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La cultura organizacional,
factor critico de éxito en procesos
de gestion de la calidad y
de acreditacidn institucional

Organizational culture, critical success factor in processes
management quality and mstitutional accreditation

Patricia Casallas Reyes™
Javier Mauricio Gaona Pdes

Convenio Universidad Santo Tomds e Lcontec

RESUMEN

Es creciente el nimero de instituciones de educacion
superior del pafs que se preparan para implantar un
sistema de gestion de la calidad a partir de la Norma
ISO 9001 o para optar a la acreditacion institucional,
con el propdsito de promover la calidad de la educa-
cion y de fortalecer su proyeccién y reconocimiento

* Articulo de investigacién aplicada.
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en el contexto nacional; resulta preciso entender que
estos procesos se encuentran ligados a cambios en la
cultura organizacional.

Este articulo presenta los aspectos clave de la cultura
organizacional en procesos de gestion de la calidad y de
acreditacién institucional, a partir de los aportes me-
todolégicos que el socidlogo Carlos Eduardo Méndez
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Alvarez ofrece en su libro Transformacion cultural en
las organizaciones’, en el que identifica seis factores
(autoridad, administracién, comunicacion, sentido de
hombre, racionalizacion y tecnologia) que le han servi-
do de base para establecer categorias desde las cuales
ha adelantado estudios de cultura organizacional.

Desde estos factores, y a partir de una metodologia
basada en el andlisis documental de los informes de
los pares académicos y de los auditores de gestion de la
calidad, los autores establecen una relacién con los
criterios de evaluacién que el Consejo Nacional de
Acreditacién (CNA) sigue para la acreditacién ins-
titucional y con los requerimientos de la Norma ISO
9001-2008, que permite avanzar en la comprension de
los cambios que afectan la cultura organizacional al im-
plementar dichos modelos.

Palabras clave: cultura organizacional, autoridad,
sentido de hombre, acreditacion institucional, gestién
de la calidad, 1SO 9001.

ABSTRACT

Is increasing the number of higher education institu-
tions in the country that are preparing to implement a
quality management system from the 1SO 9001 stan-
dard or to aim for institutional accreditation, in order
to promote quality in education and strengthen their
projection and recognition in the national context; it
is necessary to understand that these processes are
connected to changes in organizational culture.

This article presents key aspects of organizational cul-
ture in quality management processes and institutional

1 MENDEZ ALVAREZ, Catlos Eduardo. Transformacién cultural
en las organizaciones. Un modelo para la gestién del cambio.
Bototd, D. C.: Editorial Universidad del Rosario y Limusa Noriega
Editores, 2006.

accreditation, from methodological contributions that
sociologist Carlos Eduardo Méndez Alvarez presents
in his book Cultural transformation in organization, in
which he identifies six factors (authority, manage-
ment, communication, sense of man, rationalization
and technology) that have served him as basis to es-
tablish categories from which organizational culture
studies have been conducted.

From these factors, and from a methodology based on
the documental analysis of the reports by academic
peers and quality management auditors, the authors
establish a relation with the assessment criteria that
the National Accreditation Council (CNA in Spanish)
follows for institutional accreditation and with the
requirements of the 1SO 9001-2008 Standard, which
allows to advance in understanding the changes that
affect organizational culture when implementing
such models.

Keywords: Organizational culture, authority, sense
of man, institutional accreditation, quality manage-
ment, 1SO 9001.

I. INTRODUCCION

Se estd incrementando el nimero de instituciones de
educacidn superior (IES) colombianas que adoptan
de manera voluntaria procesos de calidad basados
en criterios establecidos por el Consejo Nacional de
Acreditacion (CNA) y por la Norma ISO 9001, y

...aunque todos los sistemas de aseguramiento de la ca-
lidad en el dmbito de la educacidn superior se orientan
a la evaluacién de la calidad, ellos pueden perseguir
diferentes finalidades, lo que afecta, en buena medi-
da, el disefio e integracién de los mecanismos en uso y
también los efectos que ellos producen en el sistema;
dichas finalidades pueden ser el control de la calidad
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(licenciamiento), la rendicién de cuentas (acreditacidn)

0 bien el mejoramiento (auditora académica)?.

Por lo tanto, se hace necesario desarrollar planes que
faciliten la preparacion de las TES para la eficaz imple-
mentacién de dichos modelos.

La implantacién de un sistema de gestién de la calidad a
partir de la Norma ISO 9001 o el interés de someterse
a evaluacion para la acreditacidn o reacreditacion institu-
cional por parte de las universidades colombianas, repre-
sentan procesos de cambio que implican la alineacion de
la visién de la alta direccidn con la gestion de su talento
humano. Esto justifica la necesidad de intervenir sobre
los factores que impactan la cultura organizacional, de tal
manera que los propdsitos de la institucin sean cohe-
rentes con los resultados esperados, pues, como lo afirma

Rafael David Rincon’,

Un proceso de implementacidn de un sistema de ges-
tion de la calidad con base en IS0 9001 requiere de unas
condiciones iniciales que garanticen el éxito del mismo,
generando un entorno apropiado de confianza, trabajo
en equipo, compromiso v, sobre todo, sentido comtin

(2002, p. 49).
4Qué se entiende por cultura organizacional?

Teniendo en cuenta que la adopcion de un modelo de
gestién debe contemplar unas condiciones que inci-
den en los comportamientos y actitudes de las perso-
nas de una institucion como miembros que integran
una cultura organizacional, se resefian algunos aportes
a partir del trabajo tedrico y prdctico de varios autores.

2 LEMAITRE, Maria José y ZENTENO, Marfa Elisa. Asegura-
miento de la calidad en Iberoamérica, educacidn superior, infor-
me 2012. Chile: Centro Interuniversitario de Desarrollo (Cinda),
Universia, Ril Editores. 2012, p. 119.

3 RINCON, Rafael David. Un modelo para la implementacidn de un
sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001. En:
Revista EAFIT. Abril-junio, 2002, vol. 38 no. 126, p. 48.

En las ltimas décadas del siglo pasado, el concepto de
cultura organizacional se enfocd desde una perspectiva
socioldgica refiriéndose a las dindmicas de cada organi-
zacién para establecer la identidad, las relaciones, las
actitudes y los valores como aspectos que impactan el
direccionamiento de la empresa, por lo cual se empezd
a estudiar el comportamiento de las personas en el con-
texto organizacional, teniendo en cuenta la situacién del
entorno para entender la efectividad y la productividad.

Para Idalberto Chiavenato®, cambio organizacional es
pasar de un estado a otro, el trdnsito de una situacion a
otra distinta, y significa una transformacion que puede
ser gradual, constante, veloz e impactante; una pertur-
bacidn, interrupcidn y ruptura.

Los cambios en aspectos evidentes, como los proce-
sos de trabajo, las estructuras organizacionales, la tec-
nologfa, la infraestructura, conllevan cambios a nivel
de relaciones sociales, creencias y comportamiento
humano que implican una intervencién desde la cul-
tura, para que los objetivos de la alta direccién sean
difundidos y aprehendidos de manera coherente con
los objetivos estratégicos.

Para Mdnica Garcia Rubiano, Maria Fernanda Rojas
y Soffa Diaz, “la capacidad para adaptarse al cambio
es considerada como uno de los retos que enfrentan
las organizaciones cuando ven la necesidad de modi-
ficar sus esquemas de trabajo y optimizar la gestidn

»”5

de la empresa™.

4 CHIAVENATO, Idalberto. Comportamiento organizacional. La di-
ndmica del éxito en las organizaciones. Citado por GARCIA R.,
Ménica y VELEZ, Helena. Cambio organizacional y factores
incidentes. En: Psicologia del trabajo y de las organizaciones,
reflexiones y experiencias de investigacién. Bogotd: Editorial
USTA, 2009. p. 310.

5 GARCIA R., Mdnica; ROJAS, Marfa Fernanda y DIAZ, Sofia.
Relacidn entre el cambio organizacional y la actitud al cambio en
trabajadores de una empresa de Bogotd. En: Revista Diversitas,
Perspectivas en Psicologia. 2011, vol. 7, no. 1, p. 129.
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En 2012 algunos resultados de investigacidn sobre el
aseguramiento de la calidad de la educacién superior
en Iberoamérica plantean posibles cambios, genera-
dos en el interior de las universidades, que pudieran
adjudicarse al aseguramiento de la calidad, identificando
siete dmbitos especificos:

La adopcidn e institucionalizacién de mecanismos y proce-
s0s internos de aseguramiento de la calidad, el desarrollo
de sistemas de informacidn en el interior de las universi-
dades (fundamentalmente asociados a la gestidn institu-
cional), cambios en la gestidn, gobierno y administracion
de las universidades y sus programas, posibles cambios
en la gestion de la docencia en particular, la gestidn del
cuerpo académico/profesores, la gestién administrativa y
financiera y la incorporacion y participacion de los diver-
sos grupos de interés (alumnos, egresados, asociaciones
profesionales, etc.) en los procesos internos de asegura-
miento de la calidad®.

Varios aportes de diferentes tedricos sobre la cultu-
ra organizacional han sido recogidos por el socidlogo
Carlos Eduardo Méndez Alvarez, quien destaca los
siguientes elementos relevantes para la comprension
de este tema:

La cultura organizacional es una construccion colectiva
determinada por la accién social. De esta forma la iden-
tidad y pertenencia a la organizacion llevan al hombre
de la organizacién a creer y tener un comportamiento
similar al de otros miembros y que han consolidado en
el tiempo. Por ello, tiene un componente emocional en el
cual el individuo conoce formas de conducta que orientan
su comportamiento y le crean expectativas frente al de
los otros miembros de la organizacidn, reduciendo la in-
certidumbre y reafirmando la seguridad en sus relaciones
enmarcadas en el sistema social y reflejadas en el sistema
de personalidad’.

6 LEMAITRE. Op. cit., p. 134.

7 MENDEZ. Op. cit, p. 83.

Este sistema de significados compartidos establece
elementos diferenciales que identifican y caracterizan
a una organizacién frente a otras, asf como a un grupo
frente a otro dentro de ella.

La cultura organizacional es aprendida. El proceso de
aprendizaje se logra por la socializacion que tiene el
individuo que forma parte de la organizacion.

La cultura organizacional es dindmica. El individuo no
solo la aprende, internaliza y reafirma con su conducta,
sino que ademds la puede transformar.

Estas ideas tienen directa relacién con el liderazgo
ejercido en la organizacion desde el cual se constru-
ye el marco para las relaciones sociales y se estimula
la consolidacion del compromiso de los trabajadores,
quienes aceptan y se comprometen con el logro de la
mision de la organizacién y se enfocan en los intere-
ses comunes. Los lideres de las organizaciones deben
abordar los procesos de transformacion desde la cultu-
ra, lo que hace indispensable una evaluacién del estilo
de liderazgo que utilizan, tanto desde su propia mirada
como desde la mirada de las personas que se relacio-
nan con ellos dentro de la organizacion.

El propdsito de asumir un modelo de gestion requiere
lideres que generen alto grado de confianza, integri-
dad y moralidad, con habilidad para motivar y empo-
derar a la gente en el logro de un desempefio superior
a partir del estimulo a la creatividad, a la responsabili-
dad y al compromiso.

La cultura implica una interdependencia de las perso-
nas en sus relaciones, el sistema jerdrquico y reglas e
interaccion, y las condiciones de vida y vivencias sub-
jetivas de las personas, que influyen en las conductas
y las relaciones entre los individuos; esto obliga a los
lideres a abordar procesos de transformacién desde la
cultura, a efectuar cambios y a adecuar sus estructuras
para responder a los retos del entorno.
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La vision e identidad compartidas conducen hacia una
cultura de convergencia, cuyo resultado es un alto com-
promiso de los trabajadores, una proximidad concreta
y existencia de lazos afectivos y emocionales positivos
entre los lideres y sus grupos, y la conformacién de am-
bientes laborales saludables, que propician a su vez el
mejoramiento de la eficacia organizacional.

El interés por la optimizacion del desempefio y la sa-
lud laboral ha incidido en investigaciones que repor-
tan en materia de comportamiento organizacional la
relevancia de variables, como liderazgo, motivacién
y clima laboral, y han permitido sugerir modelos de
intervencién que optimicen los procesos psicolgicos
involucrados. Particularmente del diagndstico de clima
laboral y motivacidn resultan aspectos psicoldgicos que
determinan el funcionamiento de las instituciones, los
aspectos preventivos y correctivos en la organizacion y
los pardmetros para la optimizacion del servicio.

Deacuerdo con el planteamiento de Batista y Calderén®,
autores del trabajo de grado La cultura organizacional:
un aspecto clave para el desemperio de las empresas hacia
la calidad, producto de una investigacion desarrollada
por estudiantes del programa de Maestria en Calidad
y Gestion Integral que ofrece el Convenio Universidad
Santo Tomds con Icontec, los aspectos que deberia in-
corporar una concepcién de cultura organizacional en el
momento actual son:

* Aspectos informales: comportamiento conjunto de
los miembros de la organizacidn, tanto formal como
informal y secreto; un sistema simbdlico creado,
aprendido y transmitido internamente en la orga-
nizacion, con objeto de enfrentar las demandas del

8 BATISTA MORALES, Lyda Constanza y CALDERON GARCIA,
José Alcides. La cultura organizacional: un aspecto clave para el
desemperio de las empresas hacia la calidad. Trabajo de grado
Magister en Calidad y Gestion Integral. Bogotd, D. C.: Convenio
USTA-Icontec, 2011. p. 11.

entorno en el cumplimiento de su mision, resulta-
do y reflejo tanto de las pautas de comportamiento
como de las creencias, valores y personalidad de los
integrantes de la organizacidn.

+ Aspectos formales: la imagen corporativa, los ritos
y ceremonias, las normas y la manera en la que se
hacen las cosas, las prdcticas administrativas, las
politicas institucionales.

+ Larelacidn de la cultura con su entorno.

+ Lalectura de como la organizacién manifiesta e
interpreta sus significados.

Las IES estdn llamadas a ser ejemplo de competitivi-
dad global en razon de su funcion misional dirigida a
la preparacion de personas y a la generacién de nuevo
conocimiento aplicable a la solucion de las necesida-
des del mundo; por tanto, en ellas se debe evidenciar
el cambio organizacional en virtud de su compromiso
con la formacién integral de los actores que liderardn el
cambio en las tendencias de la globalizacién.

Por lo tanto, a sus administradores les corresponde lograr
resultados de acuerdo con estandares de eficiencia, ca-
lidad e innovacidn, con sentimientos de satisfaccion y
compromiso, influyendo en la motivacién y el clima
laboral de sus empleados.

II. METODOLOGIA

¢La cultura organizacional estd inmersa
en los criterios de evaluacion
del CNA y de la Norma ISO 90017

Esta investigacién permite relacionar los elementos
de la cultura organizacional propuestos por autores,
con los criterios de evaluacidn de alta calidad del
Consejo Nacional de Acreditacion y de la Norma
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ISO 9001-2008 a partir de los aportes académicos del
socidlogo Carlos Eduardo Méndez Alvarez’, quien
afirma que “en la cultura y administracion de la or-
ganizacién colombiana predominan elementos de las
teorfas, principios y conceptos desarrollados por F.
W. Taylor, Henry Fayol, Max Weber™".

De esta manera, se tomaron como guifas estructura-
les de investigacion seis elementos identificados por
Méndez": el concepto de hombre en el pensamiento
de cada autor, la comunicacién como fundamento de
los procesos de interaccién humana, la administracién
como apoyo de la organizacidn para alcanzar la eficiencia,

la autoridad sobre la cual se establecen relaciones
sociales de mando y subordinacin, la racionalizacion
como medio para la eficiencia, y la tecnologfa como
soporte para la operacion en la organizacién.

De estas seis categorias se desprenden subcategorfas
que metodoldgicamente facilitan la clasificacion de
los aspectos presentes en los informes de evaluacién
que emiten los auditores de gestién de la calidad,
quienes certifican mediante el modelo ISO 9001, y
los informes de los pares académicos que evaltian los
factores y caracteristicas del modelo de Acreditacion
de alta calidad.

Tabla 1. Categorfa concepto de hombre y subcategorias que predominan
en la cultura organizacional, segiin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

CATEGORIA DEFINICION

SUBCATEGORIAS

Concepto de fombre | Funciones especificas
del rol del ser humano

y el aporte desde

sus conocimientos y
experiencia a la empresa.

Individualidad: desde las perspectivas de Taylor y Weber, significa aislamiento,
repeticién, funcionalidad.

Departamentalizacion: desde Fayol, hace referencia a integracidn por dreas, espiritu
de equipo. Es una forma prdctica de dividir el trabajo en funciones separadas.

Relaciones interpersonales: para Mayo, indica autodireccién, autocontrol,
participacidn, motivacidn, sentido de pertenencia, identidad, cooperacidn, lealtad,
satisfaccidn por el trabajo.

Son el conjunto de contactos que tenemos los seres humanos, como seres sociables,
con el resto de las personas.

Es aprender a interrelacionarse con las demds personas respetando su espacio y aceptando
a cada uno como es, con sus defectos v sus virtudes, recordando que nuestros derechos
terminan cuando comienzan los de los demds.

Sinergia: desde la teorfa de los sistemas, abarca interdependencia, iniciativa,
creatividad, autonomia. Es un concepto que proviene del griego synergo, lo que
quiere decir literalmente “trabajando en conjunto”. Su significado actual se refiere
al fenémeno en que el efecto de la influencia o trabajo de dos o mds agentes
actuando en conjunto es mayor al esperado, considerando la sumatoria de la accién
de los agentes por separado.

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).

9 MENDEZ, Op. cit., p. 20.
10 Ibid., p. 43.
11 Ibid,, p. 43.
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Tabla 2. Categorfa comunicacion y subcategorfas que predominan en la cultura

organizacional, segin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

CATEGORIA

DEFINICION

SUBCATEGORIAS

Comunicacién

Fundamento

de los procesos de
interaccién humana,
de procesos sociales
de cardcter asociativo
o disociativo.

Modo cémo los
autores conciben

el proceso de
comunicacion
organizacional

y la participacion
del empleado en €l.

Comunicacién descendente: Taylor la entiende como la comunicacién
unidireccional de arriba abajo.

Esta clase de comunicacién se utiliza para emitir mensajes desde la parte directiva hasta
los empleados; tiene como objetivo indicar instrucciones claras y especificas del trabajo
que se debe realizar; en ella se pierde el valor comunicativo que lleva el mensaje.

Comunicacién vertical en doble sentido: Weber y Fayol la describen como
impersonal, con unicidad en la interpretacidn, rapidez en toma de decisiones
y uniformidad de procedimientos.

Comunicacién abierta: para Mayo, es la comunicacién espontdnea en todos los sentidos,
abierta y franca, calidad de las relaciones sociales, donde se da la participacicn, la iniciativa,
la confianza y la espontaneidad.

Comunicacién multidireccional interna y externa: la teorfa de los sistemas la concibe
como interaccidn de los componentes del sistema, construccién multidireccional de redes.

Sistemas de informacion: la teorfa de la contingencia define como flujos de informacidn,
canales, confiabilidad, velocidad y oportunidad, de acuerdo con el nivel de informacién
(directivo, medio y operativo).

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).

Tabla 3. Categoria administracién y subcategorfas que predominan
en la cultura organizacional, segin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

alcanzar la eficiencia.

CATEGORIA DEFINICION SUBCATEGORIAS
Administracién Apoyo de la Instruccion: para Taylor, corresponde a obediencia, utilidad prdctica, trabajo del obrero
organizacion para en funcién de los resultados eficientes de la organizacidn.

Coordinacion: Fayol la entiende como la organizacidn de funciones en funcién
de resultados eficientes de la organizacién. Supone integracién, planeacién, direccion.

Previsién: Weber la concibe como prevision y control de comportamientos esperados
para apalancar la eficiencia de la organizacidn.

Sentido de pertenencia: para Mayo, la administracidn es el instrumento que compensa
desarrollo técnico con el social para la eficiencia de los procesos.

Enfoque al logro de objetivos: la teorfa de los sistemas define la administracién como
la que facilita el logro de los objetivos a partir del andlisis del entorno, la coordinacidn
de subsistemas, el manejo de informacidn a partir de informacidn pertinente y

los sistemas de informacién.

Adaptacidn: la teorfa de la contingencia tiene una perspectiva de la administracién como
la que facilita las adaptaciones de la organizacion al cambio del entorno a partir de la cultura,
las reglas, la estructura, las variables externas econdmicas, politicas, demogrdficas, legales.

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).

21
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Tabla 4. Categoria autoridad y subcategorfas que predominan
en la cultura organizacional, segin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

CATEGORIA

DEFINICION

SUBCATEGORIAS

Autoridad

Estructura sobre

la cual se establecen
las relaciones sociales
de mando

y subordinacién.

Autocrdtico-coercitivo: para Taylor, los patronos definen y exigen la forma cémo
debe realizarse el trabajo.

Burocracia: desde Fayol y Weber, la autoridad se da desde una estructura piramidal
que define relaciones.

Confianza: Mayo define la autoridad como el grado de confianza, el conocimiento
del oficio y la credibilidad.

Formalidad, informalidad: la teoria de los sistemas afirma que la autoridad la definen
las relaciones formales e informales.

Estrategias, tdcticas, operacionales: la teorfa de la contingencia entiende la autoridad
desde los roles claros: operativos (técnicos), medios (tdcticos) y altos (estratégicos).

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).

Tabla 5. Categoria racionalizacidn y subcategorias que predominan
en la cultura organizacional, segiin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

CATEGORIA DEFINICION SUBCATEGORIAS
Racionalizacién Medio para Procesos: para Taylor, la racionalizacién es la consecuencia del andlisis de los procesos
la eficiencia. y el uso adecuado de las herramientas.

Funciones: Fayol ve la racionalizacién desde la definicién de una estructura,
la integracién de funciones y el conocimiento para la toma de decisiones.

Normas: Weber y Mayo describen la racionalizacién como la adecuacién de medios
para llegar a fines. Uniformidad de procedimientos, reglamentos, documentos.

Indicadores: la teoria de los sistemas concibe la racionalizacién como la medicién
que permite reducir la incertidumbre de las decisiones.

Flexibilidad: la teorfa de la contingencia relaciona la racionalizacién con estructuras
flexibles adaptadas al entorno y con capacidad de reaccidn.

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).

Tabla 6. Categorfa tecnologfa y subcategorfas que predominan
en la cultura organizacional, segiin Carlos Eduardo Méndez Alvarez

CATEGORIA

DEFINICION

SUBCATEGORIAS

Tecnologia

Soporte para la
operacién de
la organizacidn.

Medios de apoyo interno: para Taylor, Fayol y Weber, la tecnologia facilita procesos,
y al operarla personas responsables alcanza niveles de productividad y desarrollo.

Teenologia no afecta procesos sociales: Mayo resalta la importancia de la tecnologfa,
pero no debe afectar las relaciones sociales.

Soporte tecnolGgico para toma de decisiones: para la teorfa de los sistemas,
la tecnologia permite construir informacidn para tomar decisiones.

Apoyo tecnoldgico que responde a procesos internos y externos: desde la teorfa
de la contingencia, la tecnologfa involucra procesos internos y externos para adaptarse a los
cambios del entorno. Es determinante en el funcionamiento y direccionamiento de la
empresa.

Fuente: Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006).
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Para el andlisis del impacto de la cultura organizacional
en los procesos de certificacién del sistema de gestion
de la calidad y de acreditacion institucional, se siguie-
ron teorias organizacionales contextualizadas a realida-
des en permanente transformacion.

Es importante aclarar que la metodologfa prevista en
esta investigacién no buscd describir la cultura organi-
zacional, sino identificar en los criterios de evaluacion
del CNA 'y en la Norma ISO 9001-2008 su relacién con
elementos clave de la cultura organizacional, sobre los
cuales puede trabajar una institucién de educacion su-
perior que esté en proceso de certificar su sistema de
gestién de calidad o de acreditacién institucional, bajo
un enfoque de investigacién hermenéutico-histdrico
que permite analizar su presente como producto de
experiencias del pasado, y de cambios en sus procesos
sobre los cuales tiene alto impacto la cultura organi-
zacional en el proceso evolutivo de implementacidn y
mejoramiento del sistema.

Una vez definidas las categorias y subcategorias que
van a servir de gufa para el andlisis documental de las
evaluaciones de auditoria de gestion de la calidad y de
verificacién de condiciones y factores para acreditacién
institucional, se establece la correspondencia de los
factores de la cultura organizacional con los requisitos
de evaluacidn de la Norma ISO 9001 y los factores de
la acreditacién institucional, para dar objetividad al
andlisis de dichos informes de evaluacion.

II1. RESULTADOS
E INTERPRETACION

¢Cudles numerales de la NTC ISO 9001-2008
tienen que ver con los elementos que

predominan en la cultura organizacional?
Un primer resultado fue identificar las convergencias

entre las categorias de la cultura organizacional y los
requerimientos del modelo ISO 9001, (tabla 7).

Tabla 7. Relacién de la NTC IS0 9001-2008 con los elementos que predominan en la cultura organizacional

NUMERAL IS0 9001-2008 CATEGORIAS REFERENCIAS DENTRO DEL NUMERAL
L. Objeto y campo de aplicacién Racionalizacién 1.1, 1.2
2. Referencias normativas Racionalizacién 2
3. Términos y definiciones Racionalizacion 3
4, Sistema de gestion de la calidad | Racionalizacidn 41,42
Comunicacién 4.1d
5, Responsabilidad de la direccién | Concepto de hombre 5.5.2¢
Comunicacién 5.12,5.3d, 5.5.1, 5.5.2b, 5.5.3, 5.1e, 5.2
Administracién 5.3abee, 5.5.2, 5.6
Autoridad 5
Racionalizacién
6. Gestion de los recursos Concepto de hombre 6.1b,6.2.2
Administracién 0.2
Tecnologia 6.1,6.3, 6.4
7. Realizacién del producto Racionalizacién 7.1,7.2,7.2.3,7.3,74,7.5, 7.6,
Tecnologia
Comunicacién
8. Medicién, andlisis y mejora Racionalizacién 8.1,8.2,83,84,85
Autoridad 8.2.2b
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dCudles numerales de los factores
de evaluacién para la acreditacion
institucional tienen que ver

con los elementos que predominan
en la cultura organizacional?

De acuerdo con las categorfas identificadas por el
autor Carlos Eduardo Méndez Alvarez, y que sopor-
tan el andlisis documental de esta investigacion, se
puede notar que los factores de evaluacién de condi-
ciones para acreditacion institucional de alta calidad

hacen énfasis en todas las categorias, lo cual evi-
dencia la importancia de la cultura organizacional
para el planteamiento de evaluacion del Consejo
Nacional de Acreditacion.

En la tabla 8 se presenta el numeral del factor, el
tema al cual hace referencia, las categorias con
las cuales se relaciona el factor y la caracterfstica,
identificada con la letra C; aspecto identificado
con la letra A; indicador identificado con la letra
I, especifico del factor que tiene relacion con la
categorfa.

Tabla 8. Relacidn de las condiciones de acreditacién institucional con las categorias de la cultura organizacional

FACTORES DE EVALUACION CATEGORIAS CARACTERISTICA (C),
NUMERAL DE CONDICIONES PARA DE LA CULTURA ASPECTO (A)
ACREDITACION INSTITUCIONAL ORGANIZACIONAL O INDICADOR (I)
Concepto de hombre A2,C2,C3
Comunicacién Cl1
FACTOR 1 Misién y proyecto institucional Administracidn C1,C2,G3,C4
Autoridad A7
Racionalizacién C1,C2,C3
Concepto de hombre C4
Comunicacién 142,132
FACTOR 2 Estudiantes Administracién C4,C5, Co6
Autoridad G5, C6
Racionalizacidn C4,C5, Co
Concepto de hombre (7, A25, A26, C9, C10, C11
FACTOR3 | Profesores Administracién €7, G8, €9, 10, G
Racionalizacidn C7, 9, C10, C11
Concepto de hombre C12
Comunicacién 1109, A39
FACTOR 4 Procesos académicos Administracion C1z,C13
Racionalizacién C12,C13
Tecnologia A39
Concepto de hombre Cl4,C15
Comunicacion 1180
FACTOR 5 Investigacion Administracion A45, A47, A48, C15
Racionalizacién C14,C15
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Racionalizacién

FACTORES DE EVALUACION CATEGORIAS CARACTERISTICA (C),
NUMERAL DE CONDICIONES PARA DE LA CULTURA ASPECTO (A)
ACREDITACION INSTITUCIONAL ORGANIZACIONAL 0 INDICADOR (I)
Concepto de hombre C16,C17
Comunicacién AS57
FACTOR 6 Pertinencia e impacto social Administracidn G16,C17, C18
Racionalizacion Cl16,C17,C18
Tecnologia A6l
Concepto de hombre C19
Comunicacidén C20
FACTOR 7 Autoevaluacidn y autorregulacion Administracidn G19, G20
Racionalizacién C19,C20
Tecnologia A69
Concepto de hombre C21A, 1246, A73, C22
Comunicacién 173
Administracién C21A, C21,C22
FACTOR 8 Bienestar institucional Autoridad e
Racionalizacién C21A,C21,C22
Tecnologia C21, A75
Concepto de hombre AT77,A79
Comunicacién C24
Administracién (C23,C24
FACTOR 9 Organizacidn, gestion y administracion Autoridad A76, A77, A8
Racionalizacién (C23,C24
Tecnologia A80
Administracién (25, C26
Comunicacién 1298, 1300, A89, A92
FACTOR 10 Recursos de apoyo académico y planta fisica Autoridad A%
Racionalizacién (25, C26
Tecnologfa (25, C26
Administracién (27, €28, C29, C30
FACTOR 11 Recursos financieros

(27, G28, €29, C30

La tabla 9 consolida la informacion de las tablas 7 y
8 en relacién con las categorias comunes de la cultura

organizacional y su asociacién con los numerales de la

Norma ISO 9001 y los factores del CNA.
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Tabla 9. Categorias comunes de la cultura organizacional en relacién con los numerales
de la Norma ISO 9001 y los factores del Consejo Nacional de Acreditacién (CNA)

CATEGORIAS DE LA CULTURA NUMERALES FACTORES DE EVALUACION DE}L CONSEJO
ORGANIZACIONAL DE LA NORMA IS0 9001 NACIONAL DE ACREDITACION (CNA)
Concepto de hombre 5y6 1,2,3,4,5,6,7,8,9
Administracién 5y6 1,2,3,4,56,7,89 10y 11
Comunicacién 45y7 1,2,4,56,7,89y10
Autoridad 5y8 1,2,8,9y10
Racionalizacién 1,2,3,4,57y8 1,2,3,4,56,7,8910y11
Tecnologfa 0y7 4,6,7,8,9y10

4Qué relacion hay entre los factores clave
que inciden en la cultura organizacional
con los informes de evaluacion externa

de procesos de acreditacién mstitucional
y certificacién bajo la Norma 1SO 90017

Al asumir el enfoque hermenéutico-histdrico para la
investigacion, se pueden integrar de manera dindmica
en las conclusiones la teora con la prdctica, haciendo
andlisis cualitativo a partir de la interpretacién de da-
tos cuantitativos, de la observacion y del andlisis docu-
mental. Si los autores de la investigacion participan en
el proceso, las conclusiones se basan en su experiencia
y conocimiento, dando fundamento y validez discursi-
va a los resultados.

Al estudiar la cultura organizacional como factor clave
para la preparacién de la implantacion de un sistema
de gestion de la calidad y de acreditacidn institucional,
se motiva un interés de ubicacion y orientacién que,
en términos de Jests Ibdfiez”, se trata de dar una in-
terpretacion global a un hecho, de comprenderlo, de

12 IBANEZ, Jestis. Perspectivas de la investigacidn social: el disefio
en las tres perspectivas. En: GARCIA FERRANDO, M.; IBANEZ, J.
y ALVIRA, F. (comp.) El andlisis de la realidad social. Métodos
y técnicas de investigacién social. 3 ed. Madrid: Alianza, 2000.
p. 80.

darle el sentido que tiene para el grupo que estd com-
prometido con esa praxis social.

Establecer el andlisis de la cultura organizacional des-
de una perspectiva estructural permite, en términos de
Jests Ibdfiez", decir del lenguaje mediante el lenguaje
(investigacién de opiniones).

Esta perspectiva desarrolla técnicas de recoleccidn
secundaria de datos, como el andlisis estructural de
textos, donde el investigador es quien puntta el tex-
to, quien establece la frontera que cierra el texto.

De esta manera, el andlisis se desarrolla en tres mo-
mentos. El primero es la recoleccién de la informacién
institucional y de documentos del sistema de gestion
de la calidad, y para tal fin se tienen en cuenta infor-
mes de autoevaluacidn, de auditores externos y de pa-
res académicos.

En el segundo momento, se definen los criterios
de andlisis documental, asumiéndose en este caso
las categorfas y subcategorias de cultura organi-
zacional ya mencionadas. La aplicacidn de estos
criterios a los documentos seleccionados da paso
al tercer momento.

13 Tbid., p. 64
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4Qué se encontrg en el caso de la
Universidad Santo Tomds de Bogotd?

Se presentan los resultados generales del caso aplicado
a la Universidad Santo Tomds de Bogotd, en los que se
evidencid que el mayor niimero de observaciones po-
sitivas y de aspectos por mejorar se encuentran en las
categorias racionalizacién y administracidn, lo cual se
puede entender porque estos procesos de evaluacion
estdn basados en directrices avaladas por entidades
certificadoras o acreditadoras de la calidad, y eso estd
en directa relacion con las dindmicas administrativas
de la organizacion para el cumplimiento de las condi-
ciones definidas.

Se encuentra en el andlisis documental que las seis ca-
tegorias (racionalizacion, administracion, concepto de
hombre, autoridad, tecnologia y comunicacion) tienen
relacion con las observaciones que se presentan en
cada informe de los evaluadores externos, aunque no
todas las subcategorias estdn evidentes en los informes.

Indicaciones de los evaluadores externos relacionadas
con otras categorias, tales como la tecnologfa, el concep-
to de hombre, la comunicacién y la autoridad, se presen-
tan en menor nimero, pero son un importante referente
dentro del trabajo de preparacién de la cultura organiza-
cional para la implantacién de sistemas de gestion de la
calidad y para procesos de acreditacion institucional.

Esta investigacion no encontr nuevos elementos en
los informes de evaluacion externa de la Universidad
Santo Tomds que se agreguen a los seis de la cultura
organizacional identificados por Méndez, lo que per-
mitid establecer pardmetros para que la Universidad
enfoque sus esfuerzos en trabajar sobre estos seis ele-
mentos en sus procesos de renovacion de la certifi-
cacidn de calidad y de la acreditacion institucional.

Con respecto a las subcategorias identificadas, es pre-
ciso indicar que todos los grdficos evidencian un mayor

nimero de observaciones relacionadas con la categoria
racionalizacion con enfoque hacia indicadores, normas,
procesos y flexibilidad.

En relacién con la categorfa administracién, se evi-
dencia en los informes un importante nimero de ob-
servaciones dirigidas al enfoque al logro de objetivos,
sentido de pertenencia, prevision y adaptacion.

La categorfa tecnologfa tiene en los informes una ten-
dencia hacia apoyo tecnoldgico que responde a proce-
S0S INternos y externos, soporte tecnoldgico para toma
de decisiones y medios de apoyo interno.

En cuanto a la categoria concepto de fombre, las sub-
categorias de las que mayor referencias se encontraron
en los informes son: relaciones interpersonales y siner-
gia, y ninguna en relacion con departamentalizacién o

individualidad.

Sobre la categorfa comunicacion se tienen las subcate-
gorias: comunicacion multidireccional interna y exter-
na, sistemas de informacién y comunicacion vertical
en doble sentido. No se identificaron observaciones
en cuanto a comunicacién descendente y comunica-
cion abierta.

La categorfa autoridad presenta tres aspectos por me-
jorar, enfocados hacia la operativizacion del plan de
desarrollo y la evidencia en cuanto al aporte de cada
drea. En este sentido, la subcategoria corresponde a es-
trategias tdcticas y operacionales, y sin tener en cuenta
otras subcategorias, como formalidad o informalidad,
confianza, burocracia, autocratico y coercitivo.

Es importante reiterar que con la metodologfa que
se siguid en esta investigacion no se busc describir
la cultura organizacional de la Universidad Santo
Tomds, sino identificar en los informes de evalua-
dores externos la relacion de las observaciones con
los elementos de la cultura organizacional propues-
tos por Carlos Eduardo Méndez Alvarez y sobre los
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cuales puede trabajar una institucién de educacion
superior que esté en proceso de certificar su sistema
de gestién de calidad o de acreditacién institucional,
especialmente los que tienen que ver con raciona-
lizacidn y administracidn, que son sobre los que se
encuentra una mayor frecuencia de mencién en las
observaciones de los evaluadores.

IV. CONCLUSIONES

La investigacién permitid identificar seis factores cla-
ve de la cultura organizacional: concepto de hombre,
administracién, comunicacidn, racionalizacidn, autori-
dad y tecnologfa, sobre los cuales se pueden desarrollar
planes de accién dirigidos a obtener la reacreditacion
institucional o la renovacion de la certificacion del sis-
tema de gestion de la calidad bajo las normas ISO 9001.

Se evidencid que estos factores, asumidos como ca-
tegorfas para el andlisis documental, se encuentran
implicitos en los criterios de evaluacion del CNA
para la acreditacion institucional y de la Norma ISO
9001 para certificacion de la calidad, lo cual permite
desarrollar acciones dirigidas a fortalecer la cultura
organizacional en el marco de los dos procesos de
evaluacion externa.

Teniendo en cuenta que un proceso de acreditacion
institucional y un proceso de certificacion de calidad
bajo la Norma ISO 9001 comparten criterios comunes
de evaluacidn, se pueden asumir de manera integrada
en busqueda de la mejora continua de la organizacion;
y en este sentido las estrategias disefiadas para prepa-
rar la cultura organizacional pueden responder a los ob-
jetivos comunes de calidad que busca la organizacién
al implementar ambos procesos.

Cuando una organizacién decide implantar procesos
de cambio, debe tener en cuenta factores de la cultura

organizacional que garanticen el buen desarrollo de los
objetivos; v en el caso de las instituciones de educa-
ci6n superior, que se someten de manera voluntaria a
procesos de acreditacion institucional o de certifica-
cién del sistema de gestion de la calidad, es importante
llevar a cabo acciones integradas dirigidas al fortaleci-
miento de dichos factores.

Al hacer referencia a un proceso de cambio en una or-
ganizacidn, se debe entender una implicacion directa
de todas las personas que desempefian diversas funcio-
nes y que son las que construyen una cultura organiza-
cional, la cual debe estar alineada con las directrices de
la alta direccidon, con la misién, la vision y los objetivos
que constituyen el horizonte de la institucién.

Cualquier proceso de cambio en la organizacion im-
plica que los elementos de la cultura organizacional
impactan no solo al personal directivo y administrativo
que hace parte de la organizacién, sino a otros ptibli-
cos con los cuales se tiene relacion. En el caso de las
instituciones educativas, se debe tener en cuenta la
incidencia de los factores identificados en estudian-
tes, docentes, egresados, proveedores, quienes tienen
incidencia directa en la calidad del servicio y en el
cumplimiento de los objetivos misionales.

Esta investigacién permite entender que los elementos
de la cultura organizacional son los mismos en los pro-
cesos iniciales que conllevan la obtencion de la certifi-
cacion de la calidad y de acreditacién institucional y en
los procesos de renovacion de estos reconocimientos,
lo que favorece las metodologfas establecidas desde el
principio para incidir sobre tales elementos y desarro-
llar estrategias de accion a largo plazo. Cualquier insti-
tucidn de educacién superior puede establecer planes
de accién que permitan intervenir de manera integral
y permanente en los elementos de la cultura organiza-
cional para obtener renovaciones de la certificacién de
calidad o reacreditacion institucional.
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En los resultados se evidencid que las categorias
racionalizacién y administracion son las que mds
prevalecen en los informes de evaluacion, lo cual
se comprende porque estos procesos de evaluacion
estdn basados en directrices avaladas por entidades
certificadoras o acreditadoras de la calidad y van en
directa relacion con las dindmicas administrativas de
la organizacion para el cumplimiento de las condicio-
nes definidas.

Aunque de las categorfas autoridad, concepto de
hombre, comunicacion y tecnologia hay menores refe-
rencias, no se pueden descartar en la preparacion de
la cultura organizacional para un proceso de cambio,
porque cada organizacidn tiene sus propias caracterfs-
ticas que la hacen diferente de las demds y por lo tanto
el nimero de categorias sobre el andlisis de informes
externos de evaluacion puede variar.

Las subcategorias tenidas en cuenta en esta investi-
gacion sirvieron de apoyo para profundizar la clasifi-
cacién de los conceptos emitidos por los evaluadores
externos; sin embargo, todas las subcategorias no
fueron evidentes.

4Qué impactos tiene la investigacion?

Esta investigacion se propuso identificar los factores
de la cultura organizacional en los criterios de evalua-
cion del CNA y en la Norma ISO 9001-2008, a partir
de los cuales se hizo una aplicacion especifica para
establecer la relacién con los procesos de certificacion
del sistema de gestion de la calidad y de acreditacion
institucional, ofreciendo la posibilidad de que una TES
pueda apoyarse en las categorias presentadas para pre-
parar su cultura organizacional al asumir procesos de
certificacién de un sistema de gestion de calidad o de
acreditacion institucional.

Se relacionaron los elementos de la cultura organi-
zacional propuestos por autores con los criterios de

evaluacién del CNA y de la Norma ISO 9001-2008,
lo cual ofrece informacidn que permite disefiar y
desarrollar planes de accién institucional dirigidos
a preparar los procesos de certificacion o recertifi-
cacion de calidad y de acreditacion o reacreditacion
institucional.

Como parte de esta investigacidn, se establecieron los
criterios comunes en la Norma ISO 9001 y en los del
CNA que tienen que ver con los factores de la cul-
tura organizacional, lo cual ofrece una gufa para que
los investigadores y encargados de dreas de calidad y
de evaluacién y regulacién académica implementen
acciones integradas dirigidas a preparar la cultura or-
ganizacional para planear resultados que respondan a
los requisitos de evaluacion definidos por el CNA y
por la Norma ISO 9001.

Investigadores interesados en temas de evaluacion de
instituciones de educacidn superior pueden revisar estos
aportes en un caso colombiano y presentar propuestas
para preparar la cultura organizacional en instituciones
de educacién superior de otros paises, desarrollando
propuestas de integracion de procesos de evaluacion
internacional.

La Maestria en Calidad y Gestion Integral y los progra-
mas académicos de formacion en sistemas de gestion
de calidad y en direccion de instituciones de edu-
cacién superior pueden fortalecer su plan curricular
compartiendo esta experiencia, dirigida a preparar la
cultura organizacional para asumir procesos de cam-
bio relacionados con metodologias de aseguramiento
de la calidad.

El Ministerio de Educacién Nacional, como entidad
de fomento, vigilancia y control de la educacién su-
perior en Colombia, viene cumpliendo un importante
papel para garantizar la calidad en la formacion, con el
apoyo del CNA y con el desarrollo de politicas publicas
de estimulo a la certificacién de procesos de apoyo a
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la gestion educativa institucional. Por tal razén, puede
obtener de esta investigacién una gufa para la evalua-
cién de la calidad y para ofrecer a las instituciones de
educacion superior asesoria en la preparacion de pro-
cesos de acreditacidn y de certificacion del sistema de
gestién de la calidad, basada en criterios integrados
que impactan la cultura organizacional.
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