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Analisis documental de los sistemas de gestion de la calidad
mediante la cartografia conceptual

Document Analysis of Quality Management Systems by
Means of a Conceptual Cartography

Resumen

Aunque muchas organizaciones dicen basarse
en la gestion de la calidad, su empleo deja
mucho que desear en ellas. Incluso algunas
organizaciones han sido incapaces de
comprender que la calidad es producto de
las acciones que las personas realizan de
manera coordinada y sistémica para mejorar la
interaccion de la organizacion en su entorno.
Sin embargo, este término continia generando
conflicto ya que es un concepto polisémico en
la actualidad. En un marco de competitividad y
la busqueda de soluciones a los problemas que
enfrentan las organizaciones humanas, entre
ellas las educativas, la gestion de sistemas de
calidad implica un reto para alcanzar las metas
establecidas por la organizacion. Pese a que
la literatura sobre los sistemas de gestion de
la calidad como elemento fundamental de la
docencia crece cada dia, falta sistematizar la
informacion existente y clarificarlos componentes

del concepto, ya que constituye uno de los ejes
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clave tanto para la socioformacién como para
lograr el desarrollo de las competencias de los
estudiantes. Ademas, hay algunos aspectos
que todavia no estan claros tales como las
caracteristicas del concepto, la diferenciacion
con el concepto Control de Calidad, asi como los
ejes esenciales de la metodologia. El propdsito
de este articulo consiste en realizar un estudio
cualitativo basado en el analisis documental en
torno a los sistemas de gestion de la calidad,
empleando como herramienta de analisis la
cartografia conceptual, y asi, obtener resultados
que facilitan su abordaje por parte de los
docentes, directivos, alumnos, administrativos y
autoridades educativas buscando que esto sea
la base para nuevos estudios en el campo.

Palabras clave: Calidad, socioformacion;
procesos; sistemas de gestion; cartografia
conceptual
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Abstract

Although many organizations claim to use quality
management, this is hardly ever the case. In fact,
some have been unable to understand that quality
results from the actions that people perform in a
coordinated and systematic way to improve the
interaction of the organization in its environment.
Quality management continues to generate
conflict because it is still a highly polysemic term
today. In a framework of competitiveness and the
search for solutions to the problems facing human
organizations, including education, management
quality systems involve a challenge to achieve
the goals set by the organization. Although
the literature on this kind of management as a
key element in teaching is growing every day,
systematization of existing information is scarce
and components must be clarified, since they are
central to both socioformation and competencies
achievement. Many aspects remain yet unclear,
especially the meaning of quality control and
the essential elements of the methodology. The
purpose of this article is to describe a qualitative
study based on document analysis on systems
quality management using the conceptual
cartography as a tool to obtain results that
facilitate their approach by teachers, managers,
students, administrative and educational
authorities looking for this to be the basis for

further studies in the field.
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Introduccion

La calidad es un concepto que ha tenido distintas
acepciones alolargo de la historia, considerando
el objeto que la determina, asi como el propdsito
que se ha establecido al identificarla. Sin
embargo, en ocasiones se ha confundido con
otros conceptos tales como eficiencia, eficacia,
desempefio e incluso con los aspectos laborales
que determinan la produccion a nivel global.
Por ello, en la educacion la calidad ha surgido
como un elemento que requiere precisarse
y diferenciarse frente a otros términos que
se han adoptado del ambito organizacional e
industrial ya que a diferencia de estos contextos,
en la educacion debe prevalecer como factor
primordial el aspecto humano.

Por lo anterior, es necesario contextualizar
el uso del término calidad en los entornos
organizacionales y educativos. De acuerdo con
Juran & Gryna (1993), la calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes, y en consecuencia,
esto hace que el producto sea satisfactorio para
el ser humano. Aplicado al contexto educativo,
esta definicion de calidad permite observar la
pertinencia que requiere un proceso (servicio)
en un entorno que lo demanda, ya que los

alumnos mas alla de ser “clientes”, se convierten
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en protagonistas del sistema y los docentes en
mediadores que garantizan la calidad al planificar
y evaluar la calidad desde el ambito pedagogico
y administrativo.

Siguiendo a Deming (1989), la calidad se
entiende como “la adecuacion al objeto”, es
decir, la satisfaccion que se obtiene al utilizar
un objeto o servicio. En este sentido, para
Marimon Viadiu (2002) este término implica la
rapidez para atender las expectativas de los
clientes, asi como la uniformidad de un proceso
productivo. Sin embargo, en la légica del mundo
empresarial japonés, la calidad depende del
nivel en que el personal se involucra en el logro
de la meta principal: “satisfacer los requisitos
de los consumidores” (Ishikawa, 1981). Esto
marcé un cambio fundamental en la manera
de comprender los sistemas de gestion de la
calidad, primeramente en el contexto empresarial
y posteriormente en el educativo.

Considerando que la educacion se va
transformando a la par del avance social y los
retos que ésta enfrenta, la calidad aparece
como un elemento que atiende las exigencias
de un panorama complejo, en donde es dificil
prever con relativa precision las exigencias de
cualificacion que seran requeridas en un futuro
por el sistema productivo. En este sentido, no
existe duda que la educacion y la formacion
inicial juegan un papel fundamental en términos
de garantizar la pertinencia y los conocimientos
requeridos para que los procesos economicos,
politicos, sociales y culturales trasciendan en la
vida de las sociedades modernas. De ahi que
el concepto de calidad evolucione, amplie sus

objetivos y se oriente a situaciones nuevas en
un contexto cambiante. Su papel ha tomado una
importancia creciente al evolucionar desde un
mero control o inspeccion hasta convertirse en
uno de los pilares de la estrategia global de la
empresa. Sin embargo, no se puede hablar de
momentos o etapas claramente definidas; se
trata mas bien de ideas y conceptos que han ido
incorporandose a los ya existentes y conviven
con ellos, pero que marcan las tendencias
seguidas por la mayoria de las empresas en
sucesivos periodos.

Actualmente la definicion de calidad en el
ambito educativo puede verse influenciada
por distintos factores que van desde el control
estadistico hasta el aseguramiento de la
eficacia, como ocurre con las normas de la
International Standards Organization (ISO);
también participan el movimiento de la calidad
total y el enfoque integral de la calidad, en donde
se considera necesario establecer agentes o
facilitadores para el logro de los productos o
resultados adecuados, Utiles y satisfactorios
(Rupérez, 1994). En el ambito escolar, variados
diagnosticos han demostrado empiricamente
los problemas de burocratizacion originados
por la rutinizacion de las practicas escolares y
la ineficiencia de los resultados finales, ya que
a partir de ellos surgen desafios cualitativos
relacionados con la calidad que los sistemas
de gestion educativa han establecido de forma
consensuaday sistémica. En términos generales,
los sistemas de gestion de calidad en el ambito
educativo debieran definir en el nivel macro lo que
es calidad, lo cual implica una serie de aspectos

o criterios que respondan a las necesidades
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que plantea la sociedad (Aguerrondo, 1993).
Si consideramos al conocimiento que integra lo
humanistico, tecnoldgico y lo relacionado con la
educacion para la vida como una caracteristica
central de nuestro tiempo, podemos observar
que los sistemas de gestidon de la calidad tienen
el reto de brindar una orientacion clara para
construir la sociedad del conocimiento, lo cual es
un proceso que requiere el replanteamiento de
los sistemas de calidad establecidos desde una
optica industrial y centrada en el cumplimiento
de funciones mas que en criterios de calidad de
acuerdo a los modelos educativos actuales.

La socioformacion como un enfoque que busca
responder a los retos que plantea la sociedad
del conocimiento establece la necesidad de
desarrollar el talento de las personas a través
de la resolucion de problemas de la sociedad
real. Esto implica considerar a las personas
como sujetos en proceso de realizacién con un
compromiso con la sociedad en la que viven,
y es ahi en donde las acciones o actuaciones
ante problemas del contexto cobran sentido
y permiten observar la calidad como un
resultado del proceso socioformativo. Por tal
motivo, desde este enfoque los sistemas de
gestiéon de la calidad deben centrarse en el
mejoramiento continuo a partir de la reflexién
y unos determinados criterios previamente
consensuados y acordados, en torno a la manera
en que se resuelven los problemas u obstaculos
que se presentan, con idoneidad, pertinencia
y ética (Hernandez, Guerrero & Tobdn, 2015;

Tobon, Gonzalez, Nambo & Antonio, 2015).

Aunque la literatura sobre los sistemas de gestion
de la calidad como elemento fundamental de la
docencia crece cada dia (Hernandez, Tobdn, &
Vazquez, 2014; Acosta, Tobdn, & Loya, 2015),
falta sistematizar la informacién existente y
clarificar los componentes del concepto calidad,
ya que constituye uno de los ejes clave tanto para
la socioformacion como para lograr las metas
de formacién establecidas en las instituciones
educativas. Ademas, hay algunos aspectos
que todavia no estan claros, tales como las
caracteristicas del concepto, la diferenciacion
con el concepto Control de Calidad, y los ejes
esenciales de la metodologia.

El propésito de este articulo consiste en realizar
un estudio documental en torno a los sistemas
de gestién de la calidad como un concepto
clave para lograr nuevas practicas y criterios de
actuacion a nivel sistémico en la educacioén, ya
que los procesos de globalizacion y el uso de
las tecnologias han generado confusién en lo
relacionadoalacalidad. Esto afectaun eje nuclear
paralograrelconsensoentre docentes, directivos,
administrativos y autoridades. De lo contrario, la
calidad seguira siendo un término polivalente
y sin significado para quienes se encargan de
gestionar practicas formativas acordes con las
necesidades de la sociedad actual y futura. A
partir de la revision y organizacién de las fuentes
primarias y secundarias que se presentan en
este trabajo documental, se sugiere realizar
estudios empiricos que muestren la pertinencia
de generar sistemas de calidad con base en
enfoques actuales como lo es la socioformacion.
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Metodologia

Tipo de estudio

Se implementd un estudio cualitativo basado en
el analisis documental (Pinto, & Galvez, 1996)
en torno al concepto “sistemas de gestion de
la calidad”. El analisis documental consiste en
buscar, seleccionar, organizar y analizar un
conjunto de materiales escritos para responder
una o varias preguntas sobre un tema. En el
presente estudio se analizaron una serie de
documentos en torno al tema de problemas
del contexto centrados en la perspectiva de
la sociedad del conocimiento, con apoyo de
la herramienta “Google Académico” y otros
materiales bibliograficos complementarios.

Técnica de analisis

Se aplicéd la cartografia conceptual, la cual es
propuesta por el enfoque socioformativo (Tobén,
2004, 2012c) y se basa en los mentefactos
conceptuales y en los mapas mentales. Se define
como una estrategia para sistematizar, construir,
comunicar y aprender conceptos académicos
altamente relevantes, tomando como base
fuentes primarias y secundarias y siguiendo
ocho ejes con sus correspondientes preguntas
centrales basicas. Estos ejes y preguntas se

describen en la (Tabla 2).

En la cartografia conceptual se trabaja con
preguntas orientadoras parafacilitar la busqueda,
analisis y organizacion del conocimiento en
torno a los sistemas de gestion de la calidad.
Los componentes describen los elementos que

se deberan considerar para dar respuesta a las
preguntas orientadoras.

La investigacion documental se ha realizado
utilizando las palabras clave socioformacion,
sistemas de calidad y gestion mediante la
busqueda a través de Google Académico y de
otras fuentes complementarias como libros
que abordan la tematica. Cada documento
debié cumplir los siguientes criterios para ser

seleccionado:

Abordar las tres palabras claves
2. Enfocarse en la socioformacion en la
linea propuesta por Tobén (2001, 2002,
2013a)
3. Proveer informacién respecto del
autor, afno y responsable de la edicién
centro de

(editorial, investigacion,

universidad o revista).

En la (Tabla 3) se presentan los documentos
que cumplieron los tres criterios. En total fueron
23 documentos.

Fases del estudio

La investigaciéon se llevdé a cabo siguiendo las
siguientes fases. La primera Fase consistié en
la busqueda de fuentes primarias y secundarias
que abordaran el concepto “sistemas de gestion
de la calidad”. Luego, en la Fase 2, se realizo
el analisis de la informaciéon encontrada y se
establecieron relaciones cercanas con las
concepciones de la socioformacion, en cuanto
a la construccion del conocimiento desde el
pensamiento complejo y la vision propia del
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enfoque sobre el concepto. La Fase 3 implico
la seleccion de ideas de otros enfoques para
abordar la construccion del concepto desde
la socioformacién, mientras que la Fase 4 se
ocupo del desarrollo del concepto, utilizando las
ideas centrales de la socioformacion, siguiendo
el desarrollo de los ocho ejes de la cartografia
conceptual. Finalmente la ultima Fase propuso
la revision y mejora del estudio con apoyo de un
experto en socioformacion.

Resultados

A continuacion se describe la sistematizacion del
conocimiento obtenido en la revision documental
1978)
generada a partir de la revision de la literatura en

y la codificacion selectiva (Glaser,
torno a los problemas del contexto empleando
los ocho ejes de la cartografia conceptual.

Nocién ;Cual es la etimologia del concepto
sistemas de gestion de la calidad, su desarrollo
histérico y la definicién actual?

Los sistemas de gestion de la calidad se
estructuran a partir de tres términos: “sistema”,
“gestion”y“calidad”. EItérmino “sistema”viene del
Latin systéma. Se refiere a un conjunto de reglas
o principios sobre una materia racionalmente
enlazados entre si; de igual manera, alude a
un conjunto de cosas que relacionadas entre
si ordenadamente contribuyen a determinado
objeto (RAE, 2012). El término “gestién” por su
parte, viene del Latin gestio, -Onis. Se refiere
a hacer diligencias conducentes al logro de un

negocio o de un deseo cualquiera (RAE, 2012).

R

Finalmente, el término “calidad” proviene del latin
qualitas, -atis y sefiala la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo que permiten
juzgar su valor; buena calidad, superioridad o
excelencia (RAE, 2012).

Los sistemas de gestion de la calidad consisten
en una serie de principios organizados para el
logro de los fines establecidos en la institucion,
organizacién o empresa, considerando algunas
caracteristicas (indicadores)

que permitan

establecer su pertinencia y excelencia.

En la actualidad, los sistemas de gestion de
la calidad son abordados mediante una serie
de protocolos que pretenden demostrar con
evidencias y mediante acciones estratégicas
la idoneidad de un proceso o producto. El
proposito de estos sistemas es ayudar a las
organizaciones a conocerse mejor a si mismas
y, en consecuencia, mejorar su funcionamiento.
Para lograr estas metas, los sistemas de gestion
de calidad se fundamentan en una epistemologia,
metodologia y ética.

Desde
gestion de la calidad consisten en una serie de

la socioformacion, los sistemas de
indicadores que permiten identificar los niveles
de logro en la actuacién de las personas frente a
problemas del contexto (Mosqueda, 2013). Esto
implica la movilizacidon de saberes, la gestion
del conocimiento, el abordaje de un problema
(socializacion) y un proceso de evaluacién
coherente con las metas establecidas. En

consecuencia, la calidad esta intimamente
relacionada con el proyecto ético de vida de

las personas, las metas de la organizacién y
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los criterios de actuacion personal, grupal o de
sistema.

Categorizacion ;A qué categoria (o clase) mayor
pertenece el concepto de sistemas de gestion de
la calidad?

Los sistemas de gestion de la calidad se
encuentran dentro del ambito del control total
de la calidad, que se entiende como el conjunto
de actividades necesarias para el logro de la
calidad, considerando los aspectos previos
a la produccion—como la investigacion y el
desarrollo del producto y del servicio—pasando
por la fabricacion e incluso hasta que el producto
llega al cliente y es utilizado por él. El “Control
Total de la Calidad” significa que todo individuo
debera estudiar, practicar y participar en el
control de calidad (Chiavenato, 2004).

Considerando los aportes de Feigenbaum
(1991), para garantizar la calidad se debe
considerar un proceso de control total entendido
como la responsabilidad que tiene cada persona
responsable de una parte. Si se modifica
de una manera muy ligera la redaccion, se
obtiene el principio basico del TQC japonés “La
responsabilidad de la calidad recae en quienes
hacen la parte”, mientras existe una gran
diferencia entre la obligacion de verificar y la

responsabilidad.

De acuerdo con Feigenbaum (1991) al utilizar
el Control Total de Calidad se logra una mayor
capacidad tecnoldgica y de ventas, ya que se
aseguran las utilidades que benefician a los
empleados vy, a la vez, se garantiza la confianza

de los clientes, ya que los productos satisfacen
sus necesidades.

Para lograr la meta se utiliza el control de calidad
con la participacion plena de los empleados,
poniendo énfasis en la soluciéon de problemas
1991). Esto
establece una empresa cuya salud y caracter

(Feigenbaum, implica que se
corporativo permite un crecimiento sostenido,
combinando las energias creativas de todos
los empleados y con la meta de alcanzar la
mejor calidad. Asimismo, se crea un lugar de
trabajo agradable mediante circulos de calidad
con participacion de todos los miembros para
alcanzar mejoras en el control administrativo.

A su vez, el control total de la calidad se ubica
dentro de la gestion estratégica, entendida
como el conjunto de acciones planeadas,
sistematizadas y orientadas hacia la excelencia
en el desempefio para garantizar la ejecucion
y logro de las metas establecidas. El control
de la calidad esta orientado hacia el cliente
consumidor de los bienes o servicios en oferta,
dando pie a la aparicion del aseguramiento de la

calidad como concepto.

Caracterizacion ;Cuales son las caracteristicas
centrales del concepto sistemas de gestion de la
calidad?

Los sistemas de gestidon de la calidad tienen las
siguientes caracteristicas:

* Liderazgo: Proceso que consiste en
influir en un grupo para orientarlo hacia
el logro de objetivos. El liderazgo, al
igual que la motivacion, es un tema
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del comportamiento organizacional
centrado en los rasgos del lider
(Coulter & Robbins, 1997). El liderazgo
es necesario en todos los tipos de
organizacion humana, ya sea en
las empresas o en cada uno de sus
departamentos. También es esencial
en las funciones de la administraciéon
porque el administrador necesita
conocer la motivacion humana y saber
conducir a las personas, esto es, ser
lider (Chiavenato, 2006).

En la socioformacion, el liderazgo se
constituye como un factor esencial para
asegurar la calidad en los procesos de
formacion integral, ya que se apoya
en la gestién del conocimiento y tiene
como base el proyecto ético de vida de
las personas que comparten una vision
y meta (Hernandez, Tobén & Vazquez,
2015).

Politica 'y estrategia: ElI término
“estrategia” (derivado del vocablo griego
strategos, que significa “general”) tiene
muchos usos. Entre los principales,
se utiliza como el proposito o misidn
a lograr mediante acciones y recursos
necesarios para alcanzarlos. Por ende,
la estrategia es el proceso que se traza
para lograr las metas, y la politica, los
lineamientos necesarios que orientan la
actuacion en las organizaciones.
Gestion del personal: Las personas
han dejado de conceptualizarse
como simples recursos humanos,
organizacionales, y pasaron a

ser vistas como seres dotados de

inteligencia, conocimientos habilidades,
personalidad, aspiraciones,
percepciones. El nuevo espiritu no se
basa en la administracion de personas,
sino en la administracion con las
personas, quienes seran la riqueza del
futuro (Chiavenato, 2000).

Gestion de recursos: La gestién
de capital humano y la gestién de
recursos humanos tienen como
punto convergente el desarrollo de
conocimientos y habilidades de los
trabajadores. Un factor esencial para el
desarrollo de estas capacidades es el
proceso de capacitacion (Hernandez &
Marti, 2006).

Planificacion de la calidad: La
planificacién es una parte del proceso
que permite lograr la Calidad, desde
una vision de logro en torno a unos
objetivos y los procesos operativos y
recursos necesarios para cumplir con
éstos. La planificacién nos permite,
junto alafijacién de objetivos, analizar el
pasado y lo que ocurre en la actualidad
y tratar de optimizar los recursos para
conseguir los resultados deseados.
Satisfaccion de los clientes: este aspecto
esta estrechamente relacionado con las
necesidades y deseos de los clientes,
ya que son éstos los que adquieren los
servicios u objetos que se ofrecen en la
sociedad.

La satisfaccion implica a las siguientes
tres cuestiones: la existencia de un
objetivo que el cliente desea alcanzar;
el hecho que la consecucién de

Afo 4 - Niamero 4 - 2017
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este objetivo solo puede juzgarse
tomando como referencia un estandar
de comparacién; y la certeza que el
proceso de evaluacion de la satisfaccion
implica como minimo la intervencion de
dos estimulos distintos, un resultado o
desempefo y una referencia o estandar
de comparacion (Moliner, 2001).
Estas caracteristicas en el concepto de
sistemas de gestién de la calidad favorecen al
entendimiento y todos ellos son dinamicos, y
como tal, van evolucionando y adaptandose
a los cambios que se producen en el entorno.
Inicialmente, el enfoque era hacia la calidad del
producto, después hacia los clientes y, en la
actualidad, hacia todos los grupos de interés de
la organizacion (clientes, accionistas, personas
de la plantilla, proveedores y sociedad en
general).

Diferenciacion ;De cuales otros conceptos
cercanos y que estén en la misma categoria se
diferencia el concepto sistemas de gestion de la
calidad?

Los sistemas de gestion de la calidad son
diferentes a los que se emplean para la gestion
del talento humano. Aunque son aspectos
asociados en la mejora del funcionamiento de
una organizaciéon, cada uno posee una serie
de particularidades que lo hacen singular. Sin
embargo, actualmente ambos términos son
utilizados de manera ambigua por personal
responsable del area. Ver (Tabla 4).

La principal diferencia entre estos conceptos
radica en que los sistemas de gestion de la
calidad son una herramienta para mejorar una
organizacion con responsabilidades y objetivos
establecidos a través de procesos, mientras que
los sistemas de gestion de talento humano tiene
un enfoque estratégico dirigido principalmente
a hacer competitiva una organizacion basada
en el cumplimiento de perfiles especificos para
ejercer los puestos.

Clasificacion sEn qué subclases o tipos se
clasifica el concepto sistemas de gestion de la
calidad?

Los sistemas de gestidn de la calidad (conjunto
de normas) pueden clasificarse segun el
organismo internacional
ISO,

Standardization

no gubernamental

llamado International Organization for

(Organizacion Internacional
para la Estandarizacion). Los mas comunes son

los siguientes:

» Sistemas de gestion de la calidad
empresarial. Se enfocan en un programa
que proporciona todos los fundamentos
basicos en que descansa la gestién de
la calidad y considera que el éxito de una
organizacion deberia ser el resultado
de implantar y mantener un sistema de
gestidon orientado al cliente, a partir de
la definicion de sistemas y procesos
que resulten claramente comprensibles,
gestionables, y mejorables.

» Sistemas de gestion de la calidad
educativa. Estan conformados por

los lineamientos consensados por
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las autoridades y el colegiado, lo cual
garantiza la congruencia entre lo que
se realiza en las practicas educativas
y lo que se oferta a la sociedad. Esto
implica congruencia entre el perfil de
egreso y las acciones pedagogicas
implementadas en las aulas.

+ Sistemas de gestion de la calidad
ambiental. Estos sistemas se basan en
procedimientos y acciones orientados
en el cuidado del medio ambiente, tales
como la conservacion de especies
en peligro de extincion, o bien, en la
preservacion de condiciones climaticas
en un entorno en riesgo. Para ello,
la gestion de calidad implica ciertas
politicas y estrategias determinadas por
la autoridad, y los productos o servicios
generados deben contribuir con las
metas establecidas previamente.

Otros: En la (Tabla 5) se presentan los 4
modelos de Calidad mas difundidos, junto con
los organismos que los gestionan. Centenares
de expertos enriquecen estos modelos, afio tras
afio, con sus aportaciones.

* El Modelo Deming: Su aportacién es
el ciclo de mejora PDCA, siglas que
representan las palabras inglesas Plan=
Planificar; Do= Hacer; Check= Revisar
y Adjust= Ajustar. Ver (Grafico 5).

* El Modelo Baldrige: EI modelo Malcolm
Baldrige lleva el nombre de su creador.
El modelo esta elaborado en torno a 11
valores que representan su fundamento
e integran el conjunto de variables y

criterios de calidad:

R

o Calidad basada en el cliente

o Liderazgo

o Mejora y aprendizaje organizativo

o Participacion y desarrollo del
personal

o Rapidez en la respuesta

o Calidad en el disefio y en la
prevencion

> Vision a largo plazo del futuro

o Gestion basada en datos y hechos

o Desarrollo de la asociacion entre los
implicados

o Responsabilidad social

o Orientacion a los resultados

El Modelo Europeo de Excelencia
EFQM surge en la Unién Europea ante
la necesidad de ofrecer a los clientes,
productos y servicios de mayor calidad,
como Uunica forma de supervivencia
ante la competencia internacional,
procedentes sobre todo de Japén y
Estados Unidos. En el ano 1988 se crea
la Fundacién Europea para la Gestion
de Calidad por 14 organizaciones con
el objeto, ya sefalado, de impulsar la
mejora de la calidad. Cuatro afios mas
tarde, en 1992, se presenta el Modelo
Europeo de Gestién de Calidad, mas
conocido como modelo EFQM de
autoevaluacion.

El'  Modelo Iberoamericano: este
modelo surge como un documento de
referencia para la concesion del Premio
Iberoamericano a la Calidad e incluye el
Método de Evaluacion, la hoja REDER
y un Glosario |beroamericano de
términos de Calidad y Excelencia.
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Segun su forma y ambito de aplicacién, los
Sistemas o Modelos de Gestion de la Calidad
se pueden aplicar en cualquier empresa con el
objetivo de lograr la optimizacién en ese sector
productivo cumpliendo con los requisitos de
calidad en sus procesos y de seguridad para el
productor y el consumidor.

Vinculacién ;Coémo se vinculan los sistemas de
gestion de la calidad con determinadas teorias,
procesos sociales-culturales 'y referentes
epistemologicos que estén por fuera de la

categoria?

Los sistemas de gestion de la calidad se

vinculan con el pensamiento complejo

2015). El
pensamiento complejo consisten en articular

(Hernandez, Guerrero & Tobon,
o0 entretejer las partes para comprender un
sistema en su dinamismo: orden-desorden-
reorganizacion, afrontando con estrategias
flexibles los procesos de caos e incertidumbre
(Morin, 1999). En el pensamiento complejo se
pretende contextualizar y globalizar, asi como
unir y articular las partes que comprenden los
procesos en su tejido (Tobon, Gonzalez, Nambo,
& Antonio, 2015).

Seguir el pensamiento complejo tiene las
siguientes implicaciones para los sistemas de
gestién de la calidad:

» Considerar los aspectos cruciales del
contexto, lo cual permite establecer
los procesos necesarios a partir de
las necesidades y los retos que se
experimentan a nivel micro y macro.

* Considerar la incertidumbre como
una variable importante en el disefio,
implementacion y evaluacién de los
indicadores de calidad.

 Emplear una serie de estrategias que
impliquen el todo en si mismo, es decir,
impactar de forma estratégica.

* Aprender a aprender, es decir, generar
una cultura de aprendizaje permanente

que favorezca la continua mejora del
grupo.

Metodologia ;Cuales son los elementos
metodolégicos minimos que implica el abordaje

de los sistemas de gestion de la calidad?

Los sistemas de gestidon de la calidad se abordan
de acuerdo a las metas que se desean alcanzar,
lo cual conlleva el establecimiento de una serie
de acciones que procuren la mejora continua
de las organizaciones, instituciones o sistemas,
mediante indicadores o pasos metodologicos que
permitan identificar su impacto en el contexto.
Ver (Tabla 6), Elementos metodologicos de los
sistemas de gestion de la calidad.

Ejemplificacion ;Cual podria ser un ejemplo
relevante y pertinente de aplicacion del concepto
sistemas de gestion de la calidad?

Los sistemas de gestidon de la calidad se abordan
de acuerdo con las Normas I1SO (9001, 9004 y
19011) y la adopcion de un SGC es una decision
estratégica de las organizaciones y estan
influenciados por los objetivos particulares, los
productos que proporcionan, los procesos que

emplean y el tamario y estructura de la misma.
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A continuacion se presenta un ejemplo de
implementacion de un sistema de gestion de
la calidad en una Escuela de Nivel Superior,
que proporciona servicios académicos y tiene
una estructura organizacional de entre 25 y 40
integrantes. Ver (Tabla 7), Ejemplo de sistema
de gestion de la calidad.

Discusion

Aunque el término “sistemas de calidad” podria
parecer confuso, en esta investigacion se puede
diferenciar de conceptos similares e identificar
diferencias entre sistemas de gestion y el
enfoque de calidad; en este sentido, los sistemas
de gestion de la calidad, al ser implementados
en una organizaciéon, son una herramienta
para un mejor desempeno de las actividades
cotidianas haciendo posible un seguimiento a
todas las areas mediante los procedimientos
que se implementa en cada una de ellas. En
consecuencia, los resultados son benéficos
para los clientes generando utiles y eficientes
sistemas de gestidon de la calidad para cualquier
organizacion, ya que representan una posibilidad
para poder desempenar mejor sus actividades.
En el estudio documental se ilustré la diferencia
de estos sistemas de calidad frente a la gestion
del talento humano, ya que frecuentemente se
confunde el ambito de accion y como estos dos
aspectos de la calidad interactiuan dentro de una
organizacion (Feigenbaum, 1991).

Desde la socioformacion, se busca mejorar
las acciones de las personas encargadas de

la formacién dentro de las instituciones, y con

S

ello impulsar sistemas de gestion de la calidad
educativa, con el proposito de que los estudiantes
desarrollen las competencias necesarias para
vivir en la sociedad del conocimiento con
calidad de vida, convivencia y sustentabilidad
ambiental, mediante un proyecto ético de vida,
trabajo colaborativo, emprendimiento, gestion
del conocimiento y el mejoramiento continuo
(Tobon, 2012a, 2012b, 2013a;

Tobon, Gonzalez & Guzman, 2015).

Hernandez,

Definitivamente, lossistemasdegestiondecalidad
son una herramienta que requiere ser adaptada
a las necesidades propias de la organizacion,
o bien a partir de los objetivos particulares de
cada una de ellas, considerando los recursos
humanos, tecnoldgicos econdmicos sin dejar
de tomar en cuenta la cultura organizacional,
encontrando estrategias de motivacion en
cada caso. Ya que todos los elementos de la
organizacion se encuentran relacionados entre
si, ordenadamente, con actividades planificadas
y controladas de acuerdo a funciones y tareas,
papel
que cada uno de ellos juega, asi como los

es necesario definir claramente el
responsables de dar seguimiento a los procesos,
con el propésito de satisfacer las demandas
de los usuarios y alcanzar satisfactoriamente
los objetivos (Deming, 1989). Por lo tanto,
para que un Sistema de Gestion de la Calidad
se implemente y consiga permanecer en una
organizacion debera contar con el compromiso
de todas y cada una de sus partes, ya que en el
caso de que una de ellas falle se provocara en
deterioro en la calidad de los servicios que se
ofrecen. De acuerdo con lo analizado, se puede
concluir que la gestion de la calidad tiene una
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naturaleza compleja porque se da en el marco de
continuos procesos de cambio de la informacion,
tiene factores de incertidumbre relacionados e
implica procesos multidimensionales debido a la
necesidad de ligar y entretejer los conocimientos
(Ishikawa, 1981).

Para gestionar la calidad, es necesario que
las personas involucradas implementen el
pensamiento complejo en su forma de actuar
frente a los problemas que se les presentan,
desarrollando  habilidades de busqueda,
procesamiento, analisis, creacion y aplicacion del
conocimiento con pertinencia, con flexibilidad vy
transversalidad, yaquelacalidad noesunaspecto
que solo impacte en lo cognitivo (Hernandez,
Guerrero & Tobdn, 2015), sino también la
dimensién afectiva y relacional que implica todo
acto de conocer. De este modo se hace posible
gestionar los sistemas de calidad, buscando de
forma interrelacionada el bienestar personal,
social, de la especie y del ambiente (Morin, 2000).
Finalmente, es necesario gestionar y entender
los sistemas de calidad buscando favorecer
la autorrealizacion personal, el tejido social, el
desarrollo econodmico equitativo, el desarrollo
socio-ambiental sostenible y sustentable a largo
plazo y el equilibrio ecoldgico, en interrelacion
sistémica. Asimismo, implica tomar conciencia
de las intenciones y resultados de las acciones
humanas en los diversos sistemas de calidad,
humanos y ambientales, prevenir errores,
reconocerlos y buscar repararlos con la mayor
prontitud posible e integralidad, evitando efectos
secundarios.
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Tabla 2

Eje de analisis

Pregunta central

Componentes

1. Nocion

¢ Cual es la etimologia del concepto
sistemas de gestidn de la calidad,
su desarrollo historico y la definicion
actual?

Etimologia del término o de los
términos

Desarrollo histérico del concepto
Definicion actual

Clase inmediata: definicion y
caracteristicas

Clase que sigue: definicion y
caracteristicas

2. Categorizacion

¢A qué categoria (o clase) mayor
pertenece el concepto sistemas de
gestion de la calidad?

Caracteristicas claves del concepto
teniendo en cuenta la nocién y la
categorizacion

3. Caracterizacion

¢ Cuales son las caracteristicas
centrales del concepto sistemas de
gestion de la calidad?

4. Diferenciacion

¢, De cuales otros conceptos

cercanos y que estén en la misma
categoria se diferencia el concepto
sistemas de gestion de la calidad?

Descripcion de los conceptos
similares y cercanos con los cuales
se tiende a confundir el concepto
central

Definicion de cada establecimiento
de los criterios para establecer las
subclases

5. Clasificacion

¢ En qué subclases o tipos se
clasifica el concepto sistema de
gestion de la calidad?

Establecimiento de los criterios
para establecer las subclases

6. Vinculacion

¢,Coémo se vinculan los sistemas

de gestién de la calidad con
determinadas teorias, procesos
sociales-culturales y referentes
epistemologicos que estén por fuera
de la categoria?

7. Metodologia

¢ Cuales son los elementos
metodoldgicos minimos que implica
el abordaje de los sistemas de
gestion de la calidad?

Se describen uno o varios
enfoques o teorias que brinden
contribuciones a la comprension,
construccion y aplicacion del
concepto

Se explican las contribuciones de
€s0s pasos o elementos generales
para aplicar el concepto

8. Ejemplificacién

¢, Cual podria ser un ejemplo
relevante y pertinente de aplicacién
del concepto sistemas de gestion de
la calidad?

Ejemplo concreto que ilustre la
aplicacién del concepto y aborde
los pasos de la metodologia

Tabla 2: Ejes de la cartografia conceptual, Tobon (2015)
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Tabla 3
Reg. | Tipo de documento Pais Referencia
1. Articulo México Acosta Acosta, H. P, Toboén, S., & Loya, J. L. (2015).
Campo, J., Cano, J., Herrera, D., Bascones, J., De
2 Articulo e NovaF? J,., éasco, ,C.,,& Bascc;nes, A. (2009).
3. Libro México De Chiavenato, 1., (2000).
4, Articulo Espafia De Haro, G, (2003)
5. Libro México Feigenbaum, A.V. (1991)
6. Articulo EUA Glaser, B. (1978).
7. Libro México Hernandez, J. S. (2013).
8. Libro México Hernandez, J.S. (2015).
9. Libro México Hernandez, J.S., & Vizcarra, J.J. (2015).
10. Articulo México Hernandez, Guerrero & Tobén (2015)
11. Articulo Espafa Hernandez, Tobon & Vazquez (2015)
12. Articulo Cuba Hernandez S. F., Marti, L.Y.(2006)
13. Articulo México Moliner, C.C., (2001)
14. Articulo Espafia Morin, E. (2000).
15. Articulo México Mosqueda, J. S. H. (2013).
16. Articulo Espafia Pinto, M., & Galvez, C. (1996).
17. Diccionario Espafia RAE (2012).
18. Libro Colombia Tobén, S. (2001).
19. Libro Colombia Tobon, S. (2002).
20. Libro Espafia Tobdn, S. (2004).
21. Libro México Tobon, S.; Pimienta, J.H.; Fraile, J.A.G. (2010).
22. Libro México Tobodn, S. (20127).
23. Libro México Tobon, S. (2012b).

Tabla 3: Documentos revisados sobre socioformacion y sistemas de gestion de

la calidad.
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Tabla 4
Aspecto Sistemas de gestion de la calidad Sistemas de gestion del
talento humano
Un Sistema de Gestiéon de Calidad es una Enfoque estratégico de
herramienta que le permite a cualquier direccion cuyo objetivo
organizacion planear, ejecutar y controlar es obtener la maxima
las actividades necesarias para el desarrollo creacion de valor para la
de la misién, a través de la prestacion de organizacion a través de
servicios con altos estandares de calidad, un conjunto de acciones
Definicion los cuales son medidos a través de los dirigidas a disponer

indicadores de satisfaccion de los usuarios.

en todo momento del
nivel de conocimientos,
capacidades y
habilidades en la
obtencion de los
resultados.

Caracteristicas

Mejora la imagen ante clientes y empleados.
Brinda un servicio caracterizado

por la cordialidad, la tolerancia y la
responsabilidad.

Disminuye la cantidad de tramites

Mejora la utilizacién de los recursos.

Mejora las interrelaciones internas y
externas.

Disminuye las demoras.

Destaca la importancia de una gestion
enfocada al cliente.

Contar con manual de procesos y
procedimientos.

Potencia los procesos de mejoramiento
continuo.

Logra el compromiso de los funcionarios con
los objetivos organizacionales.

Valorizar y compromete a los lideres en
cada una de las sedes y para cada proceso.
Permite conocer las deficiencias para
planear las mejoras.

Aumenta la satisfaccion de los usuarios
internos y externos.

Admision de personas.
Aplicacién de personas.
Compensacion de las
personas.
Mantenimiento de
personas.

Evaluacion de personas.
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Aspecto

Sistemas de gestién de la calidad

Sistemas de gestioén del
talento humano

Beneficios para la
organizacion

Se generan mejoras en los procesos:

la mejora de procesos, documentacion
normas, manuales, organizacion, formacién
se traduce en que los elementos estan
mejor organizados, todos saben que tienen
que hacer, los inputs de un proceso estan
enlazados con los outputs del proceso
precedente, todo ello conlleva a un aumento
de la productividad.

Se mejora la organizacién interna, al
establecerse una comunicacién mas fluida,
con responsabilidades y objetivos de calidad
establecidos.

Incremento de la rentabilidad, esto es
consecuencia de los puntos anteriores que
posibilitan menores costos y también es
consecuencia de la mayor confianza que
genera en los clientes, como consecuencia
de aportar mayor calidad en los productos y
servicios.

Mejora la capacidad de respuesta y
flexibilidad ante las oportunidades
cambiantes del mercado. El reto de las
organizaciones es ser capaz de anteponerse
a las necesidades del mercado, los
mercados estan muy fragmentados, al igual
que los clientes, innovaciones tecnoldgicas
constantes cambian las estructuras.

Reducir el tiempo de produccién y
comercializacion de productos / servicios,
hay que anticiparse a las necesidades de los
clientes, la enorme competencia premia a
quien se anticipa.

Las empresas tienen que buscar el conocer
a los clientes, tener conocimiento importante
del mercado y una organizacion que le
permita una respuesta agil y rapida, a las
nuevas necesidades.

Mejora la motivacién y el trabajo en equipo,
lo que da mayores posibilidades de alcanzar
metas y objetivos de calidad propuestos.

Ser competitivos en el
entorno actual y futuro.
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Sistemas de gestién del

Aspecto Sistemas de gestién de la calidad
talento humano

No existe la figura Contratar personas

que cumplan con las
competencias necesarias
para ejercer un cargo.
Elementos que lo Proveedor, procesos y clientes Personas y organizaciones
conforman

Papel del gestor

Tabla 4: Diferencias entre los sistemas de gestion de la calidad y los de gestion
del talento humano.

Fuente. Elaboracién propia.

(Chiavenato, Idalberto “Gestion del Talento Humano” 2012)

Tabla 5
o Organismo que lo
Modelo Fecha de creacion ] Web
Gestiona
Deming 1951 JUSE (Japoén) WiWJuse.orJp
Fundacién para el
i premio de Calidad .
Malcolm Bal 1987 .bal .
alcolm Baldrige 98 Malcolm Baldrige www.baldrige.com
(EEUU)
European Foundation
EFQM 1988 for Quality Management www.efgm.org
(Europa)
Modelo Iberoamericano 1998 Fundibeq www.fundibeq.org

Tabla 5: Modelos de Calidad
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Tabla 6

Elementos metodologicos

Acciones clave

1. Contextualizacién

Comprensién del contexto en su
multidimensionalidad.

Vinculacion del contexto con las metas de
desempefio establecidas (Norma ISO 9001)
Acorde con el contexto y el ciclo vital de las
personas a quienes esta dirigido.

2. Planteamiento de la necesidad.

Se establece la carencia, dificultad o vacio
(situacion real o simulada) en el area de
conocimiento o ambito de impacto.

3. Planteamiento del propésito o meta

Se establecen las acciones para suplir

esta falta. Pueden ser productos, servicios,
personas a través de las cuales se pretende
satisfacer las necesidades y alcanzar la
situacion ideal o deseada.

4. Establecimiento de los saberes necesarios
para afrontar el problema

Identificacion de los saberes implicados

en el problema: saber ser (actitudes y
valores), saber convivir (relacion con

otros), saber hacer (habilidades técnicas y
procedimentales) y saber conocer (teorias y
conceptos).

5. Contextualizacion y resolucion del problema

Contextualizacion del problema mediante el
trabajo colaborativo.

Comparacioén y contrastacion de opciones de
resolucién del problema.

6. Evaluacién y mejora continua

Aplicacion de los saberes mediante la
actuacion integral con idoneidad, pertinencia
y ética.

Valoracion del nivel de desempefio
demostrado en la resolucion del problema,
asi como de los logros y aspectos a mejorar
(metacognicion).

Tabla 6: Elementos metodoldgicos de los sistemas de gestion de la calidad.

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 7

Elementos metodoldgicos Acciones clave

» Identificar las Fortalezas y Debilidades internas de la
Organizacion, asi como las Amenazas y Oportunidades del
exterior.

»  Definir y formular el campo de actividad y los grandes
objetivos. Debe reflejar las expectativas de los clientes.

1. Contextualizacién »  Compromiso de cada uno de los integrantes por un
aprendizaje de todos los “debes” de las Normas. Participar en
foros, en redes sociales, visitar escuelas que tengan el SGC
implementado, etc

» Entendimiento y sentido de aplicacion sobre todos de los
Directivos, que representan y seran los Lideres del Sistema.

» Erradicar la Apatia del personal

2. Planteamiento de la *  Quitar los Malos Habitos que impiden la implementacion del
necesidad. SGC

»  Disminuir la Burocracia que afecte al Sistema

» Beneficios de la implementacion de un SGC.

» Liderazgo

3. Planteamiento del propésito |+ Capacidad de persuasién y negociacion

0 meta « PNL

» Trabajo en Equipo

* Mejora Continua

»  Saber ser (Comunicacioén, Motivacion, Liderazgo, Integracion)

»  Saber convivir (Trabajo Colaborativo)

»  Saber hacer (elaboracion de mapas, diagramas, manejo de
software documental)

»  Saber conocer (Normas, Mapeo, Control documental,
Auditoria, Requisitos Legales y Reglamentarios).

» Elaboracién de un Plan que conteste las preguntas Qué,

4. Establecimiento de los
saberes necesarios para
afrontar el problema

Quién, Cémo, Cuando y Con qué para la implementacion del
SGC.
* ldentificacién de todos los procesos del SGC y sus relaciones
»  Definiciéon de un cuadro de mando (Lideres del SGC) que
5. Contextualizacion y
ayude a ser mejor, mas rapido y mas barato
resolucién del problema
»  Contextualizacion del problema mediante el trabajo
colaborativo
» Comparacioén y contrastacion de opciones (lluvia de ideas, 5

porqués, 5 ’s, etc.) para la resolucion del problema
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Elementos metodoldgicos

Acciones clave

6. Evaluacién y mejora

continua

Aplicacién de los saberes mediante la actuacion integral con
idoneidad, pertinencia y ética (Auditoria Piloto)

Valoracion del nivel de desempefio (identificacién de las
acciones correctivas y preventivas) demostrado la resolucion
del problema, asi como los logros y aspectos a mejorar
(metacognicion). Nos dara claridad del conocimiento actual
del personal en relacion a la norma y se tendra una vision de
lo que hay por hacer....los diagndsticos suelen ser como una

foto del antes y después.

Tabla 7: Ejemplo de sistema de gestion de la calidad

Fuente. Elaboracion propia

Grafico 5
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Fuente. Elaboracion propia
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Gréafico 5: El Modelo Deming
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