacion que podria resultar util para aquellas
organizaciones gue se encuentren en proceso de implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad o aquellas que, como el SENA, ya lo hayan implementado y que estén
interesadas en realizar una revision de la forma como se llevd a cabo dicho proceso y

deseen realizar ajustes para proximas experiencias.

En la medida que se evidencien las ideas, los conceptos, los sentimientos y las vivencias en
torno a la forma como se llevo a cabo el proceso de implementacién, se podran proponer
unos parametros, a manera de conclusion, que contribuyan a la adecuada adopcion de este

proceso.



2. CONTEXTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

2.1 . Contexto Institucional

La globalizacion de las relaciones econémicas, la revolucion tecnolégica y los cambios en
los modelos de gestion han determinado en las Gltimas décadas los retos a los que cada uno
de los paises debe enfrentarse, dado que al estar inmersos en el comercio mundial, bajo una
I6gica de libre mercado e igualdad de condiciones se hace necesario disefiar e implementar
estrategias que permitan afrontar tales desafios con innovacion, creatividad vy

competitividad.

En muchos paises, el acceso a nuevas tecnologias y la transformacion de los dmbitos
laborales, a nivel educativo y gerencial se ha realizado de manera independiente y
desarticulada, situacion que ha generado obsolescencia en los procesos, actitudes negativas
y desempefio deficiente por parte de los trabajadores y directivos de las organizaciones
reflejados en poca adaptabilidad a un mercado mas dindmico, informado y, por lo tanto,

exigente.

En este contexto, surge como factor clave la preparacion del talento humano:
Entrenamiento, Capacitacion y Formacion que permitan la preparacion de nuevos perfiles a

través del desarrollo permanente y continuo de los trabajadores.

Como se menciona en el Plan Estratégico del SENA 2007 — 2010, permanecer con éxito en
estos complejos escenarios internacionales e integrarse en las corrientes mundiales del
comercio, exige de las organizaciones productivas y de los paises, un compromiso total con
la calidad: de los bienes y servicios que se producen, de los procesos y sistemas de gestion
que se implementen, y del talento humano que gestiona procesos y sistemas para generar

bienes y servicios de calidad.



Es asi como, surge la necesidad imperativa para los paises de capacitar decididamente a su
capital humano, a través de procesos que faciliten la incorporacion de los mismos al sector
productivo con criterios de productividad, competitividad y equidad que contribuyan al

desarrollo del mismo.

Segin CINTERFOR (2006) la Formacion Profesional es entendida como una actividad
cuyo objeto es descubrir y desarrollar las aptitudes humanas para una vida activa,
productiva y satisfactoria que pretende preparar a las personas para el trabajo, se convierte
en la principal herramienta con la cual cuentan los paises para enfrentar con eficiencia los
desafios de un mundo globalizado que exige, mas alla de la especializacion en un oficio
especifico, trabajadores flexibles, moviles y con capacidad de adaptacion a las nuevas

exigencias del mercado.

Pese a que el requisito de calidad empezo a ser aplicado a los productos, los servicios no
son ajenos a esta exigencia, los clientes cada vez mas se concientizan de la importancia de
adquirir un servicio que no solo cumpla sino que supere sus expectativas. Dentro de esta
gama de servicios se encuentra la formacion profesional y es evidente como los clientes y
los usuarios de la formacidn, se interesan por conocer las mejores ofertas que se presentan

en el mercado.

Lo anterior hace que las instituciones de formacion profesional se interesen por mejorar la
eficiencia y pertinencia de sus actividades lo cual se ve reflejado en la adopcion de
mecanismos de gestion que garanticen la calidad en el servicio ofertado. Esta tendencia
viene siendo expresada mediante la adopcién de acciones de direccidn y participacion en
las cuales se adoptan herramientas y se ejecutan acciones institucionales encaminadas a
desarrollar una cultura de calidad. Tales acciones, usualmente inmersas en la filosofia del
mejoramiento continuo o en procesos de modernizacion institucional implican actividades
de capacitacién a los funcionarios, busqueda de factores criticos, aclaracion de la mision y

objetivos que conllevan, por si mismas, mejoras cualitativas institucionales.



Segun CINTERFOR, se identifican tres enfoques de calidad que estan siendo aplicados por

las instituciones de Formacion Profesional:

» Calidad normativa o de conformidad. La cual plantea la necesidad de que el formador y la
formacion posean unos contenidos minimos y unas técnicas o estrategias basicas que
deberian ser un todo integrado y facilmente valorable para el desarrollo de su funcién, para
la coordinacién y el trabajo en equipo y para las propuestas de mejora e innovacion. En este
terreno se puede incluir la conformidad de los procesos desarrollados en relacion con una
norma, como la 1SO 9000, que especifica los procesos minimos necesarios cuya ejecucion
consistente y debidamente documentada permita prever razonablemente que procesos

buenos conduzcan a buenos resultados.

« Calidad como adaptacion a las necesidades, expectativas, y motivaciones del cliente. En
el caso de la formacion profesional el “cliente” refiere a los diversos actores con los que se
relaciona: el sistema productivo, las empresas, las organizaciones, la familia y la sociedad
en general en las que debe insertarse la poblacion destinataria de la formacion. Y,
obviamente, los propios participantes con sus singularidades y necesidades especificas
(también los “clientes internos” deben ser tenidos en cuenta: los otros integrantes o equipos

de la institucion).

« Calidad entendida como respuesta a expectativas y motivaciones personales y sociales a
traves de la creacion de actitudes y conocimientos. Este nivel implica no solo los
contenidos intrinsecos de la formacion sino también los procesos de gestion y organizacion,
entre los que se incluyen el trabajo en equipo de los miembros de la institucion de
formacidn y, sobre todo, la generacién de una cultura capaz de integrar y responsabilizar a
todos los miembros que intervienen en los procesos, generando formas innovadoras de

gestionar la formacién.

Este interés creciente por la calidad, hace que no sea suficiente con la implementacion del
Sistema, sino gque cada vez mas las organizaciones necesitan lograr la certificacion a través

de un organismo acreditado para tal fin.
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En Colombia, hace 55 afios, fue creado El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) como

la institucion encargada de impartir Formacion para el trabajo a todos los ciudadanos.

En concordancia con la Mision y con los objetivos de la institucién, se expidio el decreto
1120 de 1996 por parte del Ministerio de la Proteccion Social que sefiala para el SENA, la
responsabilidad de liderar en el pais, la creacion de un Sistema Nacional de Formacion para
el Trabajo y lo faculta para proponer politicas y trazar directrices a nivel nacional, sobre la
formacion profesional para el trabajo, de modo que se garantice la calidad, pertinencia,
eficacia y cobertura requeridas para promover la educacion permanente a través de la

cadena de formacion.

En este contexto el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, inicia el proceso de
implementacion y certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad como una de las
estrategias que le permite garantizar la calidad en los servicios ofrecidos. Es asi como en
cumplimiento del Plan Estratégico 2002 — 2006 “SENA: Conocimiento para todos los
Colombianos” y de la Ley 872 de 2003: por la cual se crea el sistema de gestion de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios, se inicia el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Basado
en la Norma NTC GP 1000: 2004. (Aplicacion de la Norma NTC 1SO 9001:2000 para las

instituciones de Formacion)

El Articulo 1° de la Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, creo el Sistema de Gestion de la
Calidad de las Entidades del Estado, “como una herramienta de gestion sistemdtica y
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de
tales entidades. El sistema de gestion de la calidad adoptara en cada entidad un enfoque
basado en los procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los
usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento

’

Jjuridico vigente.’
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Mediante el Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, se reglamenté la Ley 872 de 2003 y

se adopto6 la Norma Técnica de Calidad en la Gestidén Publica. En concordancia con dicha

ley y teniendo en cuenta las directrices del plan estratégico 2002-2006, el SENA inicia la

implementacion de su Sistema de Gestién de Calidad. En el plan estratégico se plantea

como una preocupacion estratégica la ausencia de procesos y de su aseguramiento, lo que

se ve reflejado en el desconocimiento de la cadena de valor ideal de la entidad, por lo cual

se requiere el levantamiento de los procesos, subprocesos, actividades y tareas en tres

niveles necesarios: estratégico, tactico y operativo.

Para estos efectos, el Plan estratégico 2002-2006 “SENA una organizacioOn de

Conocimiento”, seiala las siguientes directrices:

Orientacion hacia los clientes: con un enfoque de gerencia comercial de productos y
servicios, se impulso el disefio, puesta en marcha y consolidacion de una politica de
gestion encaminada a fortalecer, orientar, actualizar, comercializar y actualizar el
portafolio de servicios del SENA de manera proactiva. Para este efecto se estan
desarrollando esquemas permanentes de inteligencia competitiva con el objetivo de
responder de manera eficiente, oportuna y pertinente a las necesidades y

oportunidades de clientes internos y externos.

Gestidn orientada hacia los resultados: la magnitud de las responsabilidades sociales
que corresponden al SENA vy el principio de imputabilidad de sus acciones que es
inherente a su naturaleza, hacen que su gestion esté orientada hacia resultados que
reconozcan sus grupos de referencia y que éstos sean medibles. Para estos efectos se
defini6 un modelo de planeacion, presupuestario, y medicion de gestion integrado
por indicadores de resultado e impacto que permite evaluar el desempefio de la
entidad y generar informacion oportuna para la toma de decisiones, visibles a la luz

publica y ante la ciudadania.
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e Calidad: interés marcado por la calidad de todo lo que hagan todos y cada uno de
los miembros de la entidad, bajo la normalizacién de los procesos clave y la
implementacion del Sistema de Calidad en toda la entidad.

De esta forma, el SENA ha continuado su transformacion organizacional para consolidar el
paso de una organizacion por funciones a una organizacion que actla por procesos, para lo
cual ha disefiado y puesto en practica un sistema de gestion centrado en la cadena de valor
institucional cuyo proceso principal es la ejecucion de la formacién profesional que tiene
origen en la red operativa del SENA constituida por los centros de formacion quienes son

los directos encargados de prestar directamente el servicio de formacion a los usuarios.

En este sentido en el afio 2004 se inicié el proceso de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad basados en la Norma ISO 9001:2000, el cual partié de una directriz
nacional sin lineamientos claros para los 114 centros de formacion profesional, situacion

que generd que cada centro iniciara el proceso de manera independiente.

En este contexto, los centros de formacién de las regionales Antioquia y Caldas fueron
pioneros en la implementacion de sus Sistemas de Gestion de Calidad. La Regional Caldas
obtuvo la certificacion de sus cinco centros de Formacion y del area administrativa en el
afio 2005, obteniendo un certificado de calidad para cada centro de formacion. La adopcion
de un sistema de calidad segmentado generd inconvenientes a la entidad ante los clientes
internos y externos, dado que los procesos no se documentaron de manera unificada,
situacion que motivo la decision de unificar el Sistema de Gestion de Calidad Regional

como parte de un proceso de mejora continua, el cual fue certificado en el afio 2009.
2.2 Contexto Teorico y Problémico
En las condiciones actuales de la industria y del proceso de globalizacion de las naciones, y

donde los sistemas de informacién y produccidn estan caracterizados por una creciente

automatizacion, las condiciones que imponen el mercado y el comercio internacional se
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traducen en la necesidad de lograr mejoras en los estandares de productividad, en la calidad
y el disefio de productos y servicios ofrecidos por la organizacion.

Lo anterior ha traido como consecuencia que los procesos administrativos no se limiten
Unicamente al ambito operativo de la empresa sino que ademas, estén vinculados
estrechamente con la estrategia de expansion de la misma; donde el aumento de la
productividad, eficacia y eficiencia, es determinante en la definicion de metas y en la
posicion de la empresa en el mercado. Esta nueva forma de concebir la estrategia de
negocios comprende todo lo relacionado con la orientacién y filosofia de la empresa, la que
va mas alla del desarrollo de nuevas tecnologias y de los avances en ingenieria de producto,
y esté vinculada al perfeccionamiento de los procedimientos administrativos, en los que ya
no sélo se consideran los aspectos internos de la empresa sino también los relacionados con

la vision que los clientes tienen de la misma y de los servicios que presta.

De acuerdo con Hernandez (2003) en esta bdsqueda, las empresas han encontrado el
camino de la calidad, y han descubierto que pueden ser mas competitivas si son capaces de
obtener productos y/o servicios de alta calidad y bajo coste. En este sentido, actualmente la
calidad se esta convirtiendo en uno de los retos estratégicos mas relevantes de las empresas.
La calidad permite a las empresas mejorar su capacidad para competir en mercados cada

vez mas extensos y sometidos a profundas transformaciones.

La calidad es un término dificil de definir, ya que se mantiene en constante evolucion, por
lo tanto para definirlo se requiere insertarlo en el contexto de la época en que fue
desarrollado. De acuerdo a Cuatrecasas (2010) se pueden destacar cuatro etapas en el

desarrollo de la calidad:

Primera etapa — Calidad mediante la inspeccion: a finales del siglo XIX y principios del
siglo XX se generalizaban los sistemas de produccién estandarizados en los que se obtenian
productos previamente disefiados y sujetos a unas especificaciones preestablecidas. La

calidad se caracteriza porque se comprueba a través de la inspeccion de todos los
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productos, desechando los defectuosos. La calidad es aplicada por el &rea de inspeccién del
departamento de produccion.

Segunda etapa — Control estadistico de la calidad: la calidad en esta etapa se controla
mediante la seleccidn estadistica, a través del muestreo de productos. La calidad pasa a ser
aplicada por los departamentos de produccién y de ingenieria.

Tercera etapa — Aseguramiento de la Calidad: en esta etapa, la calidad se produce y se
extiende a otras funciones de la empresa y no solo a la produccidén. La obtencion de calidad
exige coordinacion entre las diferentes funciones de la empresa. La calidad aplica nuevos
conceptos como los costes de calidad, defectos cero, etc, en un intento de prevenir la no
conformidad. La calidad pasa a ser un enfoque activo que afecta a todas las funciones de la

empresa, aunque a la direccion de la empresa le corresponde liderar todo el proceso.

Cuarta etapa — Calidad como estrategia competitiva: en esta etapa, la calidad se
relaciona con la rentabilidad y la eficiencia. La calidad es analizada desde la optica del
cliente, siendo un factor clave de la competitividad de la empresa e incluyéndose en el
proceso de direccidn estratégica. La calidad pasa a ser el punto de partida de la direccion
empresarial, puesto que define el desarrollo de las actividades empresariales (mejor que los
competidores) y de los productos (que satisfagan las necesidades de los clientes). Con estas
premisas, se empieza a hablar de gestion estratégica de la calidad. Segun Hernandez (2003)
la calidad afecta a todos los miembros de la empresa y se difumina por todas las actividades

de la cadena de valor.

En general, se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un
producto o servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto es, un producto o
servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las

necesidades de sus usuarios.

La Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000 define calidad como el grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Asi mismo define requisito
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como la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Las
definiciones oficiales de la terminologia de la calidad fueron estandarizadas en 1978 por la
American National Standards Institute (ANSI) y el American Society for Quality (ASQ).
Estos grupos definieron la calidad como la totalidad de las caracteristicas y herramientas de
un producto o servicio que tienen importancia en relacion con su capacidad de satisfacer

ciertas necesidades.

Las definiciones de calidad que son aplicables a productos manufacturados son igualmente
aplicables a productos de servicio. La naturaleza misma del servicio implica que debe
responder a las necesidades del cliente; esto es, el servicio debe cumplir o exceder las

expectativas de quien se beneficia de él.

Actualmente, no es suficiente contar con la calidad en los servicios sino que, ademas, se
hace necesario el reconocimiento por parte de un organismo facultado para tal fin. Por tal
razon, las organizaciones de la Region vienen registrando importantes avances en la
aplicacion del enfoque de calidad que corresponden basicamente a los tres modelos que
poseen en la actualidad mayor reconocimiento internacional: el de las Normas 1SO,
especialmente las de la familia ISO 9000; el de los Sistemas de Acreditacion de Programas
e Instituciones que se han desarrollado particularmente en el ambito de la educacion
superior; y el de los Premios (nacionales e internacionales) de Calidad (que en algunos

casos incluyen Galardones de Excelencia para la gestion escolar).

Actualmente la familia de las normas 1SO 9000 esta conformada por:

e [SO 9001:2008 - Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
e [SO 9004:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la mejora del

desempefio
e 1SO 9000:2000 — Fundamentos y VVocabulario

Estas normas han evolucionado desde la 1ISO 9001:1994 que privilegiaba la orientacion

hacia el aseguramiento de la calidad hasta la versién 9001:2008 que favorece la calidad a


http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_9004:2000&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_9004:2000&action=edit&redlink=1
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partir del compromiso de la institucion con un proceso de mejora continua. La familia de
normas 1SO 9001 esté orientada hacia la gestion de la calidad por procesos y no hacia las
caracteristicas intrinsecas de los productos o servicios que la institucién ofrece, de tal
manera que las instituciones que se acogen a las mismas lo hacen, de acuerdo con
CINTERFOR (2006), bajo el supuesto de que una organizacién que guarde conformidad
con los principios implicitos en la norma de calidad, obtendra consistentemente la calidad

de sus productos y la satisfaccién de los clientes.

Los paises realizan adaptaciones de esta norma para sectores de actividad especificos, las
cuales no modifican los componentes esenciales de las normas internacionales sino que les
introducen elementos adicionales de precision para facilitar su aplicacion. Es el caso, de la
Norma Técnica Colombiana de Calidad de la Gestion Publica (NTCGP 1000:2004), que
constituyen desarrollos de la Norma ISO 9001:2000 aplicada al sector publico, razon por la
cual es la norma que actualmente soporta el Sistema de Gestion de Calidad implementado
en el SENA.

Ademas, es importante considerar que el desarrollo de un SGC comprende etapas, como la
determinacion de las necesidades de los clientes, el establecimiento de la politica y
objetivos de la calidad de la organizacion, la determinacién de los procesos Yy
responsabilidades necesarias para lograr los objetivos de la calidad, la provision de los
recursos para los mismos, el establecimiento y aplicacion de métodos para medir la eficacia
y eficiencia de cada proceso y el establecimiento y aplicacion de métodos para la mejora

continua del sistema.

De manera simplificada, el proceso para que una organizacion pueda adquirir una
certificacion de su SGC bajo la Norma I1SO 9001:2000 se puede resumir en las siguientes

actividades:

e Decision de la alta direccion.
e Planificacion del proceso de conformacion del sistema (puede ser formulado como

un proyecto).
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Establecimiento de la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion.
Establecimiento del compromiso de los diferentes niveles involucrados: esta fase
debe ser fortalecida mediante procesos de sensibilizacion y capacitacion.
Conformacidn y capacitacién de los equipos de trabajo.

Autoevaluacion frente a los requisitos de la norma.

Diagndstico y caracterizacion de cada proceso.

Normalizacion, documentacién e implementacién de los procesos.

Realizacion de auditorias internas de calidad.

Implementacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora

Realizacion de auditorias de certificacion por organismo certificador acreditado.
Certificacion por organismo certificador autorizado.

Mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Estas actividades se podrian analizar desde el enfoque de Juran (1992) citado por Evans y

Lindsay (2002) sobre la administracion de calidad, el cual se enfoca en tres procesos

principales de calidad conocidos como la Trilogia de la calidad que divide el proceso en

tres etapas: planeacion de calidad, control de calidad y mejora de calidad.

Planeacion de calidad: empieza con la identificacion de los clientes, tanto externos
como internos, la determinacion de sus necesidades y el desarrollo de caracteristicas
del producto que respondan a estas necesidades.

Control de Calidad: el control de calidad involucra la determinacion de lo que se
debe controlar, establecer unidades de medicion para evaluar los datos de mejora
objetiva, establecer estandares de rendimiento, medir el rendimiento real, interpretar
las diferencias entre rendimiento real y estandar, y tomar accion sobre las
diferencias.

Mejora de calidad: establece un programa para la mejora de la calidad que incluye:
demostrar las necesidades de la mejora, identificar proyectos especificos para la
mejora, organizar el apoyo para los proyectos, diagnosticar las causas, dar remedios
para las causas, demostrar que los remedios son efectivos bajo las condiciones de

operacién y proporcionar el control para mantener las mejoras.
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En sus estudios, Juran (1992) citado por Evans y Lindsay (2002) logré determinar que la
mayoria de las empresas da mayor prioridad al control de calidad, desatendiendo la
planeacion y la mejora. Sin embargo, enfatiza en la importancia de la planeacion y
especialmente de la mejora de la calidad. Para lograr esta Gltima sugiere aumentar el peso
del parametro de calidad en la evaluacion de desempefio en todos los niveles
organizacionales y la participacion de la alta administracion en la revision del progreso de
las mejoras de calidad. Por altimo, hace hincapié en la importancia de proporcionar
entrenamiento extensivo a todo el equipo de administracién en el proceso, de manera que
aprenda todos los métodos y herramientas necesarias para establecer el programa de mejora

de calidad anual.

Aungue la misma Norma ISO 9001:2000 inicia en su capitulo de introduccion
manifestando que la adopcion de un Sistema de Calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion y pese a que el numero de certificaciones cada vez va en aumento, el
impacto real que éstas tienen en las organizaciones (mejoramiento en los procesos, la

calidad del producto y la generacion de competitividad) deja mucho que desear.

Al realizar un analisis de diferentes procesos de implementacion de SGC es comun
encontrar que en algunos los resultados no son los deseados: sistemas de calidad definidos
en el papel, que no obedecen a una verdadera cultura de la calidad, en los cuales las
actividades no se realizan como parte del quehacer ordinario sino unas semanas antes de la

auditoria que va a realizar el ente certificador, para que no les sea retirado el certificado.

Con relacion a lo anterior, se ha identificado que se encuentra en el imaginario de las
personas que el trabajo finaliza cuando se obtiene el certificado, hecho que ocasiona que se
descuiden las actividades de mantenimiento y mejora continua que requiere el SGC,
originando que unos dias antes de la auditoria las personas deban desgastarse
reconstruyendo o inventando informacion para evitar obtener no conformidades dentro de
su proceso, situacién que genera sistemas de papel que no obedecen a una real Cultura de
Calidad.
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Desde el modelo de las normas 1SO 9000, una organizacion que desee implementar un

sistema de gestion de la calidad para conducirla hacia una mejora permanente de su

desempefio, deberd aplicar ocho principios de gestion de la calidad, los cuales son:

a)

b)

9)

h)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

De acuerdo al Principio de Liderazgo, la direccion debe adquirir un compromiso serio y

sincero hacia los postulados de la Calidad Total, sin el cual todo lo que se intente hacer en

la empresa, con relacion a la mejora permanente de la calidad, tendra escasas posibilidades
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de éxito. Este compromiso debe ser efectivo, explicito y demostrable, y suponer un ejemplo
permanente para todas las personas de la empresa. Ha de conducir a toda la empresa hacia
un cambio de habitos y actitudes, cuya Unica finalidad ha de ser coincidente con los
objetivos y metas del programa de Calidad Total.

Como soporte de esta afirmacion se encuentran los planteamientos de Deming (1982),
quien expone los 14 puntos de la alta administracion para lograrlos. Uno de estos es:
“Sustituir la supervision tradicional por un liderazgo efectivo”. Segun este postulado, la
tarea de la administracion es el liderazgo y no la supervision. La supervision es solamente
revision y direccion del trabajo; liderazgo significa ser la guia para ayudar a los empleados

a que hagan su trabajo con menor esfuerzo.

En esta misma linea, la Norma ISO 9001:2000 inicia en su capitulo de introduccion
manifestando que “la adopcion de un Sistema de Calidad deberia ser una decision

estratégica de la organizacion” y dichas decisiones son tomadas desde la direccion.

Es tal la importancia que desde los sistemas de calidad se da al papel de la direccion que la
misma norma ISO 9001:2000 dedica un capitulo completo a la Responsabilidad de la
Direccion (capitulo 5) y plantea el liderazgo como uno de los factores de éxito para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, en tanto que los responsables de la
direccion deben establecer el proposito y la orientacion de la organizacién, promoviendo un
ambiente interno en el cual las personas puedan motivarse en el cumplimiento de las
politicas y el logro de los objetivos de la organizacion. A traves de este liderazgo se

promueven la cultura, los valores, el clima y el estilo de gestion de la organizacion.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se podria considerar que la forma en la que se
implementan los sistemas de calidad depende de la concepcion que los dirigentes tengan de
éstos, pues no sera lo mismo si se considera a los sistemas de calidad como una estrategia
comercial o0 como una herramienta de mejora continua para la organizacion (tal y como lo

sustentan los principios).
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La experiencia empirica en implementacion de Sistemas de Calidad, ha permitido
identificar entre otras, las siguientes dificultades con relacién a este principio:

e Resistencia a los cambios por parte del equipo directivo, en especial con base en
actitudes pasivas. Se tiende a pensar por parte del equipo directivo que el trabajo lo
deben realizar otros, generalmente no se comprometen con las actividades de
documentacion e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, con el

argumento de que no tienen tiempo.

e Creencia de que va a producirse una sobrecarga de trabajo. La implementacion de
un Sistema de Calidad requiere dedicacion de tiempo para las actividades de
sensibilizacion, documentacion e implementacion de procesos, lo que requiere que
la organizacion disponga de los espacios necesarios para llevarlas a cabo. Sin
embargo en ocasiones resulta dificil que se concedan estos espacios con el

argumento de que no se puede descuidar el negocio.

e El hecho de que se promueva la presentacion de ideas y sugerencias por parte de los
trabajadores puede hacer que los mandos o la jefatura piensen que ha perdido parte
de sus competencias, incluso parte de su PODER. Es necesario dejar muy claro que:
Al dar participacion no se pierde poder, por el contrario, se genera mas poder en la

organizacion.(Empoderamiento)

En sus planteamientos tedricos Renée Bédard, citada por Jurado (2006) realiza el analisis
de los fundamentos filosoficos de la direccion, a saber, praxeologia, epistemologia,
axiologia y ontologia. El anlisis se efectla desde el punto de vista de las propias praxis, de
los criterios de validez, de los valores, de los preceptos y de las creencias subyacentes en la
mente de los dirigentes y de los principios e hipétesis fundamentales que los orientan en sus

relaciones.

Tomando como base los aportes de Bédard citada por Jurado (2006) es pertinente indagar

acerca de las practicas utilizadas en las organizaciones que han vivido un proceso de



22

——
| —

certificacion que permitan evidenciar si el sistema de calidad corresponde a una verdadera
asimilacion (cultura de calidad) o simplemente es un requisito comercial que les permite
mantenerse en el mercado. Asi mismo, al indagar sobre la epistemologia, se puede
determinar qué conceptos se tienen de la calidad, cuél el marco conceptual que le da los
criterios de validez a las précticas adoptadas. Los otros dos elementos propuestos, la
axiologia y la ontologia, permiten determinar cuéles son los valores que describen lo que es
primordial para el personal implicado y que guian sus actuaciones y los principios los

cuales deben ser coherentes con las acciones, con los criterios y con los valores.

Con relacion al principio de Participacion del Personal, la norma ISO 9000:2000 establece:
El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacion, y su completo desarrollo,

permite que sus habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion.

Uno de los puntos de Alta Administracion de Calidad propuestos por Deming (1982) es
“Aprender y vivir de la filosofia de calidad”, en el cual se establece que la filosofia de la
calidad debe ser asumida por todos los miembros de la organizacion, desde los niveles
gerenciales hasta los niveles operativos. Por lo tanto, la calidad es responsabilidad de todos
los miembros de la organizacion y para poder alcanzar unos mejores resultados en la
Calidad de los productos o servicios no es suficiente la colaboracién de unas pocas
personas (técnicos, mandos medios, jefes y directivos), sino que es necesario el aporte de

las capacidades de todos los que conforman la planta de personal de la organizacion.

De acuerdo con este planteamiento la calidad deja de ser responsabilidad de unos cuantos
en la organizacién, convirtiéndose en un asunto de todos, lo que equivale a decir que se
estd asumiendo el principio de que quien sabe mas de un trabajo es quien lo hace. Lo
anterior lleva a promover y organizar en las organizaciones una estructura donde se

contemple la participacion activa de todos en la mejora de su propio trabajo.

Uno de los grandes obstaculos que se presentan al momento de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, radica en la resistencia que generan las personas al interior de las

organizaciones frente al cambio que representan estos nuevos procesos. Generalmente a las
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personas no se les toma en cuenta, sino que el modelo llega como algo impuesto después de

una junta directiva en la cual se le solicit6 al gerente de la compafiia que implementara un

sistema de calidad o no podria seguir contratando con sus clientes. Es asi como el proceso

se inicia exigiendo a las personas que a partir de ese momento en la organizacion se va a

trabajar con calidad, sin interiorizar el significado de “Trabajar con Calidad”.

En este sentido, en diferentes casos en los cuales se ha llevado a cabo la implementacién de

Sistemas de Gestion de Calidad, se han observado algunos factores que dificultan la

articulacion de este proceso con la dindmica cotidiana de la organizacion. Entre estos se

pueden identificar los siguientes:

Desconfianza personal a los agentes del cambio: es comin encontrarse con que
aquellos son implementados por personas ajenas a la organizacion, generalmente
alguien experto en el manejo de estos temas que impone un modelo que funciond en
otra organizacidn, sin tener en cuenta el conocimiento de quienes conforman la empresa

y generando en el personal frustracion y resistencias.

La experiencia empirica demuestra que en muchos de los casos las organizaciones
prefieren contratar un experto o asignar a un Lider de la organizacion para que realice el
levantamiento de procesos y procedimientos quien posteriormente los transmite,
mediante procesos de socializacion, a las personas que se encargan de ejecutarlos;
situacion que genera incomodidad en las personas dado que constantemente manifiestan
que a raiz de un disefio realizado por una persona que no conoce el proceso se pueden
cometer errores que generan traumatismos en la ejecucion del trabajo al no contarse con
una fiel descripcion del mismo. Dicha actividad seria mas eficiente si se realizara en
compafiia de las personas que realizan el trabajo dado que son quienes tienen mayor

conocimiento de las tareas que deben desarrollar.

Temor personal al cambio, especialmente miedo a lo desconocido o0 a que se vea
afectada la seguridad personal u ocupacional: en muchas organizaciones, antes de la

estandarizacion de los procesos, que es parte de la implementacion, la forma de llevar a
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cabo las actividades esta en la memoria de las personas, lo cual los hace sentirse
imprescindibles. Por tal razén al implementarse este proceso, las personas suelen

pensar que van a perder su trabajo ya que cualquiera lo puede realizar.

e Complacencia individual y creencia de que todo esta bien: es comdn escuchar que si
las cosas siempre se han hecho de esa manera y han funcionado, no es necesario

cambiarlas.

e Conflicto entre los objetivos individuales y organizacionales: las personas sienten
que no van a obtener un beneficio personal con la adopcion de este sistema. Por el

contrario sienten que se incrementa su trabajo.

Dichos factores se presentan porque generalmente a las personas no se les toma en cuenta,
sino que el modelo llega como algo impuesto desde la direccion. Esta situacion, ser tratados
COMO recurso en contraposicion con una participacion real, genera frustracion y resistencias
por parte de las personas, lo que impacta negativamente la adecuacion de cualquier proceso

en la organizacion.

Las situaciones descritas anteriormente, presentan un reto importante para la Gerencia del
Talento Humano frente a la implementacion de este tipo de procesos: La Calidad es una
actitud y cualquier modificacion importante con respecto a ella y a su nueva filosofia esta
estrechamente vinculada a la forma como se realizan procesos de Liderazgo y Participacion

en las Organizaciones.

En el marco de la presente investigacion es relevante retomar algunos elementos teéricos
relacionados con la Construccion Social de Significado en tanto las personas que han
participado de procesos de implementacion de SGC construyen sus ideas, conceptos,

sentimientos y actitudes frente al mismo.

De acuerdo al estudio realizado por Garcia Martinez y Berrios Martos (1999), el trabajo es

una realidad social que ha cambiado a lo largo de la historia y cuya importancia para la vida
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de las personas y para el desarrollo de las sociedades es incuestionable. Segun Peird, (1993)
citado por Garcia (1999) puede considerarse un referente muy importante, ante el cual los
sujetos adoptan una postura incluso antes de que tengan que desempeiiarlo, cuyo
significado se adquiere a través de las experiencias laborales reales y de la observacion de

modelos culturales.

Como resultado de esos conocimientos, creencias y valores aprendidos, se configuran
distintos significados del trabajo que van cambiando acordes al momento histérico en el
que se encuentren las personas, a los modelos culturales y a las variables individuales que
influyen en la manera de percibir y afrontar las experiencias laborales. No obstante dentro
de un mismo momento histdrico, existen diferencias en la socializacion laboral de los
individuos dependiendo de la interaccion entre variables situacionales (Clase social,
situacion del mercado laboral, ciudad y region, redes de apoyo social...) y variables
personales (estilo de comportamiento, habilidades y capacidades, valores y actitudes...)
Centrandose en estas variables personales el patrén de conducta puede ser determinante en

la postura que el sujeto adopte en el trabajo.

De acuerdo con el grupo de investigacion Meaning of Working, el significado del trabajo es
un proceso complejo y dinamico determinado por los cambios y experiencias del individuo
y por su contexto social que se desarrolla a través de un complejo y maltiple proceso de
socializacion. Esta cuestion ha sido abordada por el equipo MOW (1981, 1987) y por
autores como Andriessen (1991) y Drenth (1991), entre otros, citados por Garcia (1999)
cuyos estudios han sido realizados desde una perspectiva interaccionista de forma que para
explicar los comportamientos de las personas ante la realidad laboral, consideran que tanto
las caracteristicas situacionales como las personales inciden en el sentido y el valor que el
trabajo tiene para el individuo. Muchos de los resultados obtenidos apoyan estos
postulados, ya que han encontrado diferencias en el significado del trabajo entre naciones,

grupos ocupacionales, niveles educativos, la edad y el sexo de los sujetos.

Estas definiciones enmarcan el significado que se da al trabajo. Al respecto Salanova citado
por Gracia (2001) sefiala El significado del trabajo consiste en un conjunto de creencias,
valores y actitudes (de las personas) hacia el trabajo. Este significado se aprende antes

(socializacion para el trabajo) y durante el proceso de socializacién en el trabajo y varia en
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funcién de las experiencias subjetivas, y de aspectos situacionales que se producen en el
contexto laboral y organizacional.

Las personas atribuyen al trabajo un significado que han adquirido a lo largo del proceso
mediante el cual adoptan los elementos socioculturales del medio ambiente y los integran a
la personalidad para adaptarse a la sociedad a la que pertenecen, conocido como

socializacion.

El significado atribuido al trabajo incluye un conjunto de creencias y valores que los
individuos desarrollan a lo largo del proceso de socializacién laboral. Dicho conjunto de
creencias y valores sufre modificaciones en funcidn de las experiencias personales y a las
diferentes situaciones que ha de afrontar cada individuo. Es decir, se establecen a traves de
la educacion en la infancia y la adolescencia y tienen un efecto duradero en la personalidad;
pero los individuos los adaptan y modifican a lo largo de su vida conforme viven diferentes
fases y situaciones (Drenth, (1991) citado por Gracia (2001)).

En el proceso de dar significado juega un papel importante la interaccion con otros sujetos,
es asi como desde el interaccionismo simbolico se plantea la idea de que toda interaccion
social es una interaccion simbolica, significativa y que el significado no es algo psiquico
sino que esta en el acto social. Este postulado puede ser apoyado teniendo en cuenta que las
personas se pueden hacer una representacion de lo que son los sistemas de calidad de
acuerdo a la experiencia vivida por otros. Es asi, como muchas personas que aun no han
vivido un proceso de implementacion de calidad, pueden pensar que éste solo incrementara
su trabajo y generara un exceso de documentacién, inicamente porgue lo han escuchado de
otros. No obstante, no se puede desconocer que su propia experiencia en otros procesos
similares o en el vivido actualmente también contribuyen a la construccion de ese

significado.

De este modo y pese a que en los discursos que ofrecen los representantes de los
organismos certificadores y los directivos de las empresas durante el acto de otorgamiento
del certificado, se manifiesta que la certificacion de su sistema de calidad obedece a una
cultura de calidad que se ha adquirido en la organizacion, existe evidencia empirica en

procesos de consultoria que evidencia que los procesos de implementacion de SGC se
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realizan generalmente de manera forzada, en donde las personas trabajan en la
implementacion del SGC para obtener una certificacion, ejecutando una orden de la alta
direccidn, sin interiorizar la importancia y beneficios que este modelo puede ofrecer para el
trabajo individual y organizacional; experiencia que conlleva a que en el colectivo se
generen ideas, sentimientos y actitudes negativas frente a dicho sistema, sustentadas por la

experiencia personal y por las experiencias de otros.

En el marco del Interaccionismo Simbdlico, Blumer (1981), citado por Ritzer (2002)
mantiene que los significados de los simbolos no son universales y objetivos, antes bien,
los significados son individuales y subjetivos en el sentido de que es el receptor el que los

“asigna” a los simbolos de acuerdo con el modo en que los “interpreta”.

En este sentido, con relacion al proceso de implementacion del SGC del Sena Regional
Caldas se podria considerar que cada uno de los sujetos involucrados en el proceso
construyen sus ideas, conceptos y sentimientos de acuerdo a las experiencias laborales
anteriores o a las experiencias referenciadas por otros a través del discurso; de éste modo la
percepcion inicial de los participantes en el proceso depende de la interpretacion que cada
uno realizo de la experiencia de acuerdo a su vivencia particular y a la informacion con la
cual contaba con anterioridad; no obstante esta condicion de individualidad, existen
significados similares y compartidos entre las personas participantes en el proceso los
cuales han sido construidos durante el mismo, configurandose de ésta manera el primer

eslabon en la cadena de la construccion social del significado.

En la misma linea Mead (1982) citado por Ritzer (2002) sefiala que, en el proceso de
construir socialmente significados, se deben considerar las unidades béasicas que lo
facilitan; los gestos como movimientos del primer organismo que actdan como estimulos
especificos de respuestas (socialmente) apropiadas para el segundo organismo, se
convierten en simbolos significantes cuando surgen de un individuo para el que constituyen
el mismo tipo de respuesta (no necesariamente idéntica) que se supone provocaran en
aquellos a quienes se dirigen. Un simbolo que responde a un significado en la experiencia
del primer individuo y que también evoca ese significado en el segundo individuo. Cuando
el gesto llega a esa situacion, se ha convertido en lo que denominamos lenguaje. Es ahora

un simbolo significante y representa cierto significado. En una conversacion de gestos solo
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se comunican gestos. Sin embargo, el lenguaje implica la comunicacién tanto de gestos

como de sus significados.

El lenguaje y en general, los simbolos significantes, provocan la misma repuesta en el
individuo que lo recibe que en los deméas. Asi, los simbolos significantes permiten a las

personas ser los estimuladores de sus propias acciones.

Con relacién a la construccion de significados frente a procesos de implementacion de SGC
cabe mencionar que las personas participantes del presente estudio evidenciaron, en sus
discursos, simbolos significantes que permiten identificar significados similares que
acompafian los sentimientos, los comportamientos y las actitudes frente al mismo. Los
sujetos interactuan con el Acto (Proceso de Implementacion del SGC) y a partir de esta
interaccion construyen significados que son expresados a traves de gestos y simbolos

significantes, a saber, discursos, sentimientos, ideas, conceptos, entre otros.

De éste modo, la significacion surge y reside dentro del campo de la relacion entre el gesto
de un organismo humano dado y la subsiguiente conducta de dicho organismo, en cuanto es
indicada a otro organismo por ese gesto. Si el gesto indica efectivamente a otro organismo
la conducta subsiguiente (o resultante) del organismo dado, entonces tiene significacion. Es
la respuesta adaptativa del segundo organismo la que da significado al gesto del primer
organismo. El significado de un gesto puede considerarse como “la capacidad de predecir la
conducta probable”, que ejecutara el sujeto que lo recibe; en el marco de los SGC se podria
evidenciar tal situacion en las actitudes y los comportamientos que cada una de las
personas, que entra en contacto con el sistema y con cada uno de sus simbolos, efectuan

frente al mismo.

Los Principios Basicos del Interaccionismo Simbolico plantean que en la interaccion social
las personas aprenden los significados y los simbolos que les permiten ejercer su capacidad
de pensamiento distintivamente humana; los significados y los simbolos permiten a las
personas actuar e interactuar de una manera distintivamente humana; las personas son
capaces de modificar o alterar los significados y los simbolos que usan en la accién y la
interaccién sobre la base de su interpretacion de la situacién; las personas son capaces de

introducir estas modificaciones y alteraciones debido, en parte, a su capacidad para
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interactuar consigo mismas, o que les permite examinar los posibles cursos de accion, y

valorar sus ventajas y desventajas relativas para luego elegir uno.

Blumer (1969) citado por Ritzer (2002) distingue entre tres tipos de objetos: Objetos
fisicos, como una silla o un arbol objetos sociales, como un estudiante o una madre y
objetos abstractos, como una idea o un principio moral. Los objetos son simplemente cosas
que estan (ahi fuera) en el mundo real; lo que importa es el modo en que los actores los
definen. Esta perspectiva conduce a la idea relativista de los diferentes significados que dan
los distintos individuos a diferentes objetos. Los individuos aprenden los significados de los
objetos durante el proceso de la socializacion. La mayoria de las personas aprenden un
conjunto comdn de significados, pero en muchos casos, tienen diferentes definiciones de
los mismos objetos. De lo anterior se desprenden las multiples y diferentes perspectivas que
se pueden encontrar frente a la implementacion y utilidad de los SGC en funcion del nivel
organizacional ocupado, del rol desempefiado y de la experiencia de participacion lograda.

En el proceso de la interaccion social las personas comunican simbdlicamente significados
a otra y otras implicadas en dicho proceso. Los demas interpretan esos simbolos y orientan
su respuesta en funcion de su interpretacion de la situacion. En otras palabras, en la
interaccion social los actores emprenden un proceso de influencia mutua. Especificamente,
con relacion al proceso de implementacion de un SGC es indiscutible la influencia ejercida
por parte de la Alta Direccion, el lider de Calidad y los lideres de los procesos en las ideas,
sentimientos y conceptos que las demas personas de la organizacion configuren frente al
mismo, dado que dependiendo de la transmision de concepciones a través de los simbolos
significantes, los sujetos interiorizaran imagenes que les impulsaran a responder de

diferentes maneras frente al proceso.

Los interaccionistas simbdlicos suelen asignar siguiendo a Mead (1982) citado por Ritzer
(2002), un significado causal a la interaccién social. Asi, el significado no se deriva de los
procesos mentales sino del proceso de la interaccion. Las personas aprenden simbolos y
significados en el curso de la interaccion social, mientras las personas responden a los

signos irreflexivamente, responden a los simbolos de una manera enteramente reflexiva.



30

——
| —

“los simbolos son objetos sociales que se usan para representar (“significar” u “ocupar el
lugar de”) cualquier cosa que las personas acuerden representar” (Charon, 1998 citado por
Ritzer (2002)). No todos los objetos sociales representan otras cosas, pero los que lo hacen

son simbolos.

En virtud de los simbolos el ser humano “no responde pasivamente” a una realidad que se
le impone sino que crea y recrea activamente el mundo sobre el que actta (Charon, 1998
citado por Ritzer (2002)). Ademas de esta utilidad general los simbolos, y el lenguaje en
particular, cumplen una serie de funciones especificas para el actor. Permiten a las personas
relacionarse con el mundo social y material permitiéndoles nombrar, clasificar y recordar
los objetos que encuentran en él; incrementan la capacidad de las personas para percibir su
entorno, aumentan la capacidad de pensamiento, ensanchan la capacidad para resolver
diversos problemas y permiten a las personas evitar ser esclavas del entorno. Les permiten

ser activos en vez de pasivos, es decir, dirigirse hacia lo que hacen.

Si bien puede encontrarse en la conducta, el significado se hace consiente solo cuando va
asociado a simbolos, situacion que es bastante evidente en los procesos de implementacion
de los SGC, toda vez que dicho proceso se realiza a traves de la construccion de simbolos
para las personas participantes del proceso y de la interiorizacion de los mismos con el
objetivo de conseguir compromiso y dedicacion frente a la estrategia. De éste modo, la
Politica de Calidad, los Principios, la Cadena de Valor, el Mapa de Procesos, los Procesos y
Procedimientos y, por supuesto, el Certificado se convierten en simbolos significantes que
constituyen un referente esencial que busca orientar la actuacion de cada una de las

personas involucradas en el sistema y fortalecer la dindmica de actuacion frente al mismo.

De acuerdo con la anteriormente expuesto, el problema de investigacion se formula de la

siguiente manera:

¢ Cudles son los significados que han construido un grupo de personas de los niveles
estratégico, tactico y operativo con relacién al proceso de implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad, de los centros: Automatizacion Industrial, Comercio y Servicios,
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Centro para la formacién Cafetera y Centro de Procesos Industriales del SENA Regional
Caldas?

3. METODOLOGIA

Tipo de estudio: La presente investigacion estuvo inmersa en el paradigma cualitativo
dentro de un corte descriptivo/analitico, que pretende conocer la realidad relacionada
con los significados frente a un SGC y su implementacion a la luz del analisis de
categorias emergentes que surgen en el desarrollo de la investigacion. Dadas las
caracteristicas del estudio no es posible generalizar los resultados y conclusiones toda
vez que solo son validas para la empresa objeto de estudio y sus resultados dependen de

las condiciones de tiempo y lugar en las cuales se llevo a cabo.

Unidad de Trabajo: La unidad de trabajo estuvo constituida por personas
pertenecientes a los niveles estratégico, tactico y operativo de cuatro centros de

formacién del SENA Regional Caldas.

Unidad de Analisis: La unidad de andlisis estuvo constituida por las personas
pertenecientes a los niveles estratégico, tactico y operativo de los Centros de Formacion
del SENA Regional Caldas que cuenten como minimo con 8 afios de antiguedad en la
institucion y que hayan participado del proceso de implementacion del SGC
desempefiando los siguientes cargos: Director Regional, Subdirector de Centro,

Coordinador Académico, Lider de Calidad, Lider de Proceso e Instructor.

Criterios de inclusidn: Debian ser personas pertenecientes a los niveles estratégico,
tactico y operativo de los Centros de Formacion del SENA Regional Caldas, cémo
minimo con 8 afios de antigliedad en la institucion y que participaron en el proceso de
implementacion del SGC en cualquiera de los cargos de: Director Regional,
Coordinador Misional, Subdirector de Centro, Coordinador Académico, Lider de

Calidad, Lider de Proceso, Instructor.
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Técnicas

Entrevista:

Para la recoleccion de la informacién se realizaron entrevistas semiestructuradas a las
personas pertenecientes a los niveles estratégico, tactico y operativo de los centros de
formacion Automatizacion Industrial, Comercio y Servicios, Formacion Cafetera y
Procesos Industriales, que cumplian con los criterios de inclusién definidos para el presente

estudio.

e Instrumentos. (ver anexo 2): se utiliz6 para la presente investigacion el formato de
entrevista denominado “Significados que han construido un grupo de personas con
relacion al proceso de implementacion del SGC en cuatro centros de formacion del Sena
Regional Caldas”. Se realizd la entrevista con los sujetos informantes mediante una guia

orientadora de diecisiete preguntas iniciales, a través de la cual se indago por:

- Aspectos relacionados con experiencias previas frente a la implementacion de SGC,
- Conocimientos generales con relacion a los SGC,

- Experiencia directa frente a la implementacion del SGC del SENA.

- Percepcion actual.

- Impacto de la implementacion a nivel personal e institucional.

e Estrategia de analisis: Se realiz6 un analisis a partir de datos empiricos obtenidos desde
las técnicas e instrumentos ya anotados, lo cual permitié elaborar un modelo descriptivo
interpretativo de los significados de los diferentes sujetos informantes acerca del proceso de
implementacion del SGC del SENA Regional Caldas. Para todo el proceso de analisis se
trabajo sobre la base del modelo analitico de relacion, propuesto por Sandoval (1997), entre
los significados y el SGC del SENA Regional Caldas, el cual constd de los siguientes

elementos:
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Una estructura descriptiva basica con una organizacion inicial de los datos en forma tal que
se representen muy cercanamente a la forma natural como fueron expresados por los

participantes de las entrevistas.

Luego se realizd un analisis de datos en procura de construir categorias descriptivas a partir

de los datos empiricos anteriores con base en la informacion del formato utilizado.

Finalmente, se estructurd el modelo analitico con el cual se expresa la organizacion categorial como
estructura conceptual derivada de los datos, que buscd establecer la sintesis conceptual de la

relacion entre los significados y el SGC implementado en el Sena Regional Caldas.

e Procedimiento

En el desarrollo de trabajo de campo y analisis de datos se tuvieron en cuenta los

siguientes pasos:

Se realizd un proceso de validacion previo por parte de dos expertos tematicos y una
experta metodologica a las técnicas e instrumentos a utilizar en la investigacion. El paso
siguiente fue realizar el proceso formal de acuerdos con el Comité Directivo del SENA

Regional Caldas, para iniciar el proceso de recoleccion de informacion.

El formato de entrevista semiestructurada (anexo 2), se utilizdé con los sujetos informantes

que cumplian el criterio de inclusion anteriormente descrito.

Una vez se tuvo la plataforma basica de la informacion se procedio a realizar el proceso de
categorizacion para establecer el eje central del analisis centrado en los datos empiricos, y
posteriormente crear el modelo descriptivo interpretativo de relacion entre los significados

y el proceso de implementacion del SGC del SENA Regional Caldas.



34

——
| —

4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Dada la naturaleza de los datos y del estudio en concordancia con las dinamicas
institucionales del SENA Regional Caldas, en prospectiva de la utilidad que los resultados
tengan para la institucion, a continuacion se presentan los resultados articulados a la

discusiéon de los mismos.

A partir del andlisis de la informacion recolectada con los sujetos informantes participantes
en el presente estudio, se identificaron tres categorias emergentes en relacion con los
significados acerca del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del

SENA Regional Caldas, las cuales se desarrollan a continuacion:

4.1. Calidad sin principios, calidad sin sentido.

Para que la adopcién de un sistema de calidad vaya mas alla del uso de la sola herramienta
se debe basar en la filosofia que la fundamenta, la cual esta reflejada en los principios de
calidad. En este sentido, las personalidades méas reconocidas y de mayor difusion en el tema
de la calidad, Edward Deming, J. M. Juran y Kauru Ishikawa, referenciados por Evans y
Lindsay (2002) consideran que las organizaciones que se manejan con los principios de la
calidad son mas efectivas. Dichos autores coinciden en algunos aspectos de sus filosofias
como son: el enfoque del compromiso de la gerencia general, la necesidad de la mejora, el

uso de técnicas de control de calidad y la importancia de la capacitacion.

Desde el enfoque de la gestion de la calidad total, se plantean los principios: atencion a la
satisfaccion del cliente, liderazgo y compromiso de la direccion con la calidad,
participacion y compromiso de los miembros de la organizacion, cambio cultural,
cooperacion en el ambito interno de la empresa, trabajo en equipo, cooperacion con clientes
y proveedores, formacion, la administracion basada en hechos, disefio y conformidad de los
procesos y productos, gestién de los procesos, mejora continua en los conocimientos,

procesos y servicios.
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Por su parte la Norma 1SO 9000, establece que la adopcion de un sistema de calidad debe

estar basada en ocho principios, los cuales constituyen la base de dichas normas y se podria

decir que de su aplicacion depende la correcta y exitosa implementacion de la norma NTC

ISO 9001:2000 en las empresas; si alguno de ellos falla en la organizacion no se logra el

objetivo propuesto. Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden

ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora

en el desempefio:

a)

b)

d)

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.
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g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacidn.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

Ante la importancia de este tema se han realizado algunas investigaciones relacionadas,
de las cuales se mencionan dos por su importancia y correspondencia con la presente

investigacion.

En primer lugar se menciona la investigacion de Josué Bonilla Garcia (2010) “Relacion
entre la Calidad de la Gestion de RR.HH. y la Tenencia o No de la Certificacion 1SO
9001:2000. Un Enfoque para la Investigacion ”; el interés de dicha investigacion radica en
estudiar hasta qué punto los sistemas de gestion de RR.HH se orientan segun los principios
de la calidad y qué tipo de evidencias/indicadores cualitativos o cuantitativos podrian ser
utilizados para su medicién como punto de partida para comparar los resultados obtenidos
entre empresas certificadas y no certificadas. La poblacion esta representada por 20
empresas u organizaciones ubicadas en el Area Metropolitana de Caracas. Los resultados
apuntan a que la certificacion ISO 9001:2000 no garantiza mayores niveles de presencia o
consideracion de los principios de los sistemas de gestion de la calidad como arma para

apuntalar su desempefio.

La otra investigacion que se menciona es la realizada por el ICONTEC (2005) a un total de
563 empresas certificadas en el periodo 2000 — 2005 llamada “Impacto de la Certificacion
de Sistemas de Gestion de la Calidad en las Empresas Colombianas”, Los objetivos de este
estudio estaban orientados a determinar los impactos que la implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad ha generado sobre el mejoramiento de los procesos, la productividad,

las ventas, los resultados financieros y la satisfaccion de los clientes.

Como resultados de este estudio se puede observar que los mayores niveles de desarrollo en
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la aplicacion de los principios se encuentran en enfoque al cliente en primer lugar, seguido
del enfoque de sistema para la gestion y liderazgo. Los principios que se encuentran en los
niveles inferiores 0 méas basicos son, en su orden, participacion del personal y relaciones
mutuamente beneficiosas con los proveedores. EI mejoramiento de los procesos como
consecuencia de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y su certificacion

se presenta de manera similar entre empresas de diferentes tamanos.

En la basqueda del significado que atribuyen las personas del SENA Regional Caldas al
SGC, se indag6 sobre el conocimiento acerca de los principios de calidad, teniendo en
cuenta que el tener claridad sobre la filosofia que lo fundamenta, permite a los individuos
tener un mayor entendimiento del porqué la organizacion ha decidido implementar el SGC.
Al indagar sobre el conocimiento de los principios de calidad entre los sujetos informantes

de los diferentes niveles, se encontraron los siguientes resultados:

Del nivel operativo, solo uno de los 8 sujetos informantes conoce los principios en los
cuales se fundamenta un Sistema de Gestion de Calidad y comprende la aplicacion de cada
uno de ellos en la entidad. Los demas entrevistados manifiestan no tener conocimiento o no
recordarlos. No obstante, algunos de los sujetos informantes se refieren, a lo largo de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion, a la importancia de algunos
principios como Liderazgo y Participacion del Personal en el proceso de implementacion
del SGC, los cuales incluyen implicitamente en su discurso sin hacer consciente que se
estan refiriendo a los principios de calidad definidos en la norma. (Ver Matriz Analisis de

Datos Empiricos. Nivel Operativo)

En el nivel tactico uno de los sujetos informantes manifiesta no recordarlos, en tanto el otro
sujeto informante menciona y conoce la aplicacion de los principios: liderazgo,
Participacion del Personal, Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores y

enfoque basado en procesos. (Ver Matriz Anélisis de Datos Empiricos. Nivel Tactico)

Finalmente, en el nivel estratégico el sujeto informante, aunque menciona conocer los

principios, describe conceptos como transparencia, optimizacion de recursos y manejo
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documental, conceptos que si bien se mencionan en la norma 1SO 9000:2000, no son
considerados como principios. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Estratégico)

Teniendo en cuenta el enfoque de la presente investigacion “Significados acerca del
Proceso de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del SENA Regional
Caldas”, se consideraron los resultados relacionados con los principios: Liderazgo,
Participacion del Personal y Mejora Continua, dado que se encuentran directamente
relacionados con las categorias emergentes que en ésta se mencionan. Al indagar por la
percepcién inicial y actual frente al SGC surgié la Participacion del Personal como
elemento de motivacion vs frustracion y el liderazgo se evidencia en el discurso de los
sujetos informantes como factor clave de exito o fracaso en el proceso de implementacion;
al indagar por el impacto de la implementacion del SGC surge como elemento relevante la
mejora continua. (Ver Matriz Anélisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo, Tactico y
Estratégico)

Con relacion al Principio de Liderazgo, desde el enfoque de la calidad total es
indispensable una fuerte implicacion y compromiso de la alta direccibn en la
implementacion del sistema de calidad, dado que le permite acompafar a los miembros de
la organizacién en el proceso de cambio organizativo que implica dicho sistema. Los
teoricos en calidad coinciden al considerar que el liderazgo o compromiso de la gerencia es
una condicion necesaria para una cultura de la calidad. Deming (1992) lo incluye en sus
catorce puntos, Crosby (1979) lo refiere como el primer paso para la calidad, y Juran
(1990) responsabiliza a la alta gerencia del cumplimiento de las operaciones de la trilogia

de la calidad.

El Premio Baldrige otorga el mayor peso a este criterio, después de los resultados
organizacionales, y la Norma 1SO 9000 considera el compromiso de la gerencia como uno
de sus principios, ademas de dedicar un capitulo completo a la Direccién. Segun Evans y
Lindsay (2002), el liderazgo es la capacidad de influir positivamente en las personas y en
los sistemas bajo la autoridad de una persona, para tener un impacto significativo y

conseguir resultados importantes. .. los lideres crean valores claros y visibles de la calidad e
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integran estos valores en la estrategia de la organizacion. La estrategia es el patron de
decisiones que determina y revela las metas, politicas y planes de la empresa que sirven

para cumplir las necesidades de sus interesados.

Segun Bonilla (2010), el principio de Liderazgo resulto ser uno de los mejor evaluados. El
liderazgo y los procesos a los que se asocia son planificados sistematicamente. Los perfiles
del lider se relacionan con los programas de formacion y los sistemas de evaluacion de
desempefio se orientan hacia éstos. En muchos casos los resultados se registran y miden.
Los entrevistados reportan que existe una metodologia para la definicion de propdsitos u
objetivos vinculados al liderazgo, lo que les permite contrastar su desempefio o influencia
en el rol. Ademas, el ambiente o clima se considera sistematicamente a través de
herramientas como encuestas de clima, donde el liderazgo figura como punto clave
asociandolo a los objetivos de los sistemas de gestion de RR.HH. y en algunos casos
proponiendo aspectos de mejora.

Aln cuando los resultados son positivos y demuestran que el liderazgo es actualmente
considerado como uno de los aspectos mas importantes en los sistemas de gestion de
RR.HH., no se ubican en el maximo nivel, lo cual hace necesario la identificacion de areas
de mejora y la incorporacion de practicas que contribuyan con éstas. Hammer, (2007)
citado por Bonilla (2010) afirma que no basta con la medicion y registro de los resultados,
es necesario que se asocien a la definicion de nuevas estrategias, al fortalecimiento de los
perfiles de liderazgo y de los programas de formacion, y de acuerdo con el caso, evaluar la
posibilidad de relacionarlos con los esquemas de compensacion e incentivos vigentes, asi

como lo reportaron dos organizaciones participantes.

Por su parte en la investigacion realizada por ICONTEC (2005), se presentan los impactos
relacionados con el principio Liderazgo de la alta direccion. Segun el estudio, el 88% de los
empresarios indica una respuesta buena o excelente, lo cual muestra que la mayoria de
empresarios se encuentra en etapas donde el compromiso de la alta gerencia ha permeado a
la mayoria de niveles de la organizacion, generando mayores compromisos para el

seguimiento y cumplimiento de metas establecidas. Sin embargo, se observé que aunque
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los empresarios ya se encuentran en el nivel superior de aplicacion de este principio, estan
en la etapa inicial del mismo, es decir, esperan obtener mejores resultados a partir del
mejoramiento en su aplicacion. La tabla que se muestra a continuacion, refleja los

resultados en términos de porcentaje.

TABLA 27. Porcentaje Respuestas
Aspecto evaluado 5-4 3 2-1
Se establecieron los objetivos v metas anuales de la 93,2% 5,4% 1,3%

organizacidn agentes de interés (accionistas, clientes,
a | empleados, comunidad).

. o . . BY.5% 11,1% 0 59%
Se establecieron los objetivos en funcian de la generacian

b | devalor, para los
Se desplegaron los objetivas v metas de la alta direccion BT A% 11,1% 1,1%
hasta la base v se canalizaran las iniciativas de
mejoramiento gque surgen desde [a hase del plan anual de
¢ | actividades.

Se consolidaron los resultados anuales de la organizaciaon a83,4% 14,8% 1.4%
¥ 58 mejord 1a sinergia para lograr las metas, par
d | individuos, grupos ¥ areas.

8% 10,65 1%

Fuente: ICONTEC

Aunque dentro de la investigacion realizada en el SENA no se indagé directamente por este
principio, surge como una categoria emergente en los discursos de los sujetos informantes
de los diferentes niveles de la institucion. Al indagar por la experiencia directa en la
implementacion del sistema de gestion de calidad, uno de los sujetos informantes
perteneciente al nivel operativo menciona que fue muy importante para el proceso de
implementacion del SGC en el centro de formacion al que pertenece, el Compromiso de la
Direccion en cabeza del Subdirector del Centro, dado que él se mostraba evidentemente
interesado en conseguir la certificacion en calidad para su centro, aspecto que fue

determinante en el logro del objetivo.

Por otro lado, al indagar sobre la participacion directa en el proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad, el Unico sujeto informante perteneciente al nivel estratégico
que fue entrevistado, manifiesta que su grado de participacion fue alto, lo cual se evidencia
en su compromiso durante la planeacion y ejecucion de cada una de las actividades

relacionadas con el SGC; expresa la importancia del compromiso de la direccion en la
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implementacion de un SGC “toda vez que si la alta direccion no queda bien alineada con el
sistema de Calidad, es muy dificil sacarlo adelante, porque los demas niveles ocupacionales
solos no sacan un Sistema de Calidad adelante”. (Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos,
Nivel Estratégico)

Soportando esta afirmacion, Dale (1994) citado por Gomez (2010) manifiesta que si el
compromiso y el liderazgo del director general y sus colaboradores es insuficiente, los
cambios organizativos que debe producir la implementacion del sistema de calidad no
tendran el impacto suficiente y las prioridades que deben orientar a la organizacién no seran
suficientemente difundidas ni percibidas por sus miembros. Asi mismo al preguntarle al
sujeto informante por su grado de participacion actual considera que es alto, dado que es el
responsable del mantenimiento del SGC en el Centro que él dirige mediante la asignacion
de recursos garantizando la calidad de los materiales de formacion y la competencia del
personal que ejecuta las tareas, ademas realizando el seguimiento y control a los procesos
(Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos, Nivel Estratégico). Es de resaltar el conocimiento
del sujeto informante de las responsabilidades inherentes a su rol, dado que estos son los
requerimientos que establece la norma ISO 9001: 2000 en el capitulo de Compromiso de la

Direccion.

En contraste con estas percepciones se encuentran las de algunos sujetos informantes de los
demas niveles. Al indagar sobre la percepcion actual de los SGC, uno de los sujetos
informantes del nivel operativo manifiesta que los SGC son una herramienta muy
importante que le permite a la Direccidn tener control sobre los procesos y facilita la toma
de decisiones; deben ser parte del quehacer diario de la institucion y no una carga adicional.
Considera que lastimosamente algunos directivos no lo asumen de ésta manera, no ven las
ventajas de la herramienta; lo perciben como un requisito que se debe cumplir, pero no
estan convencidos de sus beneficios. Al preguntarsele sobre su percepcién actual del SGC
del SENA responde con relacién a este aspecto que percibe que el SGC en su centro de
formacién no se encuentra "apalancado” pues no evidencia compromiso por parte de la
Subdireccion actual del Centro; la sensibilizacion se limita a espacios pequefios en los

Grupos Primarios dando por sentado que todas las personas comprenden, lo cual es
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insuficiente dado que para que exista un real convencimiento deben existir adecuados
procesos de sensibilizacion. Es de anotar que este sujeto informante es el mismo que
manifestd que un factor de éxito en la implementacion del SGC radic6 en el compromiso
del Subdirector de centro del momento, quien fue reemplazado por el actual subdirector.
(Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

Siguiendo en la misma linea, al indagar acerca la modificacion de la opinion inicial (antes
de la implementacion) sobre los SGC, otro de los sujetos informantes de este nivel, pero
perteneciente a otro centro de formacion considera que no se ha modificado su opinién con
relacion a la importancia de los SGC, sino la percepcion del SGC del SENA dado que en el
momento de la implementacion él observaba un equipo de trabajo sincronizado, unas
personas aplicando los procesos y unos lideres de calidad apoyando y asesorando, lo cual
no percibe actualmente. Atribuye esta situacion a la falta del Liderazgo por parte de la
Direccion, puesto que en la actualidad existen unos lideres de calidad que no son visibles
con relacion al acompariamiento, al seguimiento y a la funcionalidad de los procesos, es
decir, no estan cumpliendo con su funcion especifica. (Ver Matriz Andlisis de Datos

Empiricos. Nivel Operativo)

Otro de los sujetos informantes de este nivel, al indagarse sobre la mejora continua del
SGC, refiere que el SGC se encuentra estancado y atribuye este estancamiento a la falta de
acompafiamiento por parte de los lideres del SGC; percibe ademas, que éstos se encuentran
realizando actividades adicionales al interior de la institucion que les impiden cumplir con
las responsabilidades propias de rol. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel

Operativo)

En contraste con estas percepciones, se presentan las de los sujetos informantes del nivel
tactico. Uno de los sujetos informantes considera que no se ha modificado su opinién con
relacion a la importancia de los SGC sino la opinion del SGC del SENA, dado que percibe
que en éste momento es completamente diferente a como se implementd inicialmente.
Atribuye esta situacion a la falta del Liderazgo por parte de la Subdireccion y del Lider de

Calidad del Centro al que pertenece, puesto que en la actualidad existen unos lideres de



43

——
| —

calidad que no son visibles con relacion al acompafiamiento, al seguimiento y a la
funcionalidad de los procesos, es decir, no estan cumpliendo con su funcién especifica. Con
relacion al otro sujeto informante al indagarse sobre su opinion actual del SGC del SENA,
considera que el SGC ha ido madurando; sin embargo se han notado cambios significativos
relacionados con el ritmo de marcha del sistema a raiz del cambio de Direccion Regional,
los cuales se evidencian en las reuniones y en los resultados; dado que el anterior director
jalonaba los procesos y sus sucesores no lo han hecho en la misma medida; no se atreve a
atribuir esto a la falta de compromiso por parte de la direccion pero si lo asocia con falta de
conocimiento. Asimismo, considera que faltan lineamientos de orden nacional que permitan
articular el sistema con sus disposiciones, dado que, en la actualidad el sistema se encuentra
desligado, lo cual genera reprocesos. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel
Tactico)

Estas afirmaciones reflejan el significado que las personas de los diferentes niveles dan al
liderazgo al considerarlo parte importante para la apropiacion del SGC por parte de los
demas miembros de la organizacion. Al respecto Evans y Lindsay (2002) manifiestan que
“existe la congruencia en los valores cuando los lideres integran sus valores al sistema de
administracion de la empresa. Los valores son hipotesis y creencias béasicas relacionadas
con la naturaleza del negocio, con su mision, con las personas y las relaciones dentro de
una organizacion. Especificamente, los valores incluyen la confianza y el respeto a los
individuos, la apertura, el trabajo en equipo, la integridad y un compromiso hacia la
calidad. Se transforman en normas mediante las cuales se elige, y generan una estructura
organizacional en la cual la calidad es parte rutinaria de las actividades y decisiones de toda
la organizacion. Los empleados rapidamente identifican a los lideres que no aplican los
valores que dicen que abrazan, o que lo hacen de manera inconsistente. Esta falta de
congruencia hace que los empleados constantemente pongan en duda el mensaje de la

administracion.

De este modo, se puede inferir que los significados favorables con relacion al principio de
liderazgo estan relacionados con el involucramiento del equipo directivo y los lideres de

proceso, como factor clave de éxito en la implementacion del SGC, aspecto que es
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reconocido por sujetos informantes pertenecientes a los tres niveles de la organizacién

(estratégico, tactico y operativo).

De otro lado, los significados no favorables se construyen a partir del poco protagonismo
por parte de los lideres (equipo directivo y lideres de calidad) en el SGC actual, aspecto
observado por algunos de los sujetos informantes. Varios de ellos mencionan que su
opinidn frente al SGC del SENA se ha modificado con relacién a la percepcidn que tenian
inicialmente y atribuyen esta situacion al descuido que evidencian actualmente en el
Sistema por falta de acompafiamiento y liderazgo, situacién contraria a la presentada
durante la implementacion y que incluso fue considerada en su momento como uno de los

factores de éxito en el logro del objetivo de obtener la certificacion.

Con relacion al principio de Participacion de personal, se debe mencionar que éste se
encuentra presente en varios de los modelos de calidad, dado que éstos reconocen que la
Gestion de la Calidad requiere la implicacion, participacion y compromiso con la tarea por
parte de los miembros de la organizacion. Es asi como los modelos de Deming, EFQM,
modelo Baldrige y la norma ISO 9000, consideran este principio como uno de los pilares
mas importantes sobre los que se sustenta la Gestidn de la Calidad pues si se cuenta con un
personal informado y participe de los objetivos y politicas desarrolladas por la empresa en

materia de calidad, van a estar motivados para participar activamente en su cumplimiento.

Al respecto Evans y Lindsay (2002) consideran que si los empleados aceptan y se
comprometen con una filosofia de la calidad, estaran mas dispuestos a aprender
herramientas y técnicas de calidad, y usarlas en su trabajo diario. Conforme empiezan a ver
los beneficios de un compromiso con la calidad, se convertiran entonces en mas receptivos
al trabajo en equipo. Esta interaccion en equipo, a su vez reforzara el compromiso personal,

impulsando un ciclo sinfin de mejora.

A continuacion se presentan los resultados que arrojan las investigaciones referenciadas,

con relacion a este principio:



45

——
| —

Segin Bonilla (2010), este principio se destaca como el mejor evaluado por los
entrevistados, lo cual no sorprende si se considera el modelo de funcionamiento y esquema
de trabajo de los equipos que atienden los sistemas de gestion de RR.HH., integrados por
pocas personas (una persona para cada cincuenta trabajadores). Esta situacion obliga a que
cada miembro se involucre y participe mediante estrategias puntuales, planteadas de
manera explicita y vinculadas con los sistemas de evaluacion de desempefio, que en la
mayor parte de los casos, son compartidas y discutidas por lideres y responsables. Todo ello
posibilita que los responsables hagan seguimiento, propongan mejoras y vinculen las
actividades sobre las que tienen responsabilidad con el resto del sistema de gestion de
RR.HH.

A pesar de que los resultados son alentadores, no se ubican en el maximo nivel, por lo que
haria falta consolidar un vinculo més cercano entre lideres y responsables, y al mismo
tiempo fortalecer mecanismos para el establecimiento de nuevas estrategias y el
afianzamiento de las ya existentes, de manera que se contribuya positivamente a la
capacidad de respuesta del area y a una vision global sobre su impacto. Esto involucra
ampliar el alcance de lo que implica la participacion del personal en la definicion de
acciones de mejora o en la participacion en proyectos en los que los roles cambien
conjuntamente con la naturaleza de la responsabilidad asumida por los miembros del
equipo de recursos humanos, consolidando la medicion del compromiso como una

actividad continua y sistematizada.

Por otra parte, al revisar los resultados del estudio realizado por ICONTEC (2005) con
relacion a este principio, se observa que solo el 68,4% de los empresarios da una respuesta
buena o excelente. Esto indica que un buen nimero de empresas ya ha alcanzado el nivel
superior en participacion de personal; sin embargo, también un buen nimero de empresas
se encuentra en los niveles medios, es decir, en relacion con este principio ain hay mucha
oportunidad de mejorar, tanto en el manejo y retencion del talento humano, como en la
generacion de compromiso a traves del empoderamiento del personal para el logro de la

vision y mision organizacional.



46

——
| —

Hermel (1990) define la gestion participativa como un proceso gerencial global consistente
en crear, en torno al asalariado, un comportamiento de actor-disefiador que contribuye a la
mejora del funcionamiento de la organizacién. La consideracion del asalariado como
actor/disefador significa que en el seno de la organizacidn debe ser consultado y escuchado
para enriquecer las reflexiones y decisiones de sus compafieros o de sus directivos, ademas
de ser solicitado para participar en instancias puntuales o permanentes de grupos de trabajo
desconectados de la actividad cotidiana, lo que supone estar implicado, por un lado, en las
acciones colectivas directamente productivas, favoreciendo el espiritu de equipo. Por otro
lado, el asalariado debe estar informado de las orientaciones generales de la organizacion,
asi como de los problemas y modalidades de funcionamiento de su unidad. Por ello, debe

estar integrado en los grupos de trabajo que se articulan en la organizacion.

Evans y Lindsay (2002) plantean que la involucracion de los empleados ofrece muchas

ventajas sobre préacticas tradicionales de administracion:

e Reemplaza una mentalidad adversaria con una confianza y cooperacion.

e Desarrolla las habilidades y aptitudes de liderazgo de los individuos, creando una
sensacion de mision y fomentando la confianza.

e Incrementa la moral de los empleados y su compromiso hacia la organizacion.

e Fomenta la creatividad y la innovacidn, la fuente de la ventaja competitiva.

e Ayuda a las personas a comprender los principios de calidad, e inculca estos
principios en la cultura corporativa.

e Permite que los empleados resuelvan problemas en su origen y de inmediato.

e Mejora la calidad y la productividad.

De otro lado, los parametros de calidad para gerenciar el potencial humano estipulan que el
conocimiento se construye con las personas de la organizacion y para las personas de la
organizacion, es decir, la organizacion y sus politicas tendrian futuro en la medida en que
sus integrantes lo tengan a través de la permanencia y sostenibilidad en la organizacién; por
tanto los gerentes deben encargarse de compartir con las personas el direccionamiento de

ésta.
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En esta linea se puede considerar que, en la medida que los trabajadores puedan participar
de todas las actividades pertinentes a la implementacion del SGC pueden ganar en
reconocimiento y prestigio al colaborar con el logro de los objetivos de la organizacion y
también pueden ganar en satisfaccién personal al generar una mejor implicacion con el
trabajo, ademas obtienen ganancias en estabilidad y comodidad en tanto se reduce la
vulnerabilidad al cambio por medio de la participacion y la vinculacion con el proceso del
mismo, en el sentido que esto representa una fuente de identidad y autoestima al facilitar la
inclusion de la autoexpresion y la autenticidad de las personas dentro de las acciones

organizacionales.

En el mismo sentido, Evans y Lindsay (2002) plantean que Un estudio de investigacion
determin6 que las 5 principales necesidades de los empleados en el lugar del trabajo son:
(1) Trabajo interesante, (2) Reconocimiento, (3) Sentirse “dentro” de las cosas, (4)
Seguridad y (5) Pago. No obstante, los gerentes creian, que el pago era el namero 1. Dicho
planteamiento, configura La Participacion del Personal como componente motivacional, si
se tiene en cuenta que una de las funciones positivas del trabajo es generar motivaciones
intrinsecas y extrinsecas relacionadas con el fin propio que las personas asignan a esta
actividad y el reconocimiento social que la misma les genera; asimismo, se puede afirmar
que, a traves de la Participacion, las personas obtendran las satisfacciones propias que su
empleo deberia ofrecer al estar vinculados de manera activa con todos los procesos de la

organizacion.

Asimismo, sostienen que la involucracion de los empleados tiene su raiz en la psicologia de
las necesidades humanas, y se apoya en los modelos de motivacion de Maslow (1974),
Herzberg (2009) y McGregor (1994). La participacion del empleado es un medio poderoso
de alcanzar la realizacion de las actividades individuales de orden mas elevado de
autorrealizacion y logro, lo cual constituye, asimismo, un potente factor motivacional para

los trabajadores.

La teoria de Maslow (1974) dice que la motivacion individual es impulsada por
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necesidades insatisfechas dentro de la jerarquia de las necesidades fisiologicas, de
seguridad, sociales, de estimacion y estatus y de autorrealizacion. Segun la teoria “Y” de
McGregor (1960) los trabajadores estan motivados, buscan responsabilidad y exhiben un
elevado grado de imaginacién y creatividad en el trabajo. El dinero es motivador
Unicamente cuando los individuos estan cerca del fondo de la jerarquia de Maslow (1974).
En la sociedad de hoy dia, los empleados buscan estimacion y autorrealizacion y prosperan

en un entorno de la teoria “Y™.

La teoria de los 2 factores de Herzberg (2009) dice que dos tipos de factores, de
mantenimiento y motivacionales, afectan el desempefio en el trabajo. Los factores
motivacionales como reconocimiento, progreso, logro y naturaleza del trabajo mismo son
menos tangibles, pero si motivan a las personas. De la teoria de Herzberg (2009) nacio el
concepto de enriquecimiento del puesto a partir del cual los empleados obtienen un sentido
de cumplimiento (Satisfaccion) con la terminacion de cada uno de los ciclos de una tarea en

la cual estan involucrados y se les ha permitido participar.

Las anteriores afirmaciones tedricas sustentan los hallazgos de la presente investigacion en
relacion con el Significado que los sujetos informantes le otorgan a la Participacion en el

proceso de implementacion del SGC del SENA.

En el Nivel Estratégico se expresa la importancia de la Participacion de la Direccion en la
implementacion de un SGC toda vez que si la alta direccion no queda bien alineada con el
sistema de Calidad, es muy dificil implementarlo y mantenerlo; asimismo, el sujeto
informante refiere que, en la actualidad, tiene sentimientos de comodidad, tranquilidad y
felicidad generados por el reconocimiento obtenido por ser protagonista del logro de la
entidad al obtener y mantener la certificacion en Calidad; el cual es reforzado por las
personas e instituciones que se acercan a la entidad para conocer el modelo y tomarlo como
referente. Finalmente resalta que su grado de Participacion en el proceso de
implementacion del SGC fue Alto, nivel que en la actualidad se mantiene reforzando los
sentimientos anteriormente mencionados. (Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos. Nivel

Estratégico)
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De otro lado, en el nivel tactico un primer sujeto informante refiere que su grado de
participacion, en el proceso de implementacion, fue alto dado que participd completamente
en la construccion e implementacion del sistema. Manifiesta que se sinti6 100% satisfecho
dado que el proceso de verificacion por parte del ente externo fue exitoso, lo cual indic6
que el SGC fue bien implementado. Otro sujeto informante refiere que el grado de
participacion ha sido alto; no obstante manifiesta que es importante considerar, también, la
participacion de todo el personal y el trabajo en equipo, en el cual se resalta la importancia
de la confianza, la credibilidad y el apoyo del nivel directivo frente al proceso. Manifiesta
que su grado de participacion, en el proceso de implementacion, fue satisfactorio por el
compromiso del personal que tenia a su cargo y por el logro de los objetivos. (Ver Matriz
Anaélisis de Datos Empiricos. Nivel Tactico)

No obstante, los sujetos informantes de éste nivel manifiestan que existen diferencias en los
sentimientos y el grado de participacion vivenciado en el momento de la implementacién y
la actualidad, cambios que atribuyen al ritmo de marcha actual que tiene el SGC de la
institucion. Uno de los sujetos informantes expresa falta de motivacion, desinterés y
pérdida del entusiasmo frente al SGC. Asimismo, expresa tristeza porque considera que el

trabajo realizado en el momento de la implementacién se ha perdido.

De otro lado, manifiesta no tener ningn grado de participacion actualmente; ha expresado
la importancia de continuar trabajando en el SGC pero percibe que no ha sido escuchado
cuando ha intentado involucrarse nuevamente, lo cual ha reforzado su sentimiento de
desinterés. Otro sujeto informante expresa sentimientos de amor hacia el SGC; sin embargo
se siente desgastado por el desconocimiento y falta de compromiso de algunos integrantes
del equipo de trabajo. Manifiesta que su grado de participacién ha disminuido; a raiz del
cambio de administracion su rol ha dejado de ser considerado como estratégico y ha pasado
a ser mas operativo limitado a la presentacion de informes solicitados. Menciona que el
SGC ha perdido prioridad. Al SGC actual le falta la dinamica que tenia hace unos afios.

(Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Tactico)
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En el nivel operativo, se evidencia que los sujetos informantes otorgan una importancia
relevante a la Participacion del Personal y el efecto que ésta tiene en los sentimientos y en
los conceptos generados frente al SGC, los cuales se asocian generalmente con satisfaccion
y tranquilidad. En el mismo sentido visualizan la participacion como elemento que facilita
el Reconocimiento y el Posicionamiento de las personas dentro de la estructura
organizacional y en relacion con la posibilidad de ganar estatus y confianza por parte de sus
compafieros y directivos, ademas de adquirir tranquilidad y seguridad frente a los procesos
de verificacion. En éste sentido, un sujeto informante manifiesta sentimiento de
tranquilidad ante el proceso de auditorias internas y externas dado que siempre que vivié
este proceso obtuvo excelentes resultados que ademas le generaron reconocimiento y

prestigio frente a los auditores, Jefes y compafieros de trabajo.

Otro sujeto informante, refiere que inicialmente tuvo miedo el cual se transformo en
tranquilidad a medida que participé de capacitaciones que facilitaron su comprension frente
al nuevo proceso. Un tercer sujeto informante, expresa que desde su rol como auditor lider
percibié un sentimiento de rechazo por parte de sus compafieros hacia el proceso de
verificacion que se realizaba a través de las auditorias internas; posteriormente experimento
un sentimiento de satisfaccion al percibir que el trabajo realizado tenia resultados positivos
y contaba con el reconocimiento de sus comparieros de trabajo en tanto expresaban percibir

la utilidad del sistema.

Un cuarto sujeto informante refiere que participé construyendo los instrumentos que se
utilizan actualmente en el SGC. Asimismo, menciona que fue satisfactorio su grado de
participacion al poder poner su experiencia al servicio de sus compafieros y contribuir al
logro de la meta organizacional. Un quinto sujeto informante refiere que su grado de
participacion fue muy significativo dado que estuvo involucrado directamente en diferentes
actividades propias de la implementacion como elaboracion de la documentacion,
verificacion de los procesos a través de las auditorias internas y construccién de mapas de
riesgo; refiere que la experiencia fue satisfactoria porque pudo conocer mejor la entidad y
las leyes que la rigen. Fue satisfactoria la experiencia y mucho mas cuando fue tenido en

cuenta para hacer parte del equipo auditor del centro.
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Un sexto sujeto informante manifiesta que aunque no participé directamente en el proceso
de documentacion del SGC si particip6 en el proceso de implementacion y ademéas apoyo
desde su rol de asesor el area administrativa y otros centros de formacién asociados.
Refiere que su grado de participacion fue muy satisfactorio y motivante, teniendo en cuenta
que contaba con el apoyo de la Subdireccion del Centro para llevar a cabo el proceso.
Evalla que dicha participacion ha sido muy importante para su trabajo dado que ha
realizado réplica de los aprendizajes a nivel de procesos de asesoria empresarial y
formacion. (Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

De otro lado, otros sujetos informantes expresaron insatisfaccion con el Nivel de
Participacion que tuvieron durante el proceso de implementacion del SGC, en tanto resaltan
la necesidad de ser tenidos en cuenta. Un sujeto informante expresa que el grado de
participacion fue bajo dado que en su Centro de Formacion se conformo un grupo cerrado
de personas encargadas de liderar el proceso, quienes no tuvieron en cuenta la experiencia
directa de los instructores para el disefio del SGC. Refiere que le hubiera gustado tener un
mayor grado de participacion. Asocia el sentimiento que le generé su bajo grado de

participacion con pasividad.

Otro sujeto informante refiere que su grado de participacion estuvo en un nivel medio dado
que tuvo la oportunidad de sugerir algunos cambios en la documentacion; sin embargo no
participd en el disefio porque ya le entregaban modelos elaborados por otras personas.
Refiere que su grado de participacion fue medianamente satisfactorio dado que se hubiera
sentido mejor si hubiera tenido la oportunidad de participar en el disefio y si se hubieran
tenido en cuenta cada una de sus ideas. (Ver Matriz Anélisis de Datos Empiricos. Nivel

Operativo)

En la actualidad, algunas de las personas participantes de la presente investigacion
identifican que los niveles de participacién han disminuido, asociado a la falta de espacios
de discusion frente al SGC, ausencia de escenarios de capacitacion y falta de

acompafiamiento por parte de los lideres de proceso.
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En este sentido, uno de los sujetos informantes manifiesta que se ha cambiado la
percepcion inicial, dado que en el momento de la implementacion existio un factor de
novedad y desconocimiento que lo llevd a involucrarse. Actualmente no existe
acompafamiento y seguimiento, razon por la cual diligencia algunos formatos por cumplir

con el requisito y algunos otros no los utiliza porque no sabe como hacerlo.

Un sujeto informante expresa sentimiento de inconformidad frente al SGC por la ausencia
de capacitacion. Asimismo, siente que en la actualidad no es tenido en cuenta para aportar
en los cambios que se generan al interior del SGC, ademéas no es informado ni capacitado
acerca de la forma como debe implementar en su trabajo dichos cambios. Esta situacion es
completamente diferente a la presentada durante la implementacion del sistema teniendo en
cuenta que en ese momento si fueron considerados y valorados sus aportes. Finalmente

expresa que el sentimiento que le genera actualmente el SGC es de indiferencia.

En la misma linea, otros sujetos informantes afirman que su grado de participacion es bajo
y se limita al diligenciamiento de formatos, lo cual les genera un sentimiento de
indiferencia. Ademas expresan sentimientos de tristeza frente al SGC; manifiestan que su
participacion se limita al diligenciamiento de los formatos propios de sus roles actuales;
aungue les gustaria realizar recomendaciones frente al SGC consideran que no serian

escuchados.

Otro sujeto informante considera que su grado de participacion es bajo, porgue ya existe un
grupo de personas encargado de administrar el SGC; existen algunos momentos de
participacion colectiva en los cuales se proponen acciones de mejora, pero la contribucion
individual es baja. Manifiesta que le gustaria participar mas activamente si se le asignara
como una funcion especifica con dedicacion exclusiva, dado que en la actualidad tiene

muchas otras ocupaciones que le impedirian concentrarse en ésta tarea.

Un sujeto informante considera que su grado de participacion desde el rol de instructor es

alto, dado que cumple con cada uno de los requerimientos establecidos; pero con relacion a
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la participacién directa con la mejora continua del sistema, expresa que es nula. (Ver Matriz

Anélisis de Datos Empiricos. Niveles Operativo y Tactico)

Sin embargo, una porcion de la poblacion incluida en el presente trabajo identifica que
existen buenos niveles de participacion de personal y resaltan la importancia del mismo en

el proceso de seguimiento y evaluacion del SGC.

En la misma linea, afirma uno de los sujetos informantes del nivel operativo, que el grado
de participacion es alto dado que en la actualidad es lider de proceso lo cual implica
planear, asesorar, verificar y establecer acciones de mejora. Hasta hace poco se
desempefiaba como lider del SGC en representacion del centro. Expresa sentirse muy bien
con su grado de participacion actual dado que percibe que sus recomendaciones y las de su
equipo de trabajo son tenidas en cuenta lo cual es asimilado por el sujeto informante como
Credibilidad. La Participacion se ha modificado en términos de los aportes que puede
realizar en éste momento pues inicialmente aportaba al SGC desde su competencia técnica
y en la actualidad realiza aportes mas significativos apoyados en la experiencia operativa y
el conocimiento del sistema. Manifiesta que el grado de participacion es mas activo lo cual
le genera un mayor grado de satisfaccion, dado que en la actualidad si se tienen en cuenta
sus aportes. Manifiesta que su grado participacion es alto debido al cambio de rol en la
organizacion el cual le permite realizar propuestas de trabajo mas concretas. (Ver Matriz

Anadlisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

Evans y Lindsay (2002) argumentan que la participacion del personal se refiere a cualquier
actividad en la cual los empleados participan en decisiones relacionadas con el trabajo y en
actividades de mejora, con el objetivo de captar la energia creativa de todos los empleados
y de incrementar su motivacion (...) los métodos de involucracion de los empleados pueden
variar desde simplemente compartir informacion o aportar algo en temas relacionados con
el trabajo y hacer sugerencias, hasta responsabilidades autodirigidas, como el
establecimiento de metas, la toma de decisiones en el negocio y la solucion de problemas, a
menudo en equipos interfuncionales. La participacion de los empleados también depende

de la cantidad y tipo de informacion compartida con empleados, la capacitacion, la
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compensacion y los premios y las practicas de delegacion de autoridad de las empresas.

De éste modo, se puede inferir que los significados favorables frente a este factor especifico
se encuentran asociados a la posibilidad de involucrarse en cada una de las actividades
relacionadas con el Proceso de Implementacion del SGC; los sujetos informantes
identifican la informacidn y la capacitacién como mecanismos indispensables para generar
conocimiento acerca de cada uno de los factores importantes del proceso y seguridad a las
personas participantes en la ejecucion de su trabajo. Asimismo, identifican la participacion
como elemento que facilita el Reconocimiento y el Posicionamiento de las personas dentro
de la estructura organizacional y lo asocian con la posibilidad de ganar estatus y confianza,

ademas de adquirir tranquilidad y seguridad frente a los procesos de verificacion.

En el mismo sentido relacionan la participacion con la posibilidad de contribuir al logro de
los objetivos organizacionales a través de ubicar el conocimiento individual al servicio de
la entidad mediante la participacion en los diversos equipos de trabajo conformados, lo cual

genera Compromiso de todo el personal, apoyo mutuo y credibilidad frente al proceso.

De otro lado, los significados no favorables generados en el momento de la implementacion
del SGC se asocian con el hecho de aislar a las personas del proceso de disefio de los
instrumentos y con entregar modelos construidos por otros sin tener en cuenta la

experiencia de quienes ejecutan directamente los procesos institucionales.

En la actualidad, se encuentran significados no favorables asociados con la falta de espacios
de discusion frente al SGC, la ausencia de acompafiamiento y seguimiento por parte de los
lideres de los procesos y la falta de escenarios de informacion y capacitacion; ademas, se
percibe pérdida en la dindmica del sistema y de su prioridad. Esta situacion refuerza la
percepcion de que el trabajo realizado en el momento de implementacion del SGC se perdid
y, en la misma linea, produce sentimientos de desinterés, inconformidad, ausencia de
entusiasmo, tristeza, indiferencia, desgaste, falta de compromiso y pasividad frente a las
actividades y responsabilidades propias del SGC; ademéas de producir frustracion y la

sensacion de desconocimiento con relacion al ritmo de marcha del mismo.
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En este sentido, se debe prestar especial atencidn a los sentimientos de indiferencia, falta de
compromiso y frustracién que expresan algunos de los sujetos informantes al no ser tenidos
en cuenta en las actividades actuales del SGC, pues segin Evans y Lindsay (2002), la
participacion del personal permite que los empleados se involucren en decisiones
relacionadas con el trabajo y en actividades de mejora, con el objetivo de captar la energia
creativa de todos los empleados y de incrementar su motivacion (...) conforme la calidad
total madura dentro de una organizacion, resultan evidentes los niveles de participacion por
parte de los empleados, planteamiento que debe ser revisado en el caso especifico del SGC
del SENA Regional Caldas, dado que, como se analizé anteriormente, varios de los sujetos
informantes expresaron que fue mayor su participacion en el momento del disefio e
implementacion del SGC, que en la actualidad después de ocho afios de maduracion del

mismo.

Con relacion al Principio de Mejora Continua, los principales defensores de la calidad
argumentan que la mejora de la calidad aumenta la posibilidad de éxito de la empresa en el
mercado. La filosofia de Deming (1989) referida por Evans y Lindsay (2002) se enfoca en
descubrir mejoras en la calidad de los productos y servicios, en reducir la incertidumbre y
la variabilidad en el disefio y en el proceso. Dentro de los 14 principios de calidad que
propone, se encuentran “Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccién y
el servicio” y “Comprender el propdsito de la inspeccion para la mejora de los procesos y la
reduccion de costos”. El ciclo Deming (1982) (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) es una de
las metodologias de mejora méas conocidas. Dicha metodologia se basa en la premisa de que
las mejoras provienen de la aplicacion de los conocimientos, los cuales pueden provenir de
la ingenieria del proceso, de la administracion o de la forma en la que opera un proceso y
que puede hacer las tareas mas faciles, mas precisas, mas rapidas, menos costosas, mas

seguras o0 que cumplan de mejor manera las necesidades del cliente.

Por su parte Crosby (1987), citado por Evans y Lindsay (2002) propone un programa de 14
pasos para la mejora de la calidad a nivel de toda la organizacion, con un especial énfasis

en la motivacién. Dichos pasos incluyen entre otros, el compromiso de la gerencia, la
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conformacion de un equipo de mejora de la calidad, el establecimiento de metas, la
capacitacion de los supervisores, la concientizacion de la calidad, el reconocimiento para
quienes cumplan las metas o que realicen acciones extraordinarias, la implementacion de

los mecanismos para la medicion de la calidad y el establecimiento de acciones correctivas.

Esta filosofia ha sido tomada como base por la ISO 9001, quien no solo reconoce como uno
de sus 8 principios a la mejora continua, sino que dedica un capitulo entero a la misma para
garantizar que el sistema de gestion de calidad evoluciona constantemente. Dicha mejora se
concreta segun los lineamientos de la norma ISO 9001, mediante la realizacién de
auditorias internas, el seguimiento, medicion y andlisis de los procesos y productos, el
seguimiento a la satisfaccion del cliente, el analisis de datos para la toma de decisiones y la
puesta en marcha de acciones correctivas y preventivas, resultado de los seguimientos que

se realizan al sistema.

Los resultados que con relacion a este principio arrojan las investigaciones referenciadas

indican que:

Segun el estudio de Bonilla (2010), este es uno de los aspectos sobre los cuales debe
prestarse mayor atencion. Esto implica que en muchos casos la identificacion, estrategias y
mediciones asociadas a las areas de mejora en los sistemas de gestion de RR.HH. se
realizan esporadicamente y sobre algunos procesos o actividades puntuales. S6lo en ciertas
organizaciones se cuenta con un sistema para la identificacion y registro explicito (por

escrito) de estas areas, respaldado en un método formalmente aprobado.

La situacion evidencia una debilidad sobre la consideracion y précticas asociadas al
principio. Aunque algunas organizaciones reportan vincular la mejora continua a la
definicion de sus planes o estrategias, son pocas las que cuentan con mediciones o
indicadores puntuales asociados 0 con alguna otra estrategia formal como la identificacion
de mejores préacticas o la asesoria de expertos en el area. Como aspectos o areas a
desarrollar relacionadas con el principio de mejora continua, debe considerarse la

posibilidad de que los miembros del equipo comprendan y utilicen las herramientas o
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metodologia para la identificacion, registro, elaboracion de estrategias, y medicion de las
areas de mejora como referencia fundamental para la definicion de planes, estrategias y

objetivos del area y de ser posible extender la practica a sus clientes internos o externos.

Con relacion a este mismo principio, la investigacién realizada por el ICONTEC (2005)
muestra que al consultar con los empresarios el 81,5% da una respuesta buena o excelente.
Esto muestra que un buen nimero de empresarios ha desarrollado actividades para asegurar
el uso de técnicas estadisticas para analisis de tendencias, analisis de las causas e
implementacion de planes para la mejora. Sin embargo, el valor medio solo se encuentra
sobre 4 en el nivel basico de aplicacion de este principio, es decir, las empresas tienen

oportunidad de mejora a partir de la mejor implementacion de este principio.

TABLA 32. | Porcentaje de respuestas

Aspecto evaluado -4 3 2-1

La administracion se basa en infarmacian v datos de los 92.5% ) 0,9%
a | procesos.

Los datos son convedidos en informacion relevante v con 78,3% 14,8% 33%

hase en ella, se genera conocimiento que 13 competencia
b | noconoce.

Con hase en el conocimiento generado, se establecieron e 78,9% 16,5% 3,6%
implermentaron las estratedias para crear ventajas

c | competitivas.
Zon hase en los resultados de las estratedias, se valora la TH, 4% 20,0% 2T%
eficacia de las mismas v se ajustaron para sostener la

d | ventaja competitiva.

21,5% 14 4% 26%

Fuente: ICONTEC

Al indagar sobre los significados que las personas del SENA atribuyen al impacto del
Sistema de Gestion de Calidad, se pregunta a los sujetos informantes si consideran que éste

ha mejorado, ante lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:
En el nivel operativo se presentaron opiniones encontradas, que van desde aquellos que
consideran que el SGC mejora significativamente hasta los que manifiestan que dicha

mejora no es tan notoria y en algunos casos que no se da.

Entre los que consideran que el sistema mejora, se encuentran dos sujetos informantes que
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consideran que el SGC ha cambiado adaptandose a los cambios institucionales, lo cual se
evidencia en que actualmente es mas &gil, se puede acceder mas facilmente a la

informacién y se cuenta con mejores recursos para la ejecucion del trabajo.

En un punto intermedio se encuentran quienes consideran que el sistema mejora pero a un
ritmo mas lento y que incluso podria mejorar mas. Uno de los sujetos informantes
manifiesta que las mejoras mas notorias se presentaron en los afios cercanos a la
certificacion y en la actualidad el SGC se encuentra en un punto de equilibrio en el cual se
mantiene s6lo. Otro de los sujetos informantes considera que el SGC si mejora pero podria
mejorar mucho mas; refiere que en la actualidad el sistema ha mejorado mas en el proceso
de Ejecucion de la Formacién, sin embargo considera que dicha mejora se deberia dar en
todos los procesos. Atribuye ésta situacion a la participacion y compromiso que deben
demostrar los Lideres de los procesos dado que son ellos los llamados a evaluar y a revisar
su proceso Yy plantear acciones de mejora para el mismo; resalta que si los lideres de los
procesos son pasivos el SGC sera estatico. Siguiendo esta linea, otro sujeto informante
manifiesta que el SGC se mantiene y mejora, se "apalanca regionalmente™ a partir de la
unificacion. Menciona que en la actualidad sélo se informan los cambios que se generan en
el sistema pero no se vivencia un proceso de participacion por parte del personal; realizar

los cambios de esta manera genera traumatismos.

Entre los que consideran que el sistema no mejora, se encuentran los que expresan que el
SGC se encuentra estacando y no mejora. Uno de los sujetos informantes de este nivel, no
solo considera que el SGC no esta mejorando, sino que ademas manifiesta que en la
actualidad el sistema se encuentra en retroceso dado que no se evidencia ninguna mejora y
se encuentra muy descuidado. Similar a esta apreciacion, uno de los sujetos manifiesta que
el sistema se mantiene pero no mejora continuamente debido a que hace algn tiempo no se
llevan a cabo jornadas de capacitacion y/o actualizacion acerca del SGC. Al indagar sobre
la opinion actual del SGC del SENA, uno de los sujetos informantes refiere que debe
mejorar, argumentando que en la actualidad existen demasiados formatos que son
innecesarios y que no redundan en la calidad de la formacion. Otro de los sujetos

informantes considera que el SGC se encuentra estancado y atribuye dicho estancamiento a
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la falta de acompafiamiento por parte de los lideres del SGC. Como se puede observar
vuelven a aparecer los significados frente al liderazgo, aspecto que fue analizado
anteriormente. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

En el nivel tactico se observa una situacion similar. Uno de los sujetos informantes
considera que en la actualidad no existe mejora en el SGC, dado que el centro de formacion
al que pertenece perdi6 control sobre sus procesos y procedimientos a partir de la
unificacién regional del SGC. Ademas refuerza el temor por el riesgo de una no
certificacion ante una eventual auditoria externa bien realizada. Por su parte, el otro sujeto
informante aungue considera que el SGC se ha mantenido y ha mejorado continuamente,
refiere que la mejora podria ser mayor si existiera voluntad por parte del equipo directivo
de la entidad en dar la importancia que tenia anteriormente el sistema. Asimismo, considera
que se requieren directrices mas claras del nivel nacional frente al SGC y manifiesta tener
expectativa frente a las acciones relacionadas con el tema por parte del actual Director
Nacional del SENA al considerar que éste tiene un claro compromiso con la calidad. (Ver

Matriz Analisis de Datos Empiricos. Niveles Téactico)

A nivel estratégico el panorama es mas favorable, pues el sujeto informante considera que
si existe mejora continua en el SGC, la cual se evidencia en los resultados de las
evaluaciones de calidad en el servicio y de impacto y las percepciones expresadas por los
empresarios acerca de la buena calidad de los aprendices SENA. (Ver Matriz Analisis de

Datos Empiricos. Nivel Estratégico)

Los anteriores resultados permiten inferir los significados favorables frente a la mejora
continua, los cuales estan relacionados con mayor agilidad de los procesos, facil acceso a la
informacion, mejores recursos para la ejecucion del trabajo, mejora en la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se presentan los significados no favorables, los cuales se sustentan por parte
de los sujetos informantes en descuido del sistema de calidad, la falta de capacitacion, el

poco seguimiento por parte de la direccion y los lideres de los procesos y la pérdida de
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control de los procesos que se tuvo a nivel de cada centro de formacion, a partir de la
unificacién regional del sistema de calidad. Es de resaltar que aunque los sujetos
informantes tienen estos significados frente a la mejora continua en el SGC del SENA,
reconocen la importancia de la mejora dentro de un SGC, lo que consideran permite la
agilidad en los procesos, la satisfaccién del cliente y la mejora en la imagen de la entidad.

Teniendo en cuenta que la mejora continua es la que da la vida a los SGC, la entidad debe
analizar los significados no favorables presentados y establecer las acciones correctivas
necesarias que permitan incorporar la mejora dentro de la cotidianidad del trabajo. Al
respecto, la filosofia del Kaizen (en japonés mejoramiento continuo) plantea que si se
mejora la calidad de las personas, como consecuencia se tendra calidad en los productos,
pues al capacitar a las personas en herramientas basicas de mejora de la calidad, podran
incorporar esta filosofia en su trabajo y buscaran continuamente la mejora en sus puestos.
Para que el programa de Kaizen se de con éxito, se requieren tres elementos: practicas de
operacion, participacion total y capacitacion (Evans y Lindsay, 2002), aspectos que fueron

mencionados por los sujetos informantes del SENA.

4.2 ;Temor al cambio o temor a ser cambiado?

Para nadie es un secreto que en la actualidad se esta viviendo una época que presenta
multiples y acelerados cambios; las nuevas tecnologias de la informacion ofrecen grandes
posibilidades a las personas, en cuanto la adquisicion de productos se refiere de manera
agil y efectiva. Por tal razon, cada vez mas las diferentes organizaciones experimentan la
necesidad de implementar estrategias que les permitan la consecucion de sus objetivos y la

competitividad con criterios de calidad, adaptabilidad, innovacion y tiempo de respuesta.

Es asi como una de las estrategias que las organizaciones han adoptado con el fin de dar
respuesta a este contexto, es la implementacion de Sistemas de Gestidn de Calidad, a partir
de los cuales se pretende la Satisfaccion del Cliente a través de la entrega de un producto o
servicio de excelente calidad y en el tiempo requerido. Para este propdsito, a la luz de la

norma 1SO 9001, la organizacion debe estructurarse de forma tal que todas las areas de la
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misma trabajen de manera unida con el fin de lograr un mismo propdsito. Por esta razon, y
teniendo en cuenta que una estrategia empresarial se define segin Fernandez (2005) como
el modo o plan por el que la empresa u organizacion marca las pautas de conducta a
desarrollar que contribuyan a la optimizacién de la efectividad en la gestion y en la
utilizacion de todos sus recursos, para la consecucion de unos objetivos estratégicos
concretos, se puede considerar la implementacion de un SGC como una estrategia
gerencial que, ademas de perseguir el logro del objetivo general de la organizacién en la
cual estd presente, supone cambios significativos en los procesos y procedimientos que
Ilevan a cabo las personas para aportar al alcance de dichos objetivos.

Dichos Cambios Organizacionales surgen de la necesidad de romper con
el equilibrio existente, para transformarlo en otro mucho mas provechoso estratégicamente
hablando; en este proceso de transformacion en un principio, las fuerzas deben quebrar con
el equilibrio, interactuando con otras fuerzas que tratan de oponerse, (Resistencia al
Cambio) es por ello que cuando una organizacion se plantea un cambio, debe implicar un

conjunto de tareas para tratar de minimizar esta interaccion de fuerzas.

No obstante, en tanto estrategia requiere que las personas de la organizacion incorporen
nuevas formas de actuacion al modificar lo que hacen y sobre todo la forma como lo hacen,
lo cual significa que la organizacion requiere implementar el SGC bajo un modelo de

administracion efectiva del cambio.

Teniendo en cuenta que la Gerencia Estratégica del Talento Humano considera a la persona
como generador de ventaja competitiva y sostenible en la gestion integral de las
organizaciones y que esta depende de la implementacion de una estrategia que permita el
andlisis del sentido de lo humano a la luz del sentido de vida y la mision de cada uno de los
miembros de la organizacién, considerando que las personas no son recursos, sino que son
los recursos que generan las personas los que tienen la capacidad de agregar valor, surge el
interés de conceptualizar acerca de la implementacion de los Sistemas de Gestion de
Calidad como una estrategia de las organizaciones y del impacto que la forma de

implementacion puede tener en las personas pertenecientes a las mismas.


http://www.monografias.com/trabajos10/restat/restat.shtml
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Entonces, segin Duran (1991), aplicar la estrategia de calidad consiste en adoptar un
cambio en el estilo de trabajo basado en la mejora permanente. Este nuevo espiritu
debe incorporarse al modo habitual de hacer las cosas en la empresa, esto es, a su propia
cultura (...) Esta necesidad imperativa, pone de manifiesto que el cambio durante la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es inevitable, y puede adoptar varias
formas, de manera abierta 0 encubierta las cuales son expresadas por las personas a
través de sentimientos, pensamientos, acciones y reflexiones evidenciadas en la dindmica
organizacional que constituye su cultura y determinadas por la experiencia especifica e

individual de cada persona participante.

Si se considera que el sentido del trabajo y su significado e importancia en la vida de las
personas, puede cobrar especificidades diferentes en funcion de la edad, el género, la
escolaridad, el estado civil y hasta el nimero de empleos y afios de trabajo en el mercado
laboral que ha tenido un individuo, surge la necesidad de vincular una estrategia en la
organizacion que facilite la transformacion gradual de los conceptos que cada una de las
personas que la integran ha configurado a través de su historia, que al mismo tiempo
garantice la integridad emocional de los trabajadores a fin de que su aporte a la estrategia

sea productivo.

Ademas, existe una relacion estrecha entre la forma como se implementan los Sistemas de
Gestion de Calidad y la forma como las personas asumen y reflejan el cambio, es decir, su
motivacion o frustracion frente al proceso dependera en gran medida de las experiencias
que haya tenido con anterioridad y de la vivencia que la organizacion actual le permita

tener del proceso de cambio organizacional.

Pfeffer, citado por Gonzélez (2007) realiz6 una investigacion sobre la basqueda del éxito
empresarial a partir de la cual llega a la siguiente conclusion: Una estrategia centrada en las
personas posibilita mayores niveles de servicio al cliente y permite que las empresas
compitan sobre la base del conocimiento, las relaciones y el servicio y no tan s6lo sobre la

base del precio. Por la misma regla, la no consideracion del personal como fuente de
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ventaja competitiva y la aplicacion de practicas de gestiébn pobres y de escasos
compromisos contribuyen al declive organizativo (...) las buenas précticas de gestion de
personal logran altos niveles de dedicacion y rendimiento, de habilidades, de motivacion y
lealtad, lo que en consecuencia produce buenos resultados.

De este modo, es necesario que la forma como se implementan los diferentes procesos en
la organizacion esté centrada en las personas, pues la estrategia tiene la posibilidad de
funcionar en tanto se considere que las personas de la organizacion constituyen parte
esencial en la construccion de la misma. Segin Gonzélez (2007), los empleados son el
activo mas importante de la empresa; y finalmente las personas son la estrategia pues la
capacidad de aplicar cualquier estrategia proviene, en gran parte, del personal de la
empresa, de la forma en que se le trata, de sus habilidades y capacidades y de sus esfuerzos

en nombre de la organizacion.

Para tal fin, se hace necesario que la organizacion genere los espacios para la discusion a
través de los cuales las personas manifiesten queé significa para ellos el cambio que genera
en la organizacion la introduccion de una nueva estrategia, teniendo en cuenta que la
actividad laboral esta determinada por el sentido y el significado que la persona otorga a
dicha labor a partir de la capacidad de valorar e integrar todo lo que la rodea teniendo en

cuenta su individualidad.

Gonzalez (2007), citando a Pfeffer manifiesta que los factores externos a la persona son
importantes para definir el tipo de trabajo que realiza e igual lo son para la satisfaccion de
sus necesidades materiales. Para el resto de sus necesidades, tal vez las mas importantes
desde su posibilidad humanizante, denominadas psicolégicas en forma general, son los
factores internos, los propios de cada uno, los que configuran sus capacidades para
percibir, valorar e integrar lo que le rodea. Los que justifican el grado de dedicacion,

intensidad y sacrificio que la persona dedica a su actividad laboral.

Este supuesto no dista mucho de las afirmaciones realizadas por los sujetos informantes que

participaron de la presente investigacion, los cuales expresaron haber experimentado
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durante el proceso de implementacion del SGC diferentes cambios en la forma como hasta
el momento habian realizado su trabajo; dichos cambios estaban relacionados con la
variacion en el método de ejecucion de las funciones directas lo cual generaba, en el nivel
operativo, desestabilizacion, dado que se estaba pasando de un trabajo no estandarizado
pero dominado a uno estructurado, reglamentado y desconocido y la exigencia de utilizar
un nuevo proceso documental frente al cual se generd una molestia inicial y se reforzo la
percepcion relacionada con que el SGC era algo pesado y ademéas que incrementaria su
trabajo por el requerimiento que este hacia de evidenciar cada una de las actividades
realizadas. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

Mientras que en el nivel tactico se identificaban la variacion en el método de ejecucion y el
nuevo proceso documental como una necesidad para la organizacion del trabajo que
reafirmaba el SGC como una herramienta valiosa para organizar los procesos y
procedimientos de la organizacion. El sujeto informante del Nivel Estratégico refiere que
inicialmente hubo temor por parte de las personas, el cual estaba relacionado con un
incremento en la carga de trabajo por la exigencia del nuevo proceso documental. Ademas,
las personas expresaron sentimiento de temor a ser medidos con méas profundidad. Temor y
estrés que también fue experimentado por el nivel directivo en el momento de ser evaluado
por un ente externo. De éste modo se configura la categoria emergente de Temor al

Cambio. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Niveles Tactico y Estratégico)

Asimismo se expresd, en el nivel operativo, que las situaciones anteriormente descritas
generaron Resistencia frente al proceso de cambio aunadas al sentimiento de incertidumbre
provocado por la obligacion de cambiar el método a través del cual ejecutaban su trabajo,
que por demas ya estaba completamente aprendido. También, se presentd Resistencia frente
a los multiples ajustes y las constantes variaciones que presentaba el SGC en su etapa de

implementacion. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

Parsons, citado por Jurado (2008), desde su propuesta del Funcional estructuralismo,
plantea que los seres humanos como sistemas sociales consideran como fundamentales en

el proceso de socializacion cuatro imperativos, los cuales aportan a la adecuada



65

——
| —

interiorizacion de los diferentes procesos vitales con los cuales tienen contacto en su vida

cotidiana.

El primero de ellos denominado Adaptacion supone que todo sistema debe abarcar las
situaciones externas adaptandose a su entorno y adaptando el mismo a sus necesidades,
proceso que logra a través de la obtencion de los recursos que el mismo sistema social le
permite generar a partir del conocimiento de las situaciones y de las experiencias vividas
anteriormente. Dichos recursos desarrollados, se utilizan posteriormente de manera
efectiva sdlo si se tienen Objetivos y Metas que le permitan al individuo direccionar su
actuacion con claridad, situacion que empezara a generar en éste procesos de integracion
con la estrategia en la medida que esta sea coherente con sus valores y creencias, es decir,
legitima. Finalmente, el cuarto imperativo, esta relacionado con la inclusion del sistema en
la logica cultural, en la que existen simbolos, signos y practicas compartidas por las
personas, es decir, tiene relacion con la capacidad que tienen los sistemas sociales para
aceptar y compartir con otros sistemas. Este imperativo, no se da por generacion
espontanea, pues su apropiacion obedece a un proceso bien estructurado en el cual el

desarrollo adecuado de las tres etapas anteriores es indispensable.

Esta propuesta, puede ser aplicada al proceso planeado de implementacion de un SGC, en
el cual las personas pertenecientes a la organizacion tengan la oportunidad de transitar
serenamente por cada uno de estos imperativos a fin de conseguir la integracion y posterior
vinculacion a la cultura de la calidad, identificando, planteando y reconociendo los

objetivos y las metas que se pretenden alcanzar con tal implementacion.

De acuerdo con Gallego (2007), en los procesos de cambio, es importante considerar que el
ser humano no se resiste al cambio sino que se resiste a que lo cambien, es decir, las
personas de una organizacion que se enfrenten a un proceso de transformacion siempre
experimentan temor y ansiedad respecto al impacto que éste tendra sobre ellos. Por tal
motivo, se hace necesario que la implementacion no atropelle de manera descontrolada el

equilibrio de las personas, es decir, no se puede desconocer que la implementacion del
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SGC introduce cambios, pero estos se pueden realizar a través de “perturbaciones

controladas”.

Lewin (1951), citado por Brunet (2003), se aproxima a este planteamiento al proponer que
en una organizacion es necesario reconocer las fuerzas que estan a favor y en contra del
cambio y que a partir de este reconocimiento se puede empezar a trabajar sobre ellas. Es

asi como expone un procedimiento de tres pasos:

1. Descongelar la organizacién reduciendo las fuerzas que mantienen estable el
comportamiento en ella; 2. Modificar las estructuras y los procedimientos, y 3. Volver a

congelarla estabilizandola en una nueva etapa de equilibrio.

Por otra parte, si se considera que el mundo del trabajo y el significado que las personas
otorgan a él esta determinado por el proceso, organizacion, estructura, relacion entre
empleados y empleadores y los impactos que estos procesos y las instituciones tienen sobre
los seres humanos involucrados a ellos, es decir, la relacion ser humano — trabajo esta
determinada por la estrategia y las practicas, seria interesante considerar la implementacion
de los SGC como una estrategia que vincula al ser humano con el mundo del trabajo y mas
aun, de acuerdo a sus practicas, valdria la pena preguntarse por la forma como los esta
vinculando y si esta forma facilita la generacion de valor de las personas en la

organizacion.

Entonces, si este valor del trabajo es amenazado con la entrada abrupta e inesperada de una
estrategia novedosa y desconocida para las personas de la organizacion seguramente, la
experiencia laboral transitara facilmente de la motivacién a la frustracion y las personas no
tendran la posibilidad de reconocer plenamente sus capacidades y limitaciones a fin de

responder de manera flexible a dicha implementacion.

De acuerdo con Hincapié (2007), las personas no cambian por si solas; otros las hacen
cambiar. Tienden a acceder mas al cambio cuando: se entiende, no amenaza la seguridad,

los afectados han contribuido a crearlo, sigue a otros cambios de éxito, reduce
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auténticamente las cargas de trabajo, los resultados son razonablemente seguros, la

implantacion ha sido mutuamente planeada y el apoyo de la alta direccion es muy evidente.

Lefcovich (2006), afirma que no comprender la resistencia al cambio es posiblemente la
mas importante de todas las trampas existentes en un proceso de cambio. La resistencia al
cambio se encuentra en todos los niveles de una organizacion. La falta de entendimiento de
esto en el mejor de los casos lleva a la frustracién y en el peor de los casos a
comportamientos disfuncionales, esto es, a acciones en contra del cambio, de los
iniciadores del cambio y de la propia organizacién. La comprension de la resistencia al
cambio y el trabajo con ésta y no contra ésta, ayuda en gran medida a limar las asperezas
del proceso de cambio. El entendimiento de la resistencia también ayuda en el desarrollo de

un buen plan de comunicacion.

Asimismo, argumenta que los factores motivantes de la resistencia al cambio no
responden a una simple relacion de causa-efecto, siendo en la mayoria de los casos
generados por una compleja interrelacion de diversos factores, entre los cuales se pueden
enumerar los siguientes: Miedo a lo desconocido, Falta de informacion — Desinformacion,
Factores historicos, Amenazas al estatus, Amenazas a los expertos o al poder, Amenazas al
pago Y otros beneficios, Clima de baja confianza organizativa, Reduccién en la interaccién
social, Miedo al fracaso, Resistencia a experimentar, Poca flexibilidad organizativa,
Aumento de las responsabilidades laborales, Disminucion en las responsabilidades

laborales y Temor a no poder aprender las nuevas destrezas requeridas.

Con relacion a los factores de Miedo a lo desconocido, Resistencia a Experimentar y
Aumento de las responsabilidades laborales, un sujeto informante del nivel operativo refirio
que “La experiencia fue traumatica dado que se pasaba de un trabajo sencillo, a uno mas
estructurado que debia quedar evidenciado en los formatos”; manifiesta preocupacion de
descuidar la funcion esencial de su trabajo, el cual consistia en "Orientar Formacion" por
estar ocupado diligenciado formatos. Con relacién al factor de Falta de Informacion
considera que falté preparacion y capacitacion en el momento de la implementacion del

SGC dado que el proceso se llevo a cabo sin planeacién y fue atropellado, utilizando la
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informacidn de las experiencias anteriores de otras personas pero sin ajustarlas al contexto
del SENA.

De otro lado, y con relacion a los factores de Aumento de las responsabilidades laborales y
Amenazas al pago y otros beneficios menciona que inicialmente no se tuvo en cuenta el
tiempo que las personas debian invertir en el proceso documental del SGC, dado que
existian gran cantidad de formatos que debian ser comprendidos y diligenciados en horario
adicional, lo cual ocasion6 que las personas se sintieran desubicadas. Inicialmente se
presentaron dificultades dado que las personas se dedicaron a la documentacion vy
descuidaron la ejecucién, debido a la presion que se generaba por el proceso de auditorias,
las cuales significaban una amenaza para estabilidad laboral en el caso de los profesionales

contratistas. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)

De acuerdo a Lefcovich (2006), en algunos casos, el cambio despierta sentimientos
negativos en las personas y estas sencillamente no quieren cambiar; ya que consideran que
no les conviene o que las obliga a moverse fuera de su zona de comodidad. Estas

reacciones pueden partir de sentimientos tales como:

e El desacuerdo. Los individuos pueden estar simplemente en desacuerdo en cuanto a las
premisas 0 los razonamientos sobre los que se sustenta el cambio. En algunos casos
basan sus juicios en modelos mentales muy cerrados o tienen dificultades para
abandonar habitos muy arraigados;

e La incertidumbre. Los efectos del nuevo sistema no son totalmente predecibles y esto
genera temor por falta de confianza en sus resultados;

e La pérdida de identidad. A veces, las personas edifican su identidad sobre lo que
hacen. En este marco de referencia, los cambios califican y ofenden, lo cual provoca la
emergencia de las actitudes defensivas;

e La necesidad de trabajar mas. Normalmente se percibe que deben encararse
simultdneamente dos frentes distintos: el de continuacion de las viejas tareas y el de

inicio de las nuevas rutinas.
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En casi todos los cambios de gran magnitud aparecen de alguna forma y en alguna medida
los sentimientos anteriormente mencionados, pero también es cierto que también pueden
aparecer algunos sentimientos positivos como: el entusiasmo por la posibilidad de un futuro
mejor, la liberacién de los problemas del viejo orden y las expectativas de crecimiento o
consolidacion personal.

En esta linea, otros sujetos informantes refieren, frente a los factores de Falta de
informaciéon — Desinformacion y Poca Flexibilidad Organizativa, que la implementacion
del SGC se inici6 a partir de un proceso de sensibilizacion en el cual se le solicit6 a todas
las personas colaboracion; asimismo, se llevaron a cabo jornadas de capacitacion sobre la
documentacion que seria utilizada en el SGC y sobre los Fundamentos Bésicos de los SGC
la cual fue desarrollada con un grupo inicialmente y luego se proyecto a los demas grupos
de trabajo. Asimismo se hace referencia a la realizacion del proceso de divulgacion de los
cambios generados en la documentacion del sistema; dicha capacitacion e informacion
provocaba sentimientos de tranquilidad en las personas en tanto permitia comprender el
funcionamiento y la operatividad del SGC, configurandose con esto la Capacitacion como
herramienta de preparacion y de minimizacion del temor al cambio. (Ver Matriz Analisis de

Datos Empiricos. Niveles Operativo y Téactico)

Como apoyo a este hallazgo se encuentran los postulados de Lefcovich (2006), con relacion
a la importancia de la comunicacién para minimizar la tendencia natural de la resistencia al
cambio los cuales afirman que las personas que no conocen lo suficiente, tienden a demorar
el cambio, lo que es percibido como cierta forma de resistencia (...) En general se resiste
cualquier tipo de cambio si no se conoce en que consiste, para que se lleva a cabo y cual es
su impacto en términos personales; (...) Si las personas no tienen
suficiente informacion sobre el cambio, pueden ofrecer cierta resistencia simplemente
porque perciben que no pueden cambiar. Sucede que se sienten condicionadas por la
organizacion, no saben como hacer lo que deben hacer o no tienen las habilidades
requeridas por la nueva situacion. Esta sensacién provoca cierta inmovilidad que es

percibida como resistencia a cambiar. No obstante, si las personas conocen lo suficiente
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sobre el cambio a encarar y se sienten capaces de realizarlo, empieza a tener mucha

importancia la verdadera voluntad de cambiar.

En el mismo sentido, algunos sujetos informantes, resaltan la importancia de la
Participacion que se dio a todo el personal en la construccion del SGC dado que desde sus
experiencias pudieron aportar activamente, en compafiia de sus comparieros de trabajo, del
levantamiento de los procesos y procedimientos del sistema. Al describirlo en etapas se
encuentran las siguientes: Informacion, Capacitacion, Implementacion y Verificacion;
asimismo sefialan que se tuvieron en cuenta a todas las personas pertenecientes al equipo de
trabajo en la implementacién del SGC, lo cual generd colaboracion y acompafiamiento
entre los diferentes trabajadores involucrados en el proceso y facilitd la unificacion de
criterios y la estandarizacion de procesos y procedimientos. (Ver Matriz Anélisis de Datos

Empiricos. Niveles Operativo y Tactico)

De éste modo, al utilizar la participacion y la comunicacion adecuada, en cada una de las
areas de la organizacion, como estrategia para la implementacion, se pretende colaborar en
el alcance de uno de los principales objetivos de los SGC como es la Normalizacion, la cual
se podria describir como el proceso mediante el cual se establecen disposiciones, que se
utilizaran de manera repetitiva, con el propdsito de lograr un grado 6ptimo de orden en

una situacion real o potencial.

La normalizacion, al intentar unificar criterios en el que hacer diario de las personas,
persigue entonces el objetivo de trabajar en la creacion de logicas colectivas de actuacion,
las cuales le ofrecen a la organizacion beneficios una vez que facilitan preservar el “saber
hacer”, asegurar una buena comunicacién, definir responsabilidades y autoridades,
garantizar la eficacia, aumentar la eficiencia y mejorar la calidad evitando que los procesos
estén descritos en la memoria de las personas, en manuscritos incompletos o notas

personales o en documentacion desarrollada por instituciones o personas externas.

Las logicas colectivas de actuacion entonces, concebidas desde la normalizacion de los

procesos y legitimadas desde las redes conversacionales posibilitan coordinacion entre los
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documentos que rigen un proceso, la cooperacion de todos los interesados para garantizar el
consenso Y la creacion de significados colectivos frente a la importancia de cumplir con lo

establecido en dicha concertacion.

En el nivel tactico y con relacion a los Factores Histdricos un sujeto informante refiere que,
de acuerdo a experiencias anteriores, ha podido evidenciar que existen diferencias en la
implementacion de SGC en empresas del sector publico y de sector privado; en este Gltimo
la motivacion principal tiene caracter comercial y en las empresas publicas se implementan
con el fin de tener un mecanismo que permita demostrar la eficacia y la eficiencia de sus
procesos. Existe mayor resistencia por parte de las personas pertenecientes a las empresas
del Estado que en las empresas del sector privado. Finalmente, las empresas de ambos
sectores se han ido concientizando de los beneficios que trae la implementacion de un
SGC.

Asimismo, los sujetos informantes de éste nivel, con relacion a los factores de Clima de
baja confianza organizativa, Falta de informacion — Desinformacion y Poca Flexibilidad
Organizativa describen las siguientes etapas en las cuales se dio el proceso: Identificacion
de Necesidades (Revision Documental), Planeacién y Ejecucion (Reconocimiento de
Procesos y Procedimientos). Resaltan la importancia de la construccion del sistema con
todo el equipo de trabajo en escenarios diferentes al laboral para favorecer la concentracion

en las actividades.

Uno de los sujetos informantes afirma que inicialmente se partié desde un lineamiento
nacional y, posteriormente cada centro desarrollé el proceso de manera independiente
obteniéndose la primera certificacion de manera individual; con relacion a la forma como
se llevd a cabo el proceso expresa sentimientos de Felicidad por la organizacion que el
SGC permitié en su trabajo, califica el proceso inicial como excelente y agrega que los
SGC bien administrados son muy buenos. Otro sujeto informante refiere sentimientos de
satisfaccion por el logro alcanzado al obtener la certificacion y al poder trabajar en conjunto
con las personas para alcanzar un objetivo en comun; ademas conserva un sentimiento de

gratitud por la confianza depositada en él por parte de la direccidn para la implementacion
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del proceso. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos. Nivel Tactico).

El miedo al fracaso se materializ6 en los sujetos informantes de la investigacion a traves de
pensamientos relacionados con la dificultad que se generaba en el aprendizaje de la
utilizacion de procedimientos nuevos, los cuales serian posteriormente verificados a través
del proceso de Auditorias Internas y/o Externas, las cuales evidenciarian el éxito o el
fracaso que se tuvo en el proceso de implementacion y la eficiencia del trabajador en la
interiorizacién de éste proceso; situacion que por demas se tornaba amenazante para la
estabilidad laboral de algunos trabajadores ante una eventual equivocacion que le costara a
la institucion una no conformidad, lo cual configura el Temor a ser cambiados por ser
considerados personas no aptas para participar del proceso y fortalece el error como
generador de temor ante la inminente pérdida del trabajo. (Ver Matriz Anélisis de Datos
Empiricos. Nivel Operativo)

Con relacion a éste factor es necesario analizar algunas de las expresiones favorables y no
favorables manifestadas por los sujetos informantes que participaron en la presente
investigacion; Uno de los sujetos informantes refiere que su sentimiento fue de frustracion
dado que €l sentia que la informacion que quedaba consignada en los formatos no reflejaba
totalmente el trabajo realizado. Asimismo, experimentaba temor por no evidenciar bien el
trabajo realizado dado que una falla individual afectaba los resultados del grupo. (Centro

de Formacién).

Otro sujeto informante manifiesta, frente a éste factor, sentimiento de tranquilidad ante el
proceso de auditorias internas y externas dado que siempre que Vivid este proceso obtuvo
excelentes resultados que ademas le generaron reconocimiento y prestigio frente a los

auditores, Jefes y comparieros de trabajo.

Un tercer sujeto informante expresa que su sentimiento fue de satisfaccion por percibir que
la entidad estaba iniciando un nuevo proceso para mejorar la calidad de su servicio,

asimismo por organizar su trabajo y entregar un buen producto final.
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Un cuarto sujeto refiere que inicialmente su sentimiento fue de rechazo hacia el sistema
por el incremento de trabajo que éste generaba y posteriormente fue de angustia por la
exigencia de documentar cada actividad realizada. También manifesto sentir presion ante
el proceso de auditorias por el temor que le generaba ser responsable de un error que
pudiera provocar la no certificacion de la entidad. Asimismo, expresa sentimientos de

angustia y ansiedad ante un eventual castigo por parte de sus jefes por dicha equivocacion.

Un quinto sujeto informante refiere que inicialmente tuvo miedo el cual se transformo en
tranquilidad a medida que participd de capacitaciones que facilitaron su comprension
frente al nuevo proceso. El temor generado inicialmente surgié a partir de las exigencias
determinadas por la documentacion, dado que antes del SGC, el trabajo era mucho mas

sencillo y no implicaba el diligenciamiento de tantos registros.

El sexto sujeto informante expresa que inicialmente se sintié motivado frente al SGC por la
utilidad que éste tuvo para la organizacion de su trabajo y por la mejora que éste permitio
obtener en cada uno de los procesos en tanto permitia evidenciar las actividades realizadas.
Posteriormente, a raiz de los ajustes de la documentacion del SGC empezd a experimentar
sentimientos de preocupacion, desesperacion, ansiedad y angustia por la cantidad de

trabajo que esto le ocasionaba.

Otro sujeto informante inicialmente expresa haber experimentado sentimientos de estrés
por todos los requerimientos del SGC; no obstante expresa sentimiento de tranquilidad al

cumplir con cada uno de los requisitos que se tenian establecidos para su rol.

Otro de los sujetos informantes, manifestd que desde su rol como auditor lider percibié un
sentimiento de rechazo por parte de sus compafieros hacia el proceso de verificacion que se
realizaba a través de las auditorias internas; posteriormente experimento un sentimiento de
satisfaccion al percibir que el trabajo realizado tenia resultados positivos y contaba con el
reconocimiento de sus compafieros de trabajo en tanto expresaban percibir la utilidad del

sistema. (Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos. Nivel Operativo)
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Segln Fernandez (2000), La mente y la vida son sistemas interactivos (...) los seres
humanos responden a la interpretacion que ellos mismos hacen de la realidad y no a la
realidad misma. Construyen mapas de la realidad que determinan la manera como se

comportan en el mundo y el significado que dan a sus experiencias.

De éste modo, se puede inferir que los significados favorables frente a este factor
especifico se encuentran asociados a la tranquilidad que genera la ausencia de presion
relacionada con recibir un castigo ante una eventual equivocacion y a la satisfaccion que
genera obtener excelentes resultados que ademas provocaron reconocimiento y prestigio

frente a los auditores, Jefes y compafieros de trabajo.

Ademas, con la certeza de que el proceso apuntaba al mejoramiento de la calidad en el
servicio y colaboraba en la organizacion del trabajo y los procesos. También se asocian con
la posibilidad de obtener mas conocimiento acerca del SGC y su funcionamiento a partir
del proceso de capacitacion, dado que en la medida que se conozcan e interioricen los
conceptos basicos de funcionamiento se produce un sentimiento de tranquilidad frente al

mismo.

De otro lado los significados no favorables fueron construidos a partir del temor que
causaba no evidenciar bien el trabajo realizado dado que una falla individual afectaba los
resultados del grupo que podian ser reflejados desde obtener una no conformidad hasta la
no obtencion del certificado por parte de la entidad y que redundarian en un castigo para el
funcionario que los provocara; asimismo, a partir de la percepcion frente al incremento en
el trabajo que el SGC generaba, dado que existia una exigencia por parte del mismo de
registrar y evidenciar documentalmente la ejecucion del trabajo, lo cual inicialmente, fue
interpretado por las personas como una sobrecarga, que a su vez apalanco en las mismas
sentimientos de preocupacién, desesperacion, ansiedad y angustia asociados al estrés que
esta situacion les ocasionaba. En conclusién, dichos significados fueron reforzados a través

de la sensacién de incertidumbre y de la percepcidn de tener que trabajar mas.
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4.3 Certificacion: ¢inicio o fin del camino hacia la calidad?

Los cambios en el mercado producidos durante las udltimas décadas evidencian la
necesidad, por parte de las empresas, de obtener productos y servicios de calidad al menor
costo posible garantizando al cliente la calidad del mismo. La respuesta a estas demandas
competitivas, promueve la implantacion de sistemas de gestion de la calidad. Segun datos
de la Red Grafica Latinoamericana, en el mundo, el namero de certificaciones otorgadas ha
aumentado sistematicamente desde 1991, afio en que se otorgd el primer certificado 1SO
9000.

La mayor tasa de incremento se registro en el periodo comprendido entre Diciembre 31 del
2000 y Diciembre 31 de 2001 (101.198 certificaciones otorgadas). Hasta finales de
Diciembre del 2002, se habian otorgado en el mundo por lo menos 561.747 certificados
ISO 9000 en 159 paises. La region con mayor numero de certificaciones es el continente
europeo, con 292.970, en 51 paises. El pais del mundo con mayor numero de

certificaciones hasta diciembre 2002 era China, seguido de Italia y Reino Unido.

En Centro y Sur América, el namero de certificaciones otorgadas muestra un crecimiento,
con la mayor tasa (2,8% promedio) en el afio 2001. En Diciembre del 2002 se habian
otorgado 13.660 certificaciones en 33 paises de esta region. En primer lugar se encontraba
Brasil con 7900, seguido de Argentina con 2260 y de Colombia con 1838. Lo anterior se

puede evidenciar en el siguiente grafico:



76

——
| —

Certificaciones 1SO 9000, Crecimiento en Centro y Sur
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Fuente: The ISO Survey of ISO 9000 and ISO 14000 certificates (2002)

Son varias las razones que mencionan las organizaciones, que influyen en su decision de
implementar y certificar un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas 1SO 9000,
entre las cuales se encuentran: incrementar la satisfaccion del cliente, mejora interna de sus

procesos, reduccion de errores y finalmente ser méas competitivos.

Al respecto Garcia Miranda (2001) manifiesta que las empresas que deciden implantar o
acomodar su sistema de calidad a los requisitos de la normativa 1SO 9000 y certificarlo, lo
hacen empujadas por razones de muy diversa naturaleza: el deseo de mejorar internamente,
las presiones externas, la mejora de la imagen y la posicion de la empresa en el mercado,
entre otras, justifican, en mayor o menor medida, dicha decision. En este sentido, Heras, I.;
Casadesus, M. (2001), afirman que en los estudios relacionados con la cuestion las
motivaciones o razones que llevan a las empresas a implantar y certificar la 1ISO 9000 se
han venido englobando en dos conjuntos diferenciados: las razones internas y las razones

externas.
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Entre las razones internas se suelen citar, entre otras: la mejora de la eficiencia y el control
de la empresa, la disminucion del nimero de productos defectuosos o la implantacion del
sistema de aseguramiento de la calidad por ser un buen inicio en el camino hacia la Calidad
Total. Por otro lado, dentro de las motivaciones de tipo externo, se incluyen entre otras: la
mejora de la imagen de calidad que ofrece la empresa en el mercado, las exigencias de los
clientes o la consolidacion y expansion de la cuota de mercado (Casadesus, Giménez y
Marti, 1998; y Vloeberghs y Bellens, 1996), citados por Garcia Miranda (2001).

A este respecto se sefiala que gran parte de los estudios recientes constatan que las
principales razones que llevan a las empresas a implantar la 1ISO 9000 son de caracter
externo. En efecto, estudios recientes demuestran que en gran nimero de ocasiones las
empresas adoptan la ISO 9000 forzadas por sus clientes, y no a partir de la conviccion de
que aporten ningun beneficio (Vloeberghs y Bellens, 1996; Anderson, Daly y Johnson,
1999; Withers y Ebrahimpour, 1996; Casadesus, Giménez y Marti, 1998), citados por
Garcia Miranda (2001).

Segun se menciona en el boletin Conexién N° 11 de 2004, de la empresa Codensa, de
acuerdo una encuesta realizada en 50 paises por la firma certificadora Bureau Veritas, se
revela que el 37% de los empresarios dicen haber adoptado un sistema de calidad por
exigencia del cliente. Otro 22% sefialé que genera ventaja competitiva, mientras que un

18% lo implantd con el objetivo de mejorar la organizacion interna.

Teniendo en cuenta las diferentes motivaciones que llevan a las organizaciones a
implementar un Sistema de Gestion de Calidad surge el interés por indagar acerca de los
resultados que efectivamente trae la implementacion de dicho sistema. Son varios los
estudios que se han realizado con el fin de determinar el impacto que ha tenido para las
organizaciones la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad. A continuacién se

mencionan algunos:

Seglin Bonilla (2010), en lo que los autores califican como un incremento del interés

global en el estandar 1SO 9000, Subba, Ragu- Nathan y Solis (1997), estudiaron de manera
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empirica, en 649 organizaciones certificadas, distribuidas en cuatro paises (Estados
Unidos, India, China y México), la efectividad de dicho estandar, su relacién con las
précticas gerenciales y la calidad de los resultados, obteniendo entre sus hallazgos que las
empresas que contaban con la certificacion poseian mayores niveles de calidad en cuanto a
ocho factores: liderazgo, informacion y andlisis, calidad de la estrategia en planificacion,
desarrollo de recursos humanos, aseguramiento de la calidad, relaciones con los

proveedores, orientacion al cliente y calidad de los resultados.

Simmons y White (1999), citados por Bonilla (2010) trataron de responder desde una
perspectiva empirica a si la certificacion ISO 9000 realmente funcionaba. En el estudio se
comparaban algunas medidas de rendimiento o resultados en 63 organizaciones
certificadas ISO y 63 no certificadas, pertenecientes a la industria electronica. De acuerdo
con los autores, luego de procesar varios estudios encontraron que entre las razones
principales para obtener la certificacion estaban: a) mantener la cuota de mercado, b)
satisfacer las exigencias del cliente, ¢) mejorar la eficiencia de los procesos, d) reducir
costos y e) por exigencia de los clientes. Los resultados del estudio apuntaron a que no
existian diferencias significativas entre las empresas certificadas y las que no en materia de
rendimiento operacional o de exportaciones. No obstante en materia de rentabilidad, las
empresas certificadas tendrian ventaja sobre las que no la poseian, sin embargo no

pudieron demostrar que esos efectos eran atribuibles exclusivamente a la certificacion.

Chaudhuri y Acharya (2000), citados por Bonilla (2010), trataron en su estudio de medir
la efectividad y conveniencia de un sistema de gestién ISO 9000 y abordaron lo que a su
entender era una preocupacion o desilusion de los maximos lideres de las organizaciones
por la no materializacion de los beneficios esperados. Los autores intentaron identificar las
razones de dicha preocupacion asi como una metodologia para cuantificar la efectividad de
la implantacion del Sistema ISO. Sugerian una metodologia en cinco etapas: a) la politica
de la calidad debe ser trasladada a objetivos especificos medibles, b) identificar los
procesos principales, c) aplicar una herramienta adecuada de evaluacion, d) conducir la
auditoria de acuerdo con un esquema predefinido, y e) cuantificar la efectividad de los

objetivos.
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Por su parte, Casadesus y Giménez citados por Bonilla (2010), reportaron en su estudio
que el 65% de las organizaciones certificadas en Espafia, contaban con mayores beneficios
internos, gestion de recursos humanos y gestion de operaciones; externos, satisfaccion del
cliente, menos quejas de clientes, devoluciones; y financieros, cuotas de mercado, ventas

por empleado, retorno sobre ventas e inversion.

Recientemente Nava y Rivas (2008) citados por Bonilla (2010), en un estudio realizado en
123 organizaciones mexicanas certificadas resaltaron, como una de sus principales
conclusiones, que el desempefio de las organizaciones mejora cuando se implanta un
sistema de gestion 1SO 9001:2000. Lo cual se corresponde con lo planteado en la revision
que dichos autores hacen sobre el estado del arte en materia de implantacion de programas
de calidad a través de la cual identificaron nueve modelos: Zhang (2000), Dyjack (1996),
Han (2000), Harrison (2000), Slaby (2000), Kelley (1999), Jhonson (1999), Knight (1997)
y Huang (1994), citados en Nava y Rivas (2008).

A nivel pais se encuentra el estudio realizado por el ICONTEC (2005) orientado a
determinar los impactos que la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad ha
generado sobre el mejoramiento de los procesos, sobre la productividad, las ventas, los

resultados financieros y la satisfaccion de los clientes.

Los resultados de este estudio a nivel de mercado indican que las empresas pequefias tienen
un nimero mayor de clientes, y éstos a su vez, en mas del 60% son empresas pequefias. La
exigencia de la certificacion I1ISO 9001 es variada. Por ejemplo, para el 39% de los
empresarios en promedio solo el 10% de sus clientes se la exigen; sin embargo para el 23%
de los empresarios esta exigencia se la hace méas del 71% de sus clientes. Esto muestra la
importancia que la certificacion de los sistemas de gestion de la calidad tiene para acceder a

los mercados, asi como la potencialidad de su crecimiento.

Las ventas a partir del afio de certificacion tienen una tendencia de crecimiento alrededor de

5,5% (Dato estimado como proyeccion). El crecimiento (2D) dos afios después de la
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obtencion de la certificacion, es del 12%. Ambos datos, el crecimiento y la proyeccién son
impactos positivos reportados por el empresario.

Con relacién a la satisfaccion del cliente, el 92% de los empresarios entrevistados indicd un
incremento de la satisfaccion del cliente con la implementacion del SGC y la obtencion de
la certificacion. Las quejas y las devoluciones han disminuido, medidas éstas en relacion
con las unidades de venta. EI método mas aceptado para medir la satisfaccion del cliente es
la encuesta. Las tendencias en ambos aspectos evaluados se mantienen, son impactos
positivos de la implementacion del SGC vy la obtencion de la certificacion I1SO, ademas es
demostrable desde 2A (dos afios antes) de obtencion de la certificacion, 1A (un afio antes) -

A afio de Certificacion, 1D (un afio después), y 2D (dos afios después).

En cuanto al impacto de la certificacion en el desempefio de la empresa, el 95% de los
empresarios expreso que la certificacion ha sido positiva para sus empresas. Este
desempefio positivo es congruente con el incremento de satisfaccion del cliente expresado

por el 91,8% de los empresarios.

Con relacion al impacto ex post de la certificacion del SGC, El 93% de los empresarios
indica un aumento en la mejora en todos los aspectos evaluados. Hay un consenso positivo
en mejora de intangibles como la trazabilidad, informacion, imagen de la empresa, la
imagen del producto o servicio. Estos son aspectos que también impactan positivamente la

satisfaccion del cliente.

En contraste con los estudios mencionados anteriormente, se presentan los resultados de las
entrevistas realizadas a las personas de los niveles estratégico, tactico y operativo del
SENA Regional Caldas dentro de la presente investigacion. En los tres niveles analizados
se indagd por la percepcion acerca del impacto que ha tenido la implementacion y

certificacion del Sistema de Gestion de Calidad a nivel institucional y del trabajo.

A nivel operativo y con relacion al impacto institucional, todos los sujetos informantes

manifiestan que la certificacidn del sistema de calidad ha traido beneficios importantes para
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la entidad los cuales ven reflejados en el reconocimiento y la imagen de la regional, siendo
ésta referente para otras regionales que han iniciado el proceso, ademas de ser tenidos en
cuenta para asesorar empresas del medio externo en temas relacionados con calidad; en el
crecimiento acelerado que ha tenido la entidad en los Gltimos tiempos y en el incremento de
la productividad evidenciada en el aumento de la oferta educativa. A nivel interno el
impacto se ha visto reflejado en la organizacion de los procesos de la entidad y una mejora
en el servicio, dado que el SGC permite planear, ejecutar, evaluar y verificar el proceso
ademas de corregir las fallas existentes. Sin embargo y pese a que todos los sujetos
informantes de este nivel consideran que los impactos fueron positivos, algunos coinciden
en manifestar que este impacto fue mas notorio durante los primeros afios de la
certificacion dado que en la actualidad algunos de los requerimientos se cumplen mas por

obligacién que por una real cultura de calidad.

En este mismo nivel, con relacion al impacto en el trabajo, los sujetos informantes
consideran que su trabajo se vio muy impactado lo cual se ve reflejado en una mayor
importancia a la planeacion de las actividades, lo que incluso en ocasiones puede ser
considerado como un incremento en el trabajo, aspecto que no consideran como negativo
sino como algo que les genera tranquilidad, mejora de la imagen institucional ante el
usuario, mayor organizacion, trazabilidad del proceso, disminucidn de reprocesos y mayor
eficiencia en el trabajo. Uno de los sujetos informantes manifiesta que ademas, a partir de
su participacion en la implementacion del Sistema de Calidad, pudo cambiar su perfil
profesional, pues antes de este proceso se dedicaba a ser instructor técnico y actualmente
realiza consultoria a organizaciones externas en temas de calidad. Solo uno de los sujetos
informantes manifiesta que su trabajo se ha visto impactado negativamente debido a que se
ha dado un incremento en la cantidad de horas que debe dedicar al mismo, lo cual considera
como algo positivo para la entidad dado que se incrementa la productividad, pero negativo

para su vida personal debido a que le resta tiempo para compartir con su familia.

Pese a que todos los sujetos informantes de este nivel reconocen los impactos positivos de
la certificacion para la entidad, al indagar acerca de la opinion actual del SGC del SENA, se

encuentran algunas respuestas que contradicen en parte lo mencionado anteriormente. Uno
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de los sujetos informantes refiere que el SGC debe mejorar argumentando que en la
actualidad existen demasiados formatos que son innecesarios y que no redundan en la
calidad de la formacion. Asimismo, otro de los sujetos informantes manifiesta que el SGC
del SENA se encuentra actualmente muy descuidado porque falta motivacion,
acompafiamiento y seguimiento; refiere que las personas, incluso él mismo, han dejado de
aplicar cierta documentacion y de exigir ciertos procedimientos. Define el SGC como
"DILUIDO".

Por otro lado, al indagar sobre los sentimientos actuales frente al SGC, uno de los sujetos
informantes expresa sentimiento de inconformidad frente al mismo por la ausencia de
capacitacion. Asimismo, siente que en la actualidad no es tenido en cuenta para aportar en
los cambios que se generan al interior del SGC, ademés no es informado ni capacitado
acerca de la forma como debe implementar en su trabajo dichos cambios. Manifiesta que
esta situacion es completamente diferente a la presentada durante la implementacion del
sistema teniendo en cuenta que en ese momento si fueron considerados y valorados sus
aportes. Finalmente expresa que el sentimiento que le genera actualmente el SGC es de

indiferencia.

En este mismo aspecto, otro de los sujetos informantes manifiesta que sus sentimientos
actuales hacia el SGC son de ansiedad y preocupacion ante un proceso de verificacion a
través del mecanismo de auditoria dado que ha dejado de realizar tareas de documentacion
que antes realizaba naturalmente; esta situacion es generada por el descuido en el que se
encuentra en la actualidad el sistema. (Ver Matriz Andlisis de Datos Empiricos Nivel

Operativo).

En el nivel tactico con relacion al impacto organizacional ambos sujetos informantes
consideran que a nivel externo el impacto ha sido muy positivo, dado que la entidad ha
ganado en reconocimiento, lo que se ha visto reflejado en la importancia que le han
atribuido a la entidad las ultimas administraciones nacionales y el ser tomados como
modelo de buenas practicas para otras regionales en el tema de calidad. Uno de los sujetos

informantes ademas menciona el impacto a nivel interno lo cual ve reflejado en mayor
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control, medicion y el analisis de los procesos, disminucion de tiempos y reprocesos, mayor
trazabilidad, mayor compromiso de las personas y la preocupacion por hacer las cosas bien
hechas. No obstante, el otro sujeto informante pese a que considera que inicialmente los
impactos fueron positivos, manifiesta su preocupacion por el riesgo de perder el certificado,
dado que considera que actualmente el Sistema de Gestién de Calidad se encuentra
abandonado. Este mismo sujeto informante complementa esta afirmacion al preguntarsele
por su opinién actual del SGC del SENA al considerar que “el SGC estd caido,
abandonado y no sirve. Se han abandonado las reuniones con los lideres, las auditorias
internas de calidad y el compromiso del personal. Se trabaja de manera atropellada y sélo
para el proceso de auditoria externa”. Menciona que inicialmente su centro de formacién
tenia control sobre las actividades del sistema pero ahora que se realizan a nivel regional,

no.

Al indagar en este nivel por los sentimientos actuales frente al SGC, uno de los sujetos
informantes expresa falta de motivacion, desinterés y pérdida del entusiasmo frente al
mismo. Asimismo, expresa tristeza porque considera que el trabajo realizado en el
momento de la implementacion se ha perdido. El otro sujeto informante aunque expresa
sentimientos de amor hacia el SGC, manifiesta sentirse desgastado por el desconocimiento

y falta de compromiso de algunos integrantes del equipo de trabajo.

En cuanto a la categoria de impacto en el trabajo, uno de los sujetos informantes de este
nivel refiere que el impacto en su trabajo fue muy positivo, aunque la participacion directa
que tuvo en el momento de la implementacion del sistema, demandd muchas horas de su
vida personal, lo cual consider6 valido en su momento. El otro sujeto informante manifiesta
que su trabajo fue impactado en relacion con el cambio de rol, dado que inicialmente se
dedicaba a asesorar empresas y apoyaba en menor medida el SGC del centro y de la
regional y en la actualidad se dedica a asesorar a las diferentes regionales a nivel nacional
y liderar el mantenimiento del SGC Regional. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos

Nivel Téctico).
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A nivel estratégico y con relacion al impacto organizacional, el sujeto informante de este
nivel manifiesta que la implementacion del SGC ha impactado a la entidad en términos de
reconocimiento ante clientes internos, externos y entes de control, dado que ante las
revisiones realizadas se ha encontrado un buen funcionamiento de la entidad. En el caso
del Centro que él dirige, considera que el SGC lo ha colocado en escenarios Optimos de
gestion, los indicadores del Centro mejoraron sustancialmente, el bienestar de los
aprendices, los instructores mejoraron sustancialmente y en ultimas la satisfaccion del
cliente ha sido muy importante; en todas las mediciones hay una altisima satisfaccion para
el cliente y eso es finalmente lo que persigue un Sistema de Calidad. Considera ademas,
que existen grandes diferencias en términos de gestién y resultados entre aquellas
regionales certificadas y las no certificadas. Manifiesta que actualmente, con el Liderazgo
del Director General actual se esta trabajando por lograr la certificacion de todas las
regionales pertenecientes a la entidad.

En cuanto al impacto en el trabajo considera que el SGC le permite responder ante los
Entes de Control Internos y Externos con tranquilidad pudiendo evidenciar orden,
transparencia y conformidad en los procesos y actuaciones ejecutadas dentro de un marco
legal. A partir de la estandarizacion de los procesos se facilita dar respuestas mas

oportunas, pertinentes y flexibles lo cual se ve reflejado en la buena evaluacién del servicio.

Al indagar al sujeto de este nivel sobre sus sentimientos actuales frente al SGC, expresa
Orgullo por haber trabajado en pro de la calidad; ademas por trabajar en una entidad
certificada. Ademas refiere sentimientos de tranquilidad, responsabilidad, amor vy
compromiso por la entidad y la institucionalidad del estado. Con relacion a su opinion
actual sobre el SGC del SENA considera que es una herramienta que permite la
organizacion y evidenciacion de los procesos; manifiesta que en el SENA y particularmente
en el Centro de Formacién que él dirige la informacién permanece actualizada, hay
mediciones constantes de la prestacion del servicio; se han eliminado los temores

inicialmente experimentados. (Ver Matriz Analisis de Datos Empiricos Nivel Estratégico).
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De este modo, los significados favorables relacionados con los impactos que ha traido la
certificacion a la entidad, especialmente a nivel externo, estan relacionados con un mayor
reconocimiento y mejora de la imagen de la regional, el crecimiento acelerado, el
incremento de la productividad, el respaldo ante los entes de control y la satisfaccion del
cliente. Por su parte los significados no favorables, estan relacionados con sentimientos de
abandono y descuido del SGC, lo cual se atribuye a falta de capacitacion, poca

participacion del personal y falta de seguimiento por parte de los lideres de la entidad.

Aunque los resultados mencionados anteriormente, muestran que todos los sujetos
informantes consideran que los impactos de la certificacion han sido positivos para la
entidad, se debe prestar atencion a aquellos que consideran que los impactos en la
actualidad no son tan relevantes, sumado a la preocupacion de uno de los sujetos quien
manifiesta que existe el riesgo de perder el certificado, al considerar que el SGC se
encuentra abandonado. Estos resultados coinciden con la investigacion de Bonilla (2010) en
la cual se menciona que las investigaciones dirigidas hacia el andlisis de las relaciones
existentes entre dicha iniciativa y los resultados empresariales todavia no han llegado a

resultados concluyentes.

Al respecto, algunas voces criticas sefialan la necesidad de que los estudios orientados en
esta linea consideren en sus analisis los motivos que han guiado la decision de certificacion.
Aunque la certificacion en las normas I1SO se entiende que deberia ser un paso inicial hacia
otras estrategias de Calidad Total, por si sola, la certificacion no parece contribuir a las

mejoras en los resultados empresariales (Meegan y Taylor, 1997 citados por Bonilla (2010).

En este sentido se argumenta la necesidad de que exista una fuerte cultura de calidad en la
empresa certificada, para que esta iniciativa implique mejoras en los resultados
empresariales (Terziovski 1995, citado por Bonilla (2010). EI conocimiento del grado de
compromiso de la empresa certificada con la implantacién de practicas de gestion de la
calidad total adquiere una especial relevancia como paso previo en la explicacion de la

mejora de los resultados que pueda derivar de esta iniciativa de calidad.
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5. CONCLUSIONES

v' Los sujetos informantes participantes en la presente investigacion resaltan la
importancia de algunos principios de calidad como Liderazgo, Participacion del
Personal y Mejora Continua en el proceso de implementacion del SGC, los cuales
incluyen implicitamente en sus discursos. No obstante, no identifican
conscientemente los principios de calidad mencionados en la norma; este aspecto
debe ser analizado, teniendo en cuenta que el tener claridad sobre la filosofia que
fundamenta un SGC, permite a los individuos tener un mayor entendimiento del
porqué la organizacion ha decidido implementarlo. En este sentido, las
personalidades mas reconocidas y de mayor difusion en el tema de la calidad,
Edward Deming, J. M. Juran y Kauru Ishikawa, referenciados por Evans y Lindsay
(2002) consideran que las organizaciones que se manejan con los principios de la

calidad son mas efectivas.

v' Con relacién a la participacion directa en el proceso se identifican significados
favorables frente al proceso de implementacion del SGC, cuando el grado de
participacion fue mayor, generando sentimientos de felicidad, tranquilidad,
seguridad, confianza y reconocimiento social. En tanto que los significados no
favorables se presentan cuando este nivel de participacion disminuye, generando
sentimientos de desinterés, preocupacion, inconformidad, ausencia de entusiasmo,
tristeza, indiferencia, desgaste, falta de compromiso y pasividad frente a las
actividades y responsabilidades propias del SGC; ademas de producir frustracion y
la sensacion de desconocimiento con relacion al ritmo de marcha del mismo. Al
respecto Evans y Lindsay (2002) consideran que si los empleados aceptan y se
comprometen con una filosofia de la calidad, estardn mas dispuestos a aprender

herramientas y técnicas de calidad, y usarlas en su trabajo diario.

v En contraste con los planteamientos de los tedricos Evans y Lindsay (2002), quienes
sostienen que el grado de participacion aumenta a medida que el sistema de calidad

madura, en el caso del SENA se observan resultados contrarios, lo cual se ve
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reflejado en los significados no favorables, mencionados anteriormente, que

atribuyen actualmente algunos de los sujetos informantes.

El principio de liderazgo surge como un factor clave de éxito en la implementacion
de los SGC, asociandose con significados favorables cuando los sujetos informantes
perciben que hay un alto grado de compromiso por parte de los directivos de la
entidad y acompafiamiento y seguimiento por parte de los lideres de los procesos, y
con significados no favorables cuando dicho liderazgo disminuye o0 no existe. Dicha
afirmacion, se encuentra soportada en los planteamientos de Dale (1994) citado por
Gomez (2010).

El temor al cambio se produce a partir del desconocimiento inicial que tienen las
personas sobre el nuevo proceso adoptado por la entidad el cual genera ideas con
relacion a que existira una sobrecarga en el trabajo, se recibiran eventuales castigos
ante una falla y que el cometer errores individuales afectara el cumplimiento de los
objetivos organizacionales; a medida que se adquiere conocimiento frente al SGC
dichos temores disminuyen generandose sentimientos de tranquilidad,
reconocimiento y prestigio frente a los auditores, Jefes y compafieros de trabajo. Este
planteamiento es coherente con las afirmaciones de Lefcovich, (2006) con relacion a la
importancia de la comunicacion para minimizar la tendencia natural de la

resistencia al cambio.

Con relacion a la Mejora Continua, se presentan actualmente significados no
favorables frente al SGC del SENA, los cuales se generan, de acuerdo a los datos
empiricos recolectados, por descuido del sistema de calidad, falta de espacios de
discusion frente al mismo, la ausencia de acompafiamiento y seguimiento por parte
de la Direccion y los lideres de los procesos, falta de escenarios de informacion y
capacitacion y la pérdida de control de los procesos que se tuvo a nivel de cada
centro de formacion; ademas, se percibe pérdida en la dindmica del sistema y de su
prioridad. Se observa modificacion en los significados presentados al momento de
la implementacion del SGC y los que se presentan actualmente, situacion que

atribuyen, algunos sujetos informantes, a la unificacion regional del sistema de
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calidad. Es de anotar que los sujetos informantes reconocen la importancia de la
mejora continua dentro de un SGC.

Con relacion al impacto institucional, se identifica que la implementacion del SGC
y la obtencion del certificado ha traido beneficios para la entidad, los cuales se ven
reflejados en el reconocimiento y la imagen de la regional, en el crecimiento
acelerado que ha tenido la organizacion en los ultimos tiempos y en el incremento
de la productividad. A nivel interno el impacto se ha visto reflejado en la
organizacion de los procesos de la entidad y una mejora en el servicio, dado que el
SGC ha permitido planear, ejecutar, evaluar y verificar el proceso ademas de
corregir las fallas existentes. Dichos planteamientos coinciden con los estudios
realizados por Garcia Miranda (2001) y Heras, I.; Casadesus, M. (2001). Sin
embargo y pese a que los sujetos informantes consideran que los impactos fueron
positivos, algunos coinciden en manifestar que este impacto fue méas notorio durante
los primeros afios de la certificacion dado que en la actualidad algunos de los

requerimientos se cumplen mas por obligacion que por una real cultura de calidad.

6. RECOMENDACIONES

Se deben reactivar los escenarios de sensibilizacion y capacitacion en temas
relacionados con el SGC como son: principios, politica y objetivos de calidad, mapa

de procesos y herramientas de mejora.

Se deben revisar los significados no favorables con relacion a la participacion del
personal y los sentimientos expresados por los sujetos informantes, con el fin de
generar espacios que promuevan la inclusién de todas las personas involucradas en
el SGC.

Se debe revisar el rol que se encuentran desempefiando actualmente los lideres de
calidad y los lideres de los procesos, dado que los sujetos informantes manifiestan
ausencia de acompafiamiento y seguimiento en el proceso de mantenimiento y
mejora del SGC.
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v' Considerando que la mejora continua es la que da la vida a los SGC, la entidad debe
analizar los significados no favorables presentados y establecer las acciones
correctivas necesarias que permitan incorporar la mejora dentro de la cotidianidad

del trabajo.

v' Teniendo en cuenta que el SENA tiene proyectado realizar el proceso de
certificacion de las 33 regionales y 114 centros de formacion ubicados en el
territorio nacional, se recomienda considerar los resultados del presente estudio a
manera de orientacion con el fin de generar lineamientos que entreguen pautas de

accion a los encargados de liderar el proceso.
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8. ANEXOS

ANEXO 1
UNIVERSIDAD DE MANIZALES
MAESTRIA EN GERENCIA DE TALENTO HUMANO

Investigacion sobre los Significados que han construido un grupo de personas con
relacion al proceso de implementacion del SGC en cuatro centros de formacion del
Sena Regional Caldas

Formato de Entrevista
Objetivo

Indagar acerca de los significados que un grupo de funcionarios pertenecientes a los niveles
estratégico, tactico y operativo del SENA Regional Caldas tienen con relacion al proceso de
implementacion del SGC.

Ficha de Caracterizacion del sujeto informante: Edad, Funcién que ocupa en la
organizacion actualmente, Funcion que desempefiaba al momento de la implementacion del
SGC, tiempo de vinculacion.

Fecha: Hora:

Centro de Formacion o area en la cual se desempefia:

Caracteristicas de la entrevista

Se garantiza confidencialidad con relacion a la identidad de los entrevistados. El tiempo
maximo de duracion de la entrevista es de una hora.

Preguntas
Experiencias Anteriores

1. ¢En su trayectoria de vida profesional ha participado en la implementacion de SGC
diferentes al del SENA? En caso de haber participado describa su experiencia.

Conocimiento acerca de SGC

2. ¢Qué conocimiento tiene acerca de los SGC?
3. ¢Conoce los principios en los cuales se fundamenta el SGC? En el SENA {Cémo se
aplican estos principios?
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Experiencia Directa frente al proceso de implementacion

4.

~

Remitase al momento en el cual se inicio el proceso de implementacion del SGC en
el area en la cual usted se desempenaba... ;Qué opinidon tenia en ese momento
acerca de los SGC?

Narre su experiencia durante el proceso de implementacion del SGC del SENA.
(Describa la forma en la cual se dio el proceso de implementacion del SGC en el
Centro de Formacion o en el area en la cual se desempefia)

¢Qué sentimientos experimentd usted en ese momento?

¢Qué factores influyeron en el surgimiento de dichos sentimientos?

¢Cudl fue su grado de participacion en la implementacion del SGC ¢Fue
satisfactorio para usted su grado de participacion? ¢;Coémo se sintié con su grado de
participacion?

Percepcion Actual

10.
11.

12.

13.
14.

¢Cudl es su opinion acerca de los SGC?

¢Cudl es su opinion actual acerca del SGC del SENA?

¢Considera que se ha modificado la opinidbn que tuvo en el momento de la
implementacion del SGC?

En el caso que hayan existido modificaciones ;Qué factores considera usted que
influyeron en la opinion actual que tiene acerca del SGC del SENA?

¢Que sentimientos le genera actualmente el SGC?

¢Cudl es el grado de participacion que tiene actualmente en el SGC y cdmo se siente
con su grado de participacion actual?

Impacto Institucional

15.
16.
17.

¢Como impact6 al SENA la implementacion del SGC?

¢COmo se vio impactado su trabajo con la implementacion del SGC?

Después de seis afios de implementado el SGC ;usted considera que éste se
mantiene y mejora continuamente? ¢Por qué?
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ANEXO 2: MATRIZ ANALISIS DE DATOS EMPIRICOS

Dada la extension de la Matriz referenciada fue necesario entregarla como archivo adjunto
en programa Excel. Dicha Matriz esta clasificada por hojas de céalculo denominadas asi:
Nivel Operativo, Nivel Téactico y Nivel Estratégico. En la misma se encuentran los
Aspectos descriptivos de la recoleccion de los datos, los cuales han sido construidos a partir
de los datos empiricos suministrados por cada uno de los sujetos informantes participantes
de la presente investigacion; asimismo, se encuentran los indicadores que sustentan las

catego rias emergentes.



ANEXO 3: CARTA DE VALIDACION

Manizales, 15 de febrero de 2012

Sefiores

UNIVERSIDAD DE MANIZALES

MAESTRIA EN GERENCIA DEL TALENTO HUMANO
Ciudad

Cordial saludo.

En el proceso de investigacién “Significados acerca del proceso de implementacién del
Sistema de Gestién de Calidad del SENA Regional Caldas”, realizado por Maria Ximena
Patifio Correa y Luz Adriana Sepulveda Gémez como requisito para optar el titulo de
magisteres en Gerencia del Talento Humano, uno de los soportes metodoldgicos para el
desarrollo de la misma, alude a la realizacién de un proceso de validacién técnico
conceptual y metodolégico del instrumento de registro de informacién.

I3

Para este efecto, asumi esta responsabilidad, con el resultado de su respectiva validacién,
la cual expresa una correspondencia con los interrogantes, los objetivos y el propésito de
esta investigacion.

Sin otro particular,

AD @5797/ 9

MARIA CRISTINA PALACIO VALENCIA
Sociéloga.
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ANEXO 4
GLOSARIO DE TERMINOS

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una organizacion

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

GESTION DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos. El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la
auditoria, las conclusiones de la auditoria, el andlisis de los datos, la revision por la

direccion u otros medios, y generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva.

PROCESO: Se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

SISTEMA DE GESTION: es un sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos (Un sistema de gestion de una organizacién podria incluir

diferentes sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema

de gestion financiera o un sistema de gestion ambiental).
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: es un sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

PREMIO BALDRIGE: el Premio Nacional Malcolm Baldrige a la Calidad, Se instituyd
en 1988. Este premio da importancia a la necesidad de que los gestores estadounidenses
presten mayor atencién a la calidad de los productos y servicios que sus empresas venden o
suministran. Se otorga este premio a compafiias de EE.UU. que sobresalgan en el logro de

la calidad y en la gestién para la calidad.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de

todo aquello que esta bajo consideracion.



