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GLOSARIO

Administracién : Proceso de disefiar y mantener un ambiente en que las
personas trabajen juntas para lograr propdsitos eficientemente
seleccionados.

Gestion: Implica establecer objetivos, definir estrategias y politicas y vigilar
su realizacion con miras a producir rendimientos en una actividad
econdmica productiva.

Competencia: Son todos aquellos conocimientos, habilidades y destrezas
gue se traducen en comportamientos, que es necesario tener, adquirir o
desarrollar, para lograr un desempefio eficiente en un cargo.

Eficiencia: Tiene que ver con el como, con la forma como los procesos
minimizan los costos de los recursos. Hacer correctamente las cosas.

Eficacia: Apunta al que hacer. Relacion entre resultados logrados/
resultados propuestos.

Modelo: Conjunto de variables relacionadas entre si interactuarte, que en
blogue dinamico conducen a obtener un resultado predeterminado o a
solucionar un problema.

Sistema: Conjunto de partes que operan con interdependencia para lograr
objetivos comunes.

Proceso: Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo.

Procedimiento: Ciclo de operaciones que afectan a varios empleados que
trabajan en sectores distintos y que se establece para asegurar el
tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas para producir un
determinado bien o servicio.



v' Sostenibilidad: el desarrollo que asegura las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad en el futuro para enfrentarse a sus propias
necesidades.

v Calidad: Aquellas caracteristicas del servicio o producto que responden a
las necesidades del cliente.

v Cultura organizacional: Conjunto de suposiciones, creencias, valores y
normas que comparten y aceptan los miembros de una organizacion.



QUALITY MANAGE SYSTEM AND ITS IMPACT ON THE ADMINIS TRATIVE
CULTURE OF THE PEREIRA TECH UNIVERSITY

This study shows a model required by the administration of the Pereira Tech
University in order to implement the cultural component demanded by the ISO
9001:2000 and the GP 1000:2004 standards. This model will be applied to the 20
processes certified by these standards, and it is focused mainly to generate new
behaviors that incorporate the culture of the continuity in the improvement for the
administrative community of the University. This subject of the cultural impact of
the quality manage system encouraged two administrative employees of the
University in order to develop an investigation in this field. The work began at the
end of 2007 with the design and application of an instrument aimed to the
identification of the perceptions of all administrative staff about the incorporation of
the quality manage system into the institutional culture, just after the University
received the certification. In the next paragraphs it will showed the summary of the
answers of the people involved with the 20 certified processes:

a) The incorporation of the quality manage system into the administration of
the University has reached, at global level, a scale of the 71%.

b) The statement “The operation of the quality manage system into the
administration of the university generates cultural changes” is accepted by
the 69% of the administrative staff.

c) The statement “The cultural changes appeared by the implementation of the
guality manage system have impacted the performance of the service with
quality” is accepted by the 74% of the administrative staff.

d) The statement “The normal behavior of the public employees of the
University in their activities is lined up to the quality parameters in the
performance of the service” is accepted by the 69% of the administrative
staff.

e) The statement “The quality management doesn’t demand only a change of
attitude but dedication, and breaking the change resistance” is accepted by
75% of the administrative staff.

f) The statement “The administrative community of the University is
compromised with the culture of the continuity in the improvement, and
contributes to the goal of the administrative and institutional missions” is
accepted by 70% of the administrative staff.



These results for each of the basic assumptions indicate that, besides there is an
important progress in the acceptation of the quality in the normal behavior of the
administrative community, it will be very import to reinforce this perception.



INTRODUCCION

En la actualidad las Organizaciones e Instituciones del pais evidencian la
exigencia y necesidad de transformaciones en la forma de gestionar sus
resultados en el marco de la optimizacién recursos, eficiencia y eficacia,
orientando a su quehacer especifico. Es asi, como al interior de los lineamientos
centrales de la Gestiébn Publica incorporar practicas laborales articuladas a los
sistema de gestién de la calidad ha dejado de ser una exigencia y se ha convertido
en un reto para las instituciones no solo del sector privado, sino del sector publico,
permitiendo repensar su posicibn en torno a los usuarios, al servicio, a una
respuesta oportuna y efectiva en cada uno de los procesos que adelanta.

Desde esta perspectiva las Instituciones estan comprometidas en generar
procesos enmarcados en las politicas de calidad que orienten las estrategias de
eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio, posibilitando competitividad,
garantizando resultados ajustados a las demandas de los usuarios y asi facilitar
la incorporacion de estos elementos en la cultura del mejoramiento continuo y la
autoevaluacion como referente para la consolidacion de la cultura organizacional
a través de la integracion de los distintos sistemas relacionados con la calidad.

La Universidad Tecnolégica de Pereira en su evolucidon ha incorporado los
parametros de eficiencia y eficacia con el propésito de ser cada vez mas
competitiva, proporcionando servicios con calidad y excelencia. Esto se refleja en
los resultados exitosos obtenidos por la Universidad como son: La Acreditacion de
Programas Académicos, Acreditacion Institucional obtenida mediante Resolucion
No. 2550 del 30 de junio de 2005 del Ministerio de Educacion Nacional,
Certificacién Laboratorio de Genética Médica, Laboratorio de Quimica Ambiental,
Laboratorio de Metrologia en Variables Eléctricas, Creacion del Organismo
Certificador de Productos — OCP — UTP, Acreditacion con la Comisién Nacional
del Servicio Civil, entre otros.

La Administracion de la Universidad Tecnolégica de Pereira, debido a la
importancia de generar resultados enmarcados en los lineamientos y parametros
de la Calidad y las ventajas competitivas facilitandole encontrarse en el grupo de
entes estatales certificados, emprendi6 la tarea de certificar su Gestion bajo la
Norma ISO 9001:2000 y la Norma GP 1000:2004, veinte (20) procesos del
guehacer de la administracion. Una vez obtenida la certificacion, es necesario
incorporar un Modelo para que el proceso de certificacion se constituya en un
componente cultural, definiendo una nueva dindmica de la institucién en funcién
de la calidad y no sea solamente la respuesta a las exigencias de las normas sino,
nuevos comportamientos desde la incorporacion de la Cultura del Mejoramiento
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Continuo en la Comunidad Administrativa presentandose desde las aptitudes,
actitudes, dedicacion, vencimiento de la resistencia al cambio y rompimiento de
inercias, permitiendo atender mejor al usuario optimizando mejor las relaciones
entre éste y el estado.

En este marco el presente trabajo es una propuesta para estructurar un modelo
integral de sostenibilidad cultural para el sistema de gestion de la calidad del area
administrativa, de la Universidad Tecnolégica de Pereira, teniendo como referente
importante, medir y conocer el efecto y el impacto cultural generado de acuerdo a
los cambios propiciados en el proceso de modernizacion administrativa y de
certificacion de la calidad, como respuesta a la necesidad de mantener el sistema
de gestion de la calidad bajo los lineamientos y parametros definidos por el
Estado, los entes reguladores externos y a su vez acercarse a la excelencia
referenciada en la misién y objetivos institucionales.

Desde este modelo se plantean las siguientes fases: Disefio del Instrumento
(definicion de variables e indicadores), recoleccion de la informacion,
procesamiento y analisis de la informacion y validacién del modelo. A lo largo del
documento se explica y se profundiza en cada uno de estos aspectos que
constituyen el modelo propuesto como herramienta de verificacion de la
configuracion cultural en funcion del sistema de gestion de la calidad.

El modelo planteado contribuye con el desarrollo personal de los empleados
administrativos, el mejoramiento de su desempeio significativamente en las
funciones designadas a su cargo, a la atencidon del usuario y al logro de los
objetivos institucionales.

El modelo busca aportar al desarrollo y continuidad del Sistema de Gestion de la
Calidad, como un elemento basico de sostenibilidad y compromiso por parte de la
administracion y permitira avanzar desde la medicion de las variables, el analisis
de los resultados hasta llegar a una propuesta flexible y adaptable a las
necesidades de identificacion de estado del arte del sistema de gestién de la
calidad en el contexto de la cultura y el comportamiento organizacional

De igual forma se abordan los marcos tedricos, conceptuales, situacionales y
normativos sobre los cuales se desarrolla la propuesta, como también su disefio
metodoldgico, conclusiones y recomendaciones.



1. ASPECTOS GENERALES DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA IDEA

La implementacion del sistema de gestion de la calidad en los procesos
administrativos (ver anexo A) ha generado una serie de cambios que trascienden
el quehacer de la administracion de la Universidad Tecnolédgica de Pereira, éstos
se infieren a partir de la implementacion de nuevos procedimientos y formas de
actuar en la Administracion.

El Estado define y reglamenta las directrices para el funcionamiento de las
entidades publicas, en las disposiciones normativas se encuentra la Ley 489 de
1998, Ley 962 de 2005 y sus decretos reglamentarios, Ley 872 de 2003, el
Decreto 1599 de 2005,el Decreto 4110 de 2004, Ley 909 de 2004, Decreto 1227
de2005, Decreto 2539 de 2005, entre otros, buscan propiciar en las practicas
administrativas coherencia con la esencia de los principios para regular la funcién
publica, aspectos consagrados en la Constitucion de 1991 en su articulo 209.

Desde los lineamientos incorporados en el Plan de Desarrollo Nacional “Hacia un
Estado Comunitario” que acoge el concepto de competitividad de las entidades
publicas, adoptando sistemas de calidad y eficiencia administrativa, la
administracion de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, ha incorporado las
disposiciones estatales y los intereses de los diferentes actores de la Comunidad
Universitaria en torno al tema de la Calidad, tanto en los procesos administrativos
como académicos, a través del Plan de Desarrollo Institucional 2002-2006,
expresado en una serie de proyectos relacionados con el quehacer administrativo
generando coherencia con el marco de la gestion de la calidad.

El resultado de la implementacion de estos proyectos ha posibilitado a la
administracion de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, contar en la actualidad
con un sistema de gestion de la calidad Certificado bajo las normas I1SO
9001:2000 y la norma de la Gestion Publica NTCGP 10 00:2004 para veinte
procesos administrativos que apoyan la docencia, investigacion y extension en
cumplimiento de su mision institucional, incorporando cada una de las exigencias
propuestas por las normas antes mencionadas. De igual forma se cuenta con un
procedimiento de gestion del talento humano, articulado a las directrices
normativas de la calidad y a las particularidades de la Cultura Institucional, donde
las entradas o insumos estan definidas por las competencias establecidas para el
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personal Administrativo; el proceso estd determinado por cada una de las
actividades relacionadas con la gestion humana: reclutamiento, seleccion,
induccién , formacién y desarrollo, plan de vida y carrera, sistemas de
compensacion y salud ocupacional, generando un resultado reflejado en la calidad
de las condiciones de trabajo y vida de las personas que integran el estamento
administrativo ( ver anexo 1 Procedimiento Gestion del Talento Humano personal
Administrativo Universidad Tecnoldgica de Pereira).

Estas acciones proporcionan soportes para la gestion y el desempeiio de los
colaboradores aportando a la construccion de una cultura de calidad en la
administracion.

Teniendo como referente importante, conocer el efecto y el impacto cultural
generado de acuerdo a los cambios propiciados en el proceso de modernizacion
administrativa y de certificacion de la calidad, surge esta propuesta de
investigacion como respuesta a la necesidad de mantener el sistema de gestion
de la calidad bajo los lineamientos y parametros definidos por El Estado, los entes
reguladores externos y las disposiciones institucionales expresadas a través de
acuerdos y resoluciones se pretende la existencia de un sistema perdurable en el
tiempo, evitando se convierta en un momento sin trascendencia en la Cultura
Institucional.

La administracién es conciente de la importancia y el impacto de contar con una
cultura de la calidad en el comportamiento y el desempefio de los colaboradores,
por esta razdn se considera conveniente proponer, disefiar y validar un Modelo
gue facilite el mantenimiento y la sostenibilidad del sistema de gestion de la
calidad, propiciando en la cotidianidad de la administracion un sistema moderno
donde se refleje el compromiso de los colaboradores en el quehacer para
establecer una mejor relacion entre el estado y los usuarios de los servicios.

El proyecto de investigacion propone la medicion del impacto cultural de la
certificacion del sistema de gestion de la calidad; y la propuesta para el disefio, la
validacion y la implementacion de un modelo institucional, facilitando a los
funcionarios administrativos realizar monitoreos y controles a los aspectos
relacionados con cada una de las exigencias del sistema de gestion de la calidad
de la administracion, asegurando un talento humano comprometido con préacticas
laborales alineadas al concepto de mejoramiento continuo, esencia de la politica y
los objetivos del sistema de gestion de la calidad.

1.2 SITUACION DEL PROBLEMA



La principal barrera a la que se enfrenta una organizacion cuando implementa
cambios en sus procesos y procedimientos, es a la resistencia presentada en el
comportamiento de las personas, como una respuesta esperable y adaptativa, no
obstante la evolucion frente al cambio debe trascender esa resistencia inicial a
ajustes culturales posteriores, se espera sean alcanzados a través de estrategias
organizacionales de seguimiento, acompafamiento y formacion; acciones
coherentes con los propésitos del cambio cultural.

Ante la incorporacion del sistema de gestion de la calidad de la administracion
surge la necesidad de determinar el impacto cultural que éste ha generado,
conocer la forma como los funcionarios estan asumiendo las nuevas exigencias
generadas en la mencionada implementacion y proponer un modelo validado para
facilitar a través de su aplicacion el mantenimiento y sostenibilidad del sistema.

1.3  DEFINICION DEL PROBLEMA

Cudl es el impacto cultural que se ha dado con la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en la administracion de la Universidad Tecnologica de
Pereira?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La percepcion de los funcionarios administrativos se identificard, en funcién de los
supuestos, a través de afirmaciones disefiadas, desde los preceptos culturales
considerados como relevantes dentro del impacto del sistema de gestion de
calidad en la cultura y su sostenimiento. Cada una de los supuestos se explorara
a través de afirmaciones construidas a partir de referentes teéricos y el contexto
propio de la comunidad administrativa de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

Los cambios culturales generados a partir de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad son medibles a través de un instrumento y sostenibles a
partir de intervenciones que favorezcan su mantenimiento y determinados en el
modelo propuesto en esta investigacion y permitira evaluar los resultados
culturales en sus diferentes momentos, desde la formulacién de las siguientes
premisas:



v' ¢ El funcionamiento del sistema de gestion de la calidad de la administracion
genera cambios culturales?

v' ¢ Los cambios culturales impactan en la prestacion del servicio con calidad?

v' ¢ El comportamiento habitual de los funcionarios en su actividad laboral, esta
alineado a los parametros de calidad en la prestacion del servicio?

v' ¢La gestion de la calidad no s6lo demanda un cambio de actitud, sino
dedicacion, vencimiento de la resistencia al cambio?

v’ ¢La comunidad administrativa estd comprometida con la cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de las misiones
administrativas e institucionales?

1.4.1 Supuestos. La creacion de un modelo que mida el impacto cultural
generado por el funcionamiento del sistema de gestion de calidad en los veinte
procesos administrativos certificados, resuelve la sostenibilidad del sistema?



2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Estructurar un modelo de sostenibilidad cultural en la Universidad Tecnolégica de
Pereira que tenga como insumo principal el funcionamiento del sistema de gestion
de la calidad en la administracion.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Elaborar un diagnéstico a través de la medicion del impacto cultural del
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad de la administracion.

v' Establecer condiciones culturales actuales referentes al Sistema de Gestidn
de Calidad.

v' Determinar los aspectos organizacionales que requieren ser abordados para
la apropiacion de la cultura de la calidad y la prestacién del servicio.

v" Formular un modelo de sostenibilidad cultural facilitando el seguimiento y
control de los aspectos relacionados con la cultura de gestion de la calidad.



3. JUSTIFICACION

3.1 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El estado en su proposito de ofrecer servicios de alta calidad ha emprendido
tareas como: mejorar la calidad de sus servicios y productos, consolidar
estdndares que reflejen las necesidades implicitas y obligatorias, proveer
informacion confiable, promover la transparencia, la participacion, facilitar el
acceso a la informacidn, generar acciones preventivas y correctivas, orientar la
mejora continua de sus procesos, optimizar los recursos, simplificar los procesos
y generar un clima laboral favorable para la productividad y el desarrollo de las
instituciones estatales; bajo el marco de la eficiencia y eficacia pilares constitutivos
de la efectividad.

De acuerdo con lo anterior, el Estado determina una serie de disposiciones
normativas para ser acogidas por las instituciones de caracter publico, entre las
cuales se encuentran la Ley 962 de 2005, disposicidon sobre racionalizacion de
trdmites y procedimientos administrativos...; Ley 489 de 1998, norma sobre la
organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional; Ley 872 de
2003, crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico...; Decreto 4110 de 2004 reglamenta la Ley 872 de 2003 y adopta la
norma técnica de calidad en la gestion publica NTCGP 1000:2004; El Decreto
1599 de 2005 adopta el modelo estdndar de control interno para le Estado
Colombiano MECI 1000:2005; Ley 909 de 2004 expide normas reguladoras del
Empleo Publico, la Carrera Administrativa, la Gerencia Publica, normas que
responden a los lineamientos en materia de carrera administrativa formuladas por
la Corte Constitucional a través de las varias sentencias modificando la Ley 443 de
1998, ademas, propone normas sobre planes y plantas de empleos, sistema de
informacion administrativa, entre otros aspectos y seran la base para estructurar
un modelo de empleo publico respondiendo a las necesidades de una
administracion publica moderna, eficaz y eficiente.

En este mismo sentido, con las normas sobre la gerencia publica que trae la ley
se integran a la administracion publica los criterios de mérito y evaluacion de la
gestion, lo cual traerd coherencia con los lineamientos del Estado en lo referente a
este tipo de administracion, rompiendo los paradigmas actuales en donde para la
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provision de estos empleos no es necesaria la demostracién de las competencias
y la permanencia en ellos, sino que ademas estan vinculadas con factores
distintos al logro de resultados.

A través de estos lineamientos la Universidad como institucion de caracter estatal
y del orden nacional se acoge a las disposiciones expuestas, reglamentadas
internamente a través de actos administrativos la implementacion de estas
directrices. Paralelamente la Universidad en su Plan de Desarrollo 2002-2006 y
especificamente el objetivo 5 de modernizacion administrativa se ocupo de
atender estos requerimientos previendo la intencion estatal de desarrollar sus
procesos en el marco de la gestion publica con calidad.

Es asi, como la Universidad en los dultimos afios con el liderazgo de la
Vicerrectoria Administrativa se ha ocupado de proyectos como: Obtener la
certificacion de calidad para el area administrativa de la Universidad, obtener
resultados que satisfagan en forma efectiva las necesidades de los usuarios,
disponer de un modelo de seleccién de personal basado en competencias, para el
area administrativa, ajustar el plan de capacitacion administrativo a un plan de
desarrollo de carrera, que permita la cualificacion permanente de los funcionarios
y un mejor desempefio institucional, disefiar y establecer un modelo propio para
la evaluacion del desempefio de los funcionarios del area administrativa,
posibilitando el reconocimiento de estimulos institucionales, disefiar y establecer
un modelo propio para la evaluacion del desempefio de los funcionarios del area
administrativa, facilitando el reconocimiento de estimulos institucionales; proyectos
alcanzados en un alto porcentaje.

3.2 BENEFICIOS QUE CONLLEVA

En este ambito lo que se propone disefiar un modelo de medicién de impacto
cultural y sostenibilidad del sistema de gestion de la calidad, que permita
evidenciar y monitorear el compromiso de los funcionarios vinculados a los veinte
procesos de la administracion. La importancia del modelo esta en el sentido que
permite responde al principio fundamental de trascender las acciones operativas
en la aplicacion de la norma, para convertirlo en habitos y costumbres que daran
cuenta del comportamiento organizacional, alineado a la politica de calidad
“Mantener procesos de mejoramiento continuo, a través de los cuales se apoye y
soporte de manera eficiente, eficaz y oportuna el quehacer de la Universidad”.

La esencia de la implementacion de un sistema de gestién de la calidad se orienta
hacia las personas para asumir la cultura de la calidad a través del mejoramiento
continuo, en el cumplimiento de sus funciones y responsabilidades como parte de
la cotidianidad laboral. Estas situaciones hacen del estudio una herramienta
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valiosa, que es coherente y responde a la intencién institucional de mantener la
certificacion y generando desde los conceptos de calidad una practica inmersa en
la cultura

3.3 LIMITACIONES PREVISIBLES

El modelo propuesto para esta investigacion solo tendra como ambito de accion
los veinte procesos administrativos certificados por el organismo Bureau Veritas,
en el afio de 2007. COomo propuesta de medicion es posible predecir el no
acompafamiento y compromiso de los jefes de procesos, la transparencia al
momento de diligenciar el instrumento de medicion y la falta de apoyo por la alta
direccion.
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4. MARCO REFERENCIAL

Los aspectos para abordar son:

- Marco Tedrico: Compilacion referente a los temas objeto de investigacion: cultura
organizacional, sistemas de gestion de calidad, incidencia de la implementacién de
los sistemas de gestion de la calidad en el comportamiento organizacional,
cambio cultural.

- Marco Conceptual: Incluye la definicion de términos basicos, para organizar la
informacion y datos y la relacion entre ellos.

- Marco Situacional: Descripciones de la conformacion, funcionamiento y
caracteristicas de la Universidad Tecnoldgica de Pereira. y de los veinte procesos
de la administracion de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

- Marco Normativo: Normas, decretos, leyes vy disposiciones relacionadas con la
implementacion del sistema de gestion de la calidad.

- Glosario: Definicion de conceptos técnicos en el desarrollo de la investigacion.

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 Cultura Organizacional. La cultura a través del tiempo ha sido una mezcla
de rasgos y distintivos espirituales y afectivos, que caracterizan a una sociedad o
grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de vida,
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ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos
fundamentales del ser humano, tradiciones y creencias. Este concepto se refirié
por mucho tiempo a una actividad producto de la interaccion de la sociedad, pero
a partir de los afios ochenta, Tom Peters y Robert Waterman consultores de Mc
Kinsey, adaptaron este concepto antropolégico y psicosocial a las organizaciones.

Aportes tedricos para la definicion del concepto:

La definicion mas aceptada de Cultura Organizacional es la de Edgar Schein:

“Cultura organizacional es el patron de premisas badsicas que un determinado grupo invento,
descubrio o desarrollo en el proceso desaprender a resolver sus problemas de adaptacion
externa y desintegracion interna y que funcionaron suficientemente bien a punto de ser
consideradas validas y, por ende, de ser enseiiadas a nuevos miembros del grupo como la

. . ., 1
manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacion a estos problemas”.

Profundizando el planteamiento teérico de Schein: Identifica la cultura de una organizacion a
partir de la observacion de tres niveles:

El primer nivel , es el de los artefactos visibles , comprende el ambiente fisico de
organizacion, su arquitectura, los muebles, los equipos, el vestuario de sus integrantes, el patron
de comportamiento visible, documentos, cartas, etc. Son datos bastante faciles de conseguir
pero dificiles de interpretarse. El analisis de este nivel puede ser engafioso, muchas veces, no se
consigue comprender la logica que esta por detras de estos datos. En este nivel se observa la
manifestacion de cultura pero nunca se podria saber su esencia.

El segundo nivel , es el de los valores dirigen el comportamiento de los miembros de la
empresa. Su identificacion, segun Schein, solamente es posible a través de entrevistas con los
miembros- claves de la organizacion. Uno de los riesgo a se corre en la observacion de este
nivel es que el puede mostrarnos un resultado idealizado o racionalizado, o sea, las personas
relatarian como les gustaria que fuesen los valores y no como efectivamente son.

Finalmente, el tercer nivel es el de los supuestos inconscientes  revelan mas
confiadamente la forma como un grupo percibe, piensa, siente y actiia. Estos supuestos son
construidos a medida que se soluciona un problema eficazmente. En un primer momento estas
premisas fueron valores conscientes porque nortearon las acciones de miembros de la empresa
en la solucion de problemas de naturaleza tanto interna como externa. Con el pasar del tiempo

! Schein Edgar, Cultura organizacional y liderazgo, Jossey-bass, San franciasco, 1985.
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estas premisas dejaron de ser cuestionadas, constituyéndose “verdades”, volviéndose
inconscientes.

El ultimo nivel estd compuesto por cuatro dimensiones descritas a continuacion (SCHEIN,
1985):

Dimensién 1. Relacion de la organizacion con el ambiente externo: refleja la relacion de la
empresa con la naturaleza y el ambiente externo; puede ser una relacion de dominio, sumision,
armonia. Verifica los supuestos que la organizacion tiene sobre su mision principal en la
sociedad, su “razon de ser”, el tipo de producto, el servicio ofrecido, su mercado, su clientela.
Verifica también cudles son los ambientes importantes con los cuales debe mantener relaciones
que representen limitaciones porque al mismo tiempo ofrecen oportunidades.

Dimension 2. Naturaleza de la verdad y de la realidad: son los supuestos basicos, las
reglas verbales y comportamentales sobre la realidad, la verdad, el tiempo, el espacio y la
propiedad que, sirven de base para la toma de decisiones. Dentro de la visién organizacional
existen areas de decision que pertenecen al dominio de la realidad fisica que es verificable a
través de criterios objetivos. Otras pertenecen al dominio de la realidad social, verificadas por
consensos, teniendo como base opiniones, costumbres, dogmas y principios. Otras pertenecen
al dominio de la realidad subjetiva, siendo una cuestion de opiniéon personal, disposicion o
gusto. Cudles son cada una de estas areas.

En esta dimension, se verifica cual es el criterio utilizado para determinar que las cosas son
“verdaderas” y “reales”. Abajo algunos ejemplos:
a. Tradicion: “Esto siempre fue hecho de esta manera”

b. Religion/dogma/ moral: “Este es el camino correcto para hacer ésto”.

c. Revelacion a través de una autoridad, sea interna o externa a la organizacion: “Nuestro
presidente quiere que hagamos las cosas de esta manera” “Nuestros consultores o especialistas
recomendaron que deberiamos hacer de esta manera”

d. Racional: “Determinado comité analiza el problema y aceptamos la decision tomada por
ellos “

e. Resolucion conflictiva a través de seguidos debates. “Adoptamos la decision que resista a
varias discusiones”
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f. Tentativa a equivocos: “Tentaremos esto y veremos”.

g. Test Cientifico: “Nuestras investigaciones muestran que este es el camino para hacer las
cosas”.

Dimension 2a. La naturaleza del tiempo: contempla los supuestos basicos de la
organizacion sobre la naturaleza del tiempo, bien como su estructuracion, verificando si el
mismo es orientado al pasado, al presente o al futuro, si es considerado lineal, ciclico (cual es
largo de cada ciclo?) y también que unidades de tiempo son relevantes.

Dimension 2b. Naturaleza del espacio: identifica los supuestos relacionados al
espacio, verifica la eficiencia, la estructuracion y los significados simbolicos referentes al
mismo. El espacio puede ser utilizado como simbolo de “status”, de poder, puede representar
distancia o aproximacion entre las personas. Puede aun representar privacidad.

Dimension 3- La naturaleza de la naturaleza humana: los supuestos basicos acerca
de la naturaleza humana, y su aplicacion a los diferentes niveles de funcionarios. Refleja la
vision de hombre que la empresa posee. El hombre puede ser considerado basicamente mal
(perezoso, anti-organizacion) basicamente bueno (trabaja mucho, es dadivoso, esta en pro de la
organizacion) o neutro (mixto, variable, capaz de ser bueno o malo). Puede ser considerado fijo,
incapaz de cambiar o mutable, presentando condiciones de desenvolverse y mejorar.

Dimension 4: La naturaleza de la actividad humana: refleja la concepcién de trabajo
y de descanso, refiriéndose a lo que es asumido como propio de los seres humanos frente a
su ambiente. El hombre puede ser pro- activo, estando por encima de la naturaleza, actuando
para conseguir lo que quiere.

Puede ser reactivo, estando subordinado a la naturaleza, aceptando lo que es inevitable. El
hombre puede aun estar en armonia con la naturaleza, siendo perfecto en si mismo. Schein cita
Prometeo, Dionisio y Apolonio como apologia para designar cada una de las tres concepciones
citadas anteriormente.

No obstante, ante la aceptacion de los planteamientos tedricos de Edgar Schein
entre tedricos y criticos de aparecen otras propuestas conceptuales citadas a
continuacion:

Chiavenato (1989) presenta la cultura organizacional como "...un modo de vida,
un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones
tipicas de determinada organizacién." 2

% Chiavenato(1989)

14



Granell (1997) define el término como "... aquello que comparten todos o casi
todos los integrantes de un grupo social..." esa interaccion compleja de los grupos
sociales de una empresa esta determinado por los "... valores, creencia, actitudes
y conductas."®

Garcia y Dolan (1997) definen la cultura como "... la forma caracteristica de
pensar y hacer las cosas... en una empresa... por analogia es equivalente al
concepto de personalidad a escala individual..."*

De la comparacion y analisis de las definiciones presentadas por los diversos
autores, se infiere que todos conciben la cultura como todo aquello que identifica
a una organizacion y la diferencia de otra haciendo que sus miembros se sientan
parte de ella profesando los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos,
normas, lenguaje, ritual y ceremonias. Ofrece formas definidas de pensamiento,
sentimiento y reaccion para guiar la toma de decisiones y otras actividades de los
participantes en la organizacion.

Las definiciones de Cultura Organizacional comparten conceptos comunes.
Subrayan la importancia de los valores y creencias compartidos, su efecto sobre el
comportamiento.

La cultura es la estructura social o normativa para mantener unida a una
organizacion. Expresa los valores o ideales sociales, creencias que los miembros
de la organizacion llegan a compartir, manifestados en elementos simbalicos,
como mitos, rituales, historias, leyendas y un lenguaje especializado.

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables logrando dar forma al
Comportamiento. Cumple con varias funciones importantes al:

Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion

Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo

Reforzar la estabilidad del sistema social

% Granell (1997)
* Garcia y Dolan (1997)
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v Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones

Esta definicibn sugiere que la cultura cumple funciones importantes en la
organizacion. Los artefactos culturales, incluyendo el disefio y el estilo de
administracion, transmiten valores y filosofias, socializando a los miembros,
motivan al personal y facilitan la cohesion del grupo y el compromiso con metas
relevantes.

Otra perspectiva destaca como la cultura afecta al comportamiento. “La cultura
organizacional es un sistema de valores compartidos (lo que es importante) y
creencias (como funcionan las cosas) que interactian con la gente, las estructuras
de organizacion y los sistemas de control de una compafia para producir normas
de comportamiento "

Para definir el concepto de Cultura Organizacional se ha recurrido a la
conceptualizacion planteada por varios autores: Segun Rafael Alhama Balamaric y
cols, en su texto Nuevas Formas Organizativas , se define como “un sistema de
creencias, valores, que se manifiestan en normas, actitudes, conductas,
comportamientos, relaciones interpersonales, el estilo de liderazgo, que se
desarrollan en un grupo dentro de la organizacién, o en una Organizacion
entendido como grupo, con el fin de dar cumplimiento a la materializacion de la
vision en su interaccion con el entorno en un tiempo dado. La cultura es propia de

cada organizacién, y siempre hay una cultura”. °

4.1.2. Creacion y sostenimiento de la cultura orga  nizacional Cada uno de los
mecanismos que a continuacion se enumeran, son comunmente utilizados por
destacados fundadores y lideres para crear o mantener la cultura organizacional
en una empresa:

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

® |CO- Centro Internacional de Investigaciones de Organizaciones Investigacién sobre la Gestién

Estratégica de recursos humanos y su impacto en las organizaciones- Universidad de Navarra.
Barcelona a Espafia 2002

® Rafael Alhama Balamaric y cols, -Nuevas Formas Organizativas. ICO- Centro Internacional de
Investigaciones de Organizaciones Investigacion sobre la Gestion Estratégica de recursos

humanos y su impacto en las organizaciones- Universidad de Navarra. Barcelona a Espafia 2002
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v Disefio de espacios fisicos, instalaciones, edificios.

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

v Sistema explicito de premios y reconocimiento, criterios de promocion.

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

v" Aquello a lo cual los lideres prestan atencion, lo que miden y controlan.

v' Reacciones del lider ante incidentes y crisis muy importantes de la
organizacion (épocas en que la supervivencia de la empresa esta en peligro,
las normas son poco claras o se ponen en tela de juicio, ocurren episodios de
insubordinacién, sobrevienen hechos sin sentido o amenazadores, etc.)

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

v' Sistemas y procedimientos organizacionales. (Los tipos de informacion,
control y los sistemas de apoyo a las decisiones en términos de categorias de
informacion, ciclos de tiempo, la persona a quien se destina la informacion, el
momento y la manera de efectuar la evaluaciéon del desempefio y otros
procesos valorativos transmiten mensajes implicitos de lo que los lideres
suponen y aprecian.) Criterios aplicados en el reclutamiento, seleccion,
promocion, nivelacion, jubilacion y retiro del personal. (Los criterios implicitos
y, posiblemente inconscientes que los lideres usan para determinar quién
"encaja" y quién "no encaja" en los papeles de los miembros y en los puestos
claves de la organizacion.)

La Cultura Organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al
comportamiento. Cumple con varias funciones importantes en:

v' Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacién
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v Facilitar el compromiso con la organizacion

v Reforzar la estabilidad del sistema social de la Organizacion

v' Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas por todos para la toma de
decisiones.

4.1.3 Cambio Organizacional Se define como la capacidad de adaptacion de las
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente
interno o externo, mediante el aprendizaje. Otra definicién seria: el conjunto de
variaciones de orden estructural que sufren las organizaciones y que se traducen
en un nuevo comportamiento de la organizacion.

Los cambios se originan por la interaccion de fuerzas, estas se clasifican en:

v Internas: son aquellas que provienen de dentro de la organizacién, surgen del
analisis del comportamiento organizacional y se presentan como alternativas
de solucidn, representando condiciones de equilibrio, creando la necesidad de
cambio de orden estructural; es ejemplo de ellas las adecuaciones
tecnoldgicas, cambio de estrategias metodolégicas, cambios de directivas, etc.

v' Externas: son aquellas que provienen de afuera de la organizacion, creando la
necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza: Los
decretos gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones en el ambiente
tanto fisico como econémico.

Tanto los referentes tedricos como las experiencias han indicado que en cualquier
proceso de transformacion que la organizacion como sistema enfrente se espera
gue ocurra resistencia a los cambios. Los seres humanos procuran no salirse de
su zona de seguridad, es asi como cualquier modificacion en el comportamiento
organizacional puede experimentarse como una amenaza a la estabilidad relativa
gue proporciona el estar desempafiando algun oficio o actividad por cierto tiempo.
Por ello, dentro de este marco tedrico se presenta a continuacion lo que se ha
considerado como resistencia al cambio por los teoricos:
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No querer

No poder

No conocer

Figura 1. La resistencia al cambio

En primer lugar, en la base de la piramide, se encuentra con la descripcion de
comportamientos de las personas que no conocen lo suficiente, tienden a retrazar
el cambio, lo que es percibido como cierta forma de resistencia. Este
desconocimiento esta generalmente ocasionado por:

v' La falta de comunicaciéon sobre el proyecto de cambi 0. En general se
resiste cualquier tipo de cambio si no se conoce en que consiste, para que se
lleve a cabo y cual es su impacto en términos personales.

v La visién demasiado parcializada del cambio. En numerosas ocasiones las
personas juzgan negativamente al cambio exclusivamente por lo que sucede
en su ambito de influencia (su grupo de trabajo, su sector, su gerencia), sin
considerar los beneficios globales que obtiene la empresa en su conjunto.

Si las personas tienen suficiente informacion sobre el cambio pueden ofrecer
cierta resistencia simplemente porque perciben que no pueden cambiar . Sucede
gue se sienten condicionadas por la organizacién, no saben como hacer lo que
deben hacer o no tienen las habilidades requeridas por la nueva situacion. Esta
sensacion provoca cierta inmovilidad percibida como resistencia a cambiar.

Algunos factores que contribuyen con esta situacion son: El tipo de cultura
organizacional que castiga excesivamente el error, la falta de capacidad individual,
limitando el accionar concreto, las dificultades para el trabajo en equipo, necesario
para revisar todo el esquema de interacciones proponiendo el cambio, la
percepcion de la falta de recursos, ya sea en medios econdémicos 0 humanos, la
sensacion de que el verdadero cambio no puede producirse, por ultimo, si las
personas conocen lo suficiente sobre el cambio a enfrentar y se sienten capaces
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de realizarlo, empieza a tener mucha importancia la verdadera voluntad de
cambiar.

En algunos casos, el cambio despierta sentimientos negativos en las personas y
éstas sencillamente no quieren cambiar; consideran que no les conviene, o bien
las obligan a moverse fuera de su zona de comodidad. Estas reacciones pueden
partir de sentimientos tales como:

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

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

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

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

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

Hoy dia, es necesario que las organizaciones disefien procesos y estructuras mas
flexibles al cambio, que este cambio se produzca, no como un proceso forzado de
imposicion de normas y procedimientos, sino como consecuencia del aprendizaje
de sus integrantes. Esto implica generar condiciones para promover equipos de
alto desempefio, entendiendo que el Aprendizaje en equipo implica generar valor
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al trabajo y mayor adaptabilidad al cambio con una amplia vision hacia la
innovacion. ’

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Para la elaboracion de este proyecto de investigacion es necesario definir cudl
sera el marco conceptual utilizado para la propuesta del modelo sostenibilidad
cultural en la Universidad Tecnolégica de Pereira, que tenga como insumo
principal el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad en la
administracion.

4.2.1 Los Sistemas de Gestion de la Calidad. Puede decirse que la Gestidon
de la Calidad es consustancial a la actividad de la empresa. No obstante, durante
muchos afios se desarrollé con criterios y aplicaciones dispares y su practica
fue ocasional e intuitiva.

Es a partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando comienza a darse a la gestion
de la calidad el caracter de funcién especifica y a hacerla aparecer de norma
explicita en los organigramas de las Compafiias. Este momento es el punto de
partida para el analisis reflejado en las siguientes etapas de evolucion:

v El Control de Calidad.
v' El Aseguramiento de la Calidad.

v' La Calidad Total.

No se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados en los
que la Gestion de la Calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una
etapa a la siguiente. 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, con
las logicas diferencias en tiempo e intensidad, segun paises.

Todas las empresas, grandes y pequeiias, ya tienen una forma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pequefa, lo més probable es que el

" Psicologia organizacional, el comportamiento del individuo en las organizaciones. Furnham A.

Oxford Press - alfa y omega grupo editor S.A. de CV, México DF. 2001
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sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las
normas del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a que
la empresa satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes. No tratan
de imponer algo totalmente nuevo.

Los sistemas de calidad se centran en la evaluacion de como y por qué se hacen
las cosas. Gran numero de empresas ya estaran realizando muchas de las
operaciones gque especifican las normas.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el publico, buscan la
confianza que puede dar el que un pequefio negocio tenga un sistema de
calidad. Si bien satisfacer estas expectativas es una razén para tener un sistema
de calidad, puede haber otras, como:

v' Mejorar el desempefio, coordinacién y productividad.

v' Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.
Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades
implicitas y explicitas de sus clientes.

v' Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo.

v' Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidades de la
organizacion.

v Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, 0 mantener la participacion
en él.

v Certificacion / registro.

v Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones mas
grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en
licitaciones publicas).

v La gestién de calidad deja de ser un atributo del ambito privado, y atipico en
el estatal, para convertirse en una filosofia de gestion publica que demanda
no solo aptitudes sino actitudes, dedicacion, disposicion al cambio y el
mejoramiento de las relacione con el estado.
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Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es solo
un medio y no puede tomar el lugar de los objetivos fijados para la empresa. El
sistema de gestion de la calidad debe ser revisado y actualizado regularmente
para estar seguro de que se estan logrando mejoras valiosas y econémicamente
viables.

Un sistema de gestion de la calidad, en si mismo, no conduce autométicamente
a mejorar los procesos de trabajo o la calidad del producto o servicio, no resuelve
todos los problemas. Esto significa que se debe dar un enfoque mas sistematico
a las organizaciones. Los conceptos que enmarcan la calidad no son solo para
grandes organizaciones, se pueden aplicar a todos los tamafios de empresas y a
todos los aspectos de la administracion, como mercadeo, ventas y finanzas, asi
como el negocio basico. Le corresponde a cada cual decidir el alcance de la
aplicacion.

Las normas sobre calidad no se deben confundir con las normas sobre
productos. La mayoria de organizaciones, para las cuales los conceptos de
sistemas de calidad y en particular la serie ISO 9000 son nuevos, confunden la
calidad del producto con el concepto de administracion de la calidad. El uso de
normas sobre productos, normas sobre sistemas de calidad y aproximaciones- al
mejoramiento de la calidad, es un medio para aumentar la satisfaccion del cliente
y la competitividad de la empresa y no se excluyen.

44 MARCO SITUACIONAL

El presente proyecto se desarrolla en la Universidad Tecnoldgica de Pereira, la
cual fue creada por medio de la Ley 41 de 1958 ® como méxima expresién cultural
y patrimonio de la region cafetera.

Posteriormente, se decreta como un establecimiento de caracter académico del
orden nacional, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio
independiente, adscrito al Ministerio de Educacién Nacional. Se encuentra ubicada
en la ciudad de Pereira capital del departamento de Risaralda, en el sector de la
Julita.

8 Ley 41 del 15 de diciembre de 1958.
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Su estructura estd constituida de la siguiente forma: Consejo Superior como
maximo organismo colegiado el cual elige al Rector; Consejo Académico, Oficina
de Control Interno, Oficina de Planeacion, Secretaria General, Oficina de
Relaciones Internacionales, la Vicerrectoria Administrativa conformada por cuatro
divisiones y un centro, y la Vicerrectoria Académica con cuatro centros, nueve
facultades.

Mediante resolucion numero 2550 del 30 de junio de 2005, el Ministerio de
Educacion Nacional otorgd a la Universidad Tecnolégica de Pereira, el maximo
reconocimiento de la calidad en Educacion Superior por una vigencia de siete
afos.

En los dltimos afos se ha presentado un gran desarrollo tanto tecnolégico como
cientifico, en gran parte por el fenomeno de la globalizacion en donde se
trascienden las fronteras y los mercados rompiendo todo tipo de barreras,
generando una mayor complejidad para el sostenimiento y crecimiento de las
organizaciones actuales. Es por ello que la Universidad Tecnologica de Pereira
como centro del saber debe ajustar sus actividades para ser competitiva al
momento de enfrentarse al entorno, por lo que se hace necesario el desarrollo de
un estudio en el area administrativa, dependencia encargada de manejar todo lo
referente a la administracion y el talento humano de la Institucion.

4.3.1 Resefia Histoérica de la Universidad. La Universidad inicia labores el 4 de
marzo de 1961 bajo la direccion de su fundador y primer Rector Doctor Jorge Roa
Martinez. Gracias al impulso inicial y al esfuerzo de todos sus estamentos la
Institucion empieza a desarrollar programas académicos que la hacen merecedora
de un gran prestigio a nivel regional y nacional.

Con la Facultad de Ingenieria Eléctrica comienza la actividad académica en la
Universidad y al afio siguiente se crean las Facultades de Ingenieria Mecanica e
Industrial. En 1965 se funda el Instituto Pedagdgico Musical de Bellas Artes como
dependencia de extension cultural. Mediante la Ley 61 de 1963 se crea el Instituto
Politécnico Universitario, cuyas labores empiezan en 1966 con las Escuelas
Auxiliares de Ingenieria: Eléctrica, Mecanica e Industrial, en la actualidad Facultad
de Tecnologias, con los programas de Tecnologia Eléctrica, Mecanica e Industrial,
en 1968 inician las Escuelas de Dibujo Técnico y Laboratorio Quimico. (Esta
ultima convertida hoy en Escuela de Tecnologia Quimica).

En 1967 se funda la Facultad de Ciencias de la Educacién, con el objeto de
profesionalizar y capacitar el personal docente de los otros niveles del sector
educativo, con los programas de Licenciatura en Ciencias Sociales, Espafiol y
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Comunicaciéon Audiovisual y Matematicas y Fisica. En 1977 se crea la Facultad
de Medicina, para atender las necesidades de la region en materia de salud.

En 1981 se convierte el Instituto Pedagogico Musical de Bellas Artes en la
Facultad de Bellas Artes y Humanidades, como una respuesta a las aspiraciones
culturales y artisticas de la comunidad, ofreciendo las Licenciaturas en Artes
Plasticas y Musica.

En 1984 como resultado de la aplicacion del Decreto Ley 80 de 1980, se aprueba
una nueva estructura organica para la Universidad que da origen a la Facultad de
Ciencias Basicas y a la Facultad de Tecnologias. Esta ultima denominada
anteriormente Instituto Politécnico Universitario.

A nivel de postgrados se dan importantes desarrollos, a saber: En 1983 adscrito a
la Facultad de Ingenieria Mecénica se crea el Programa de Maestria en Sistemas
Autométicos de Produccion, con el objetivo general de formar profesionales con
capacidad para desempefiarse en el campo de los sistemas automaticos de
produccion, y para participar activamente y con criterio cientifico desde dicho
campo en el desarrollo de la industria y de la comunidad en general.

En 1984 se cred la Escuela de Postgrado en la Facultad de Ingenieria Industrial
con los programas de Maestria en Administracion Econdémica y Financiera e
Investigacion de Operaciones y Estadisticas, con el objetivo de ofrecer al
profesional una formacién solida en areas administrativas, economicas Yy
financieras facilitando la toma de decisiones en la gestion empresarial y la
explotacion de nuevas oportunidades. En los afios 1985 y 1986 en la Escuela de
Tecnologia Quimica se realiz6 el Programa de Especializacion en Tecnologia de
Alimentos para Tecnologos Quimicos. En el afio de 1986, segun Acuerdo 228 del
ICFES, se aprueba para la Facultad de Ciencias de la Educacion la Maestria en
Comunicaciéon Educativa

En 1988 se crea el pregrado en Filosofia adscrito a la Facultad de Bellas Artes y
Humanidades, con el objetivo de formar un cuadro de profesionales fomentando
el pensamiento en los distintos procesos culturales. Teniendo una concepcion
antropoceéntrica de lo que es la cultura.

En 1989 se cred en la Facultad de Medicina, el programa de Ciencias del Deporte
y la Recreacion, con el objetivo de formar profesionales en el Deporte y la
Recreacion capaces de adecuar actividades deportivas y recreativas a las distintas
etapas del desarrollo humano, liderar programas y proyectos de atencién personal
y grupal en el campo del deporte y la recreacion en el medio.
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Ampliando la cobertura de programas académicos a nivel de pregrado en 1991 en
la Facultad de Ciencias Basicas se crea el Programa de Ingenieria en Sistemas y
Computacion, su objetivo general es formar profesionales con sdlidos
conocimientos y habilidades investigativas en las diversas areas de desarrollo en
Sistemas y Ciencias de la Computacion, con capacidad administrativa para la
gestion tecnologica.

En 1993 en la Facultad de Ingenieria Industrial se crea el Programa de
Especializacion en Administracion del Desarrollo Humano con el objetivo de
formar profesionales lideres en los procesos de desarrollo humano a nivel
empresarial e institucional, capacitados integralmente para la administracion de
personal en cualquier tipo de organizacion. A partir del afio 2005 la especializacion
paso a ser Maestria en administracion del Desarrollo Humano Organizacional.

En 1994 adscritos a la Facultad de Ingenieria Eléctrica se crean los siguientes
programas: Magister en Ingenieria Eléctrica, el objetivo es formar profesionales
con capacidad de gestion, conscientes de la importancia que la energia representa
para el desarrollo de los distintos sectores economicos (industria, agricola,
comercial, oficial, etc.) e impulsor de alternativas tecnolégicas que propendan por
la conservacion y el uso de ésta y la Especializacion en Electronica de Potencia
con los objetivos de formar profesionales con capacidad de disefio o modificaciéon
de convertidores de potencia que tienen dispositivos de estado sélido y de aplicar
técnicas de control en la operacion de los mismos.

En este mismo afio la Facultad de Ciencias de la Educacion crea el Pregrado
Licenciatura en Etnoeducacion y Desarrollo Comunitario con el siguiente objetivo:
Formar un profesional de la educacion que oriente, investigue y realice docencia
en comunidades marginales urbanas y rurales.

La Facultad de Ciencias de la Educacion en el afio de 1.995 hace apertura de:
Programa de Especializacion en Historia Contempordnea de Colombia y
Desarrollos Regionales, con el objetivo general de: Formar historiadores-
investigadores en los campos de la historia nacional e investigadores docentes en
el ambito de la historia de Colombia con énfasis en los problemas pertinentes a la
ensefianza de la Historia Contemporanea de Colombia. Reapertura de
Licenciatura en Areas Técnicas, cuyo objetivo es: Desarrollar en el estudiante
experiencias educativas que lo capaciten como facilitador y orientador del
aprendizaje de las areas técnicas.

Igualmente en el afio de 1.995 la Facultad de Medicina crea el programa de
Especializacion Gerencia en Sistemas de Salud con los objetivos de formar
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profesionales en el disefio, desarrollo y gerencia de los sistemas de salud,
incluyendo todos sus niveles, componentes e instituciones.

En sus udltimos 10 afios La Universidad ha venido impulsando programas de
formacion avanzada o de Postgrado, en unos casos con recursos humanos,
técnicos y fisicos propios y en otros, mediante convenios con otras Instituciones
de Educacion Superior, tales como: Proyectos de Desarrollo en convenio con la
Escuela Superior de Administraciéon Publica (ESAP), Especializacion en Gerencia
de Tecnologia en convenio con la Escuela de Administracion de Negocios (E.A.N),

De igual manera se ha avanzado en el fortalecimiento de la gestion en la
administracion a través de la documentacion de los procesos administrativos, el
establecimiento de las competencias que deben tener los funcionarios para
desempefiar sus cargos, dando cumplimiento a los estandares de calidad
requeridos, el mejoramiento en los procesos de seleccién, contratacion e
induccién y demas asociados a la gestion del Talento Humano desarrolla sus
actividades en la institucion, aportandole a los resultado proyectados, el desarrollo
de software que ha facilitado la efectividad de los procesos, tanto académicos
como administrativos, generando efecto la optimizacion del sistema de
comunicaciones y el énfasis en el trabajo para la mejora permanente de los
procesos certificados bajo los parametros de la calidad.

Tanto la Acreditacion Institucional otorgada por el Consejo Nacional de
Acreditacion y Ministerio de Educacion, como la certificacion obtenida para los 20
procesos de la administracion bajo las normas ISO 9001:2000 y GP 1000:2004
emitida y respaldada por BVQI, son la evidencia del logro y la transformacion
cultural en la basqueda permanente de la excelencia, donde todos los actores
institucionales: directivas, funcionarios administrativos académicos, se han
comprometido y han aportado en la consecucion de estos importantes resultados.

Este proceso permite a la Universidad Tecnoldgica de Pereira equiparse con
estandares de calidad a nivel Internacional, dado que no se puede garantizar la
calidad académica sin tener calidad en los procesos administrativos.

Es asi como el modelo propuesto involucra veinte procesos de la administracion
de la Universidad Tecnolégica de Pereira, certificados bajo la Norma ISO
9001:2000 y Norma Técnica de Calidad de la Gestion Publica 1000:2004. (Anexo
2. Mapa de proceso Sistema de Gestion de la Calidad Administracion de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira)

4.5 MARCO LEGAL.
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Actualmente la Universidad Tecnholdgica esta regida por normas, decretos, leyes y
disposiciones relacionadas con el sistema de gestion de la calidad, entre las que
relacionamos a continuacion:

v' Estatuto del personal administrativo, acuerdo 0038 del 5 de diciembre de
1995, capitulo VIII. DE LA CAPACITACION, ARTICULO 75: “Por
capacitacion se entiende el conjunto de procesos organizados, tanto
formales como informales que prolongan y complementan la educacion
inicial, a través de los cuales los empleados adquieren conocimientos,
desarrollan aptitudes, habilidades y destrezas, mejoran o reorientan sus
calificaciones técnicas o profesionales y logran un cambio de actitudes
tendientes al desarrollo personal integral, al eficaz desempefio de su cargo,
al cumplimiento de la mision institucional y a la prestacion de mejores
servicios a la comunidad”

v' Dentro del Plan de Desarrollo Institucional, 2002-2006. el Objetivo 5.
“Consolidar el proceso de modernizacion administrativa en marcha, que
permita direccionar integralmente la docencia, investigacion y extension en
la Institucion hacia los fines y logros establecidos”. y en su estrategia No. 3
se trabajara sobre el Desarrollo Integral del Talento Humano”.

v" Plan de Desarrollo 2002-2006 de la Vicerrectoria Administrativa, proyecto
No. 7. desarrollard el programa de capacitacion administrativa, donde
pretende como objetivo “Ajustar el plan de capacitacién administrativo a un
plan de desarrollo de carrera, que permita la cualificacion permanente de los
funcionarios y un mejor desempeiio institucional.”

v' Plan de Desarrollo 2002-2006 de la Vicerrectoria Administrativa, proyecto
No. 7. desarrollard el programa de capacitacion administrativa, donde
pretende como objetivo “Ajustar el plan de capacitacién administrativo a un
plan de desarrollo de carrera, que permita la cualificacion permanente de los
funcionarios y un mejor desempeifio institucional.”

v' Ley 489 de 1998, se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional.

v' Ley 872 de 2003, por la cual se crea el sistema de gestiéon de la calidad en
la Rama del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicio.
Créase el Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado,
como una herramienta de gestidn sistematica y transparente que permita
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dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades
y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y
de desarrollo de tales entidades.

La Norma NTC-ISO 9001:2000 “Norma Internacional que de gestion de la
calidad, cuyo obijetivo final es la satisfaccion de los clientes”.

El Decretos 4110 de 2004, por el cual se reglamenta la Ley 872 del 2003 y
se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Puablica, adoptaron la
NTCGP 1000:2004.

Ley 909 de 2004, Ley de la Carrera Administrativa, Titulo VI, Capitulo I. de la
Capacitacion y de la Evaluacién del Desempefio: “La capacitacion de los
empleados publicos, con su articulo 36 donde especifica los objetivos de la
capacitacion y formacion de los empleados publicos, orientada al desarrollo
de sus capacidades, destrezas, habilidades, valores y competencias
fundamentales, con miras a propiciar su eficacia personal, grupal y
organizacional, de manera que se posibilite el desarrollo profesional de los
empleados y el mejoramiento en la prestacion de los servicios. Entre otras”.

Decreto 1227 de 2005, por el cual se reglamenta la Ley 909 de 2004, tiene
relacion con la estructura del empleo en el sector publico.

Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos del Estado
y de los particulares que ejerzan funciones publicas o que presten servicios
publicos.

Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta un modelo estandar de
Control Interno.

Decreto 2539 de 2005 por el cual se establecen las competencias laborales
generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos de
las entidades a las cuales se aplican los Decretos-ley 770 y 785 de 2005.

Politicas emanadas del Comité de Capacitacion de la Universidad
Tecnologica. EI Comité de Capacitacion Administrativo con el fin de
optimizar los recursos asignados al programa de capacitacion para el
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personal administrativo, ha definido unas politicas generales para estudiar
las necesidades requeridas por los distintos funcionarios.
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5. DISENO METODOLOGICO

51 UNIVERSO O POBLACION

El modelo propuesto es para la aplicacion de todos los empleados del area
administrativa de la Universidad Tecnolégica, tanto los empleados Publicos y
Oficiales de la planta de personal administrativa, que estan comprometidos con el
sistema de gestion de la calidad, cuenta en la actualidad con 350 funcionarios
administrativos, distribuidos en los siguientes niveles: Ejecutivo, Directivo,
Profesional, Técnico y Asistencial, cuyo proceso de vinculacion es directamente
por la Universidad, en las modalidades de planta y transitorios.

5.2 DELIMITACION DEL ESTUDIO

Espacial. La propuesta esta delimitada a los empleados del area administrativa de
la Universidad Tecnoldgica de Pereira que estan comprometidos con el sistema
de gestion de la calidad

Temporal. EI modelo seria articulable a los procedimientos de capacitacion,
liderazgo, politicas, sensibilizacion y fundamentado en los resultados del
compromiso con el sistema de gestidén de la calidad, hasta que este se considere
valido en los procesos administrativos de la Universidad.

Tematica. Esta limitado a las necesidades de apropiar el sistema de gestion de la
calidad a la cultura institucional en funcién de la prestacion de un servicio eficiente,
eficaz y oportuno.

5.4 INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE INFORMACION

En el modelo propuesto se utilizara un instrumento de medicion (ver anexo A),
para la recoleccion de la informacion, las variables estardn identificadas y
definidas en éste, desde el impacto cultural que ha generado la certificacion en
gestion de la calidad de los veinte procesos administrativos.
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El instrumento se disefia como una encuesta de medicidon de impacto cultural de
la implementacion del sistema de gestion de la calidad en los veinte procesos de
la administracion, contiene afirmaciones orientadas a dar cuenta de la percepcion
de la comunidad administrativa en torno a los cinco supuestos planteados.

Dicha herramienta esta disefiada para ser aplicada a los funcionarios
administrativos adscritos a los veinte procesos certificados, la cual sera remitida al
equipo operativo de gestion de la calidad, para que desde alli sea sistematizada y
se analice la informacion reflejada para la toma de decisiones.

5.4 PROCEDIMIENTO

5.4.1 Diagnoéstico actual del procedimiento. Para estructurar un modelo de
sostenibilidad cultural en la Universidad Tecnoldgica de Pereira, se cuenta con un
sistema de gestion de la calidad en la administracion funcionando y certificado, el
compromiso de la alta direccion y de los funcionarios involucrados en los veinte
procesos.

De igual forma, el mantener los procesos de mejoramiento continuo a traves de los
cuales se apoya y soporta de manera eficiente, oportuno y eficaz, el quehacer de
la Universidad, es responsabilidad de los jefes de proceso con los equipos de
trabajo, con el acompafiamiento de un equipo operativo de gestion de la calidad
para direccionar las acciones a aplicar en la sostenibilidad del sistema.
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6. MODELO PROPUESTO

6.1 DISENO DEL MODELO

El modelo propuesto pretende hacer un aporte importante a la sostenibilidad y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad en la cultura administrativa,
referida a los veinte procesos certificados, ratificando que el sentido de obtener
una certificacion es incorporar en el que hacer laboral la impronta de calidad,
como una condicion natural, derivada de los habitos, creencias, preceptos, valores
y filosofia institucional enraizada en la cultura de la Institucion.

Desde esta perspectiva el modelo de sostenibilidad se convierte en una
herramienta de seguimiento, control y ajuste con el que pueden contar tanto
lideres del sistema como de cada uno de los procesos, logrando asi contar con
una fuente de retroalimentacion permanente que direccionard los planes de
capacitacion, ajuste de aspectos que tengan que ser reforzados o corregidos y
gue posibiliten que el sistema de gestion de la calidad sea un organismo vivo y en
pleno desarrollo. Desde esta perspectiva el modelo retne una serie de fases que
permitiran a la institucion conocer el estado del arte de las percepciones de cada
una de las premisas basicas de la cultura de la calidad desde cada uno de los
funcionarios que hacen parte de los 20 procesos certificados, las fases del modelo
son:

Disefio del Instrumento

Recoleccién de la informacion
Procesamiento y analisis de la informacion
Validacion del modelo

A continuacién se presenta el Modelo Integral De Sostenibilidad Cultural Para El
Sistema De Gestion De La Calidad Del Area Administrativa” de la Universidad
Tecnoldgica De Pereira como una construccion especifica para los veinte
procesos certificados se propone integrado al de gestion de la calidad de la
administracion por lo cual su coordinacion estaria en la direccion de la Unidad
responsable de su implementacién, de los Jefes de procesos y del Comité
Institucional de Calidad
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Figura 2. Modelo Integral De Sostenibilidad Cultura | Para El Sistema De Gestion De La
Calidad Del Area Administrativa” Universidad Tecno I6gica De Pereira

6.2 TERMINOLOGIA TECNICA

En funcion del objetivo general, se define la siguiente terminologia técnica a
utilizar de acuerdo al texto “Elementos de Muestreo” de los autores Scheaffer,
Mendenhall y Ott):

Elemento: Objeto en el cual se toman las mediciones. Para el proyecto seria el
empleado administrativo de la Universidad Tecnologica de Pereira.

Universo o Poblacion: Coleccion de elementos acerca de los cuales se desea
hacer alguna inferencia. Para la presente investigacion se tomard como referente
poblacional todos los empleados administrativos de la Universidad estratificados
por categorias traducido en los niveles: directivo, ejecutivo, profesional, técnico y
asistencial; vinculados a los veinte procesos de la administracion certificados bajo
la norma ISO 9001:2000 y GP 1000:2004.

La inferencia que se pretende hacer es la validacién del modelo de sostenibilidad
a través de la informacién recolectada por medio del instrumento de medicién de
impacto cultural.
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Marco poblacional: Listado de los elementos. Se tomaran los listados por orden
alfabético de cada uno de los niveles de los empleados administrativos adscritos
a los veinte procesos.

Por el tamafio de la poblacion se establece el censo como técnica para la
recoleccion de la informacion.

6.3 FASES DEL PROCESO DE INVESTIGACION

La investigacion se orientd desde las siguientes fases:

6.3.1 Disefio del Instrumento (definicion de variab les e indicadores). El
disefio del instrumento involucra la Identificacidn aspectos culturales de impacto
precisados a partir de los constructos tedricos que dan cuenta de la cultura
organizacional contextualizada en la dinAmica administrativa de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira, el disefio de afirmaciones precisando la informacién a
reconocer desde cada una de las variables operacionalizadas, la definicion de
escala de valoracion se planteé en una escala de cuatro opciones de respuesta,
establecida asi con el propdsito de limitar las respuestas en categorias precisas
gue permiten dar cuenta de la percepcion de incorporacion cultural y finalmente la
validacién del instrumento hecha a través del criterio de experto, en nuestro caso
el Vicerrector Administrativo y grupo de lideres de los veinte procesos certificados;
es asi como se identificaron las variables objeto de estudio, que orientaron el
disefio de un instrumento de recoleccion de informacién para evidenciar las
percepciones de los funcionarios administrativos en torno al impacto cultural
generado por la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Los items
del instrumento fueron formulados a partir de los conceptos y referentes tedricos
aplicados al contexto administrativo de la Universidad Tecnolégica de Pereira. La
encuesta de medicion de impacto cultural de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en los veinte procesos de la administracién, contiene
afirmaciones orientadas a dar cuenta de la percepcion de la comunidad
administrativa en torno a los cinco supuestos presentados a continuacion con sus
respectivas afirmaciones determinando el impacto cultural:

v' El funcionamiento del sistema de gestion de la cali dad de Ila
administracion genera cambios culturales?

2. La comunidad administrativa practica los principios de calidad en su
guehacer.
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3. La implementacion del sistema de gestion de calidad ha modificado los
hébitos y las costumbres de los funcionarios en las practicas administrativas.

21. Existe el concepto de la calidad en la cultura administrativa de la
Universidad.

23. La comunidad administrativa incorpora en sus practicas laborales los
valores institucionales.

29. La certificacion de la calidad ha mejorado las condiciones del clima
organizacional en la administracion.

Los cambios culturales impactan la prestacion del s ervicio con calidad?

1. El sistema de Gestion de Calidad ha generado cambios positivos en la
prestacion del servicio.

8. La administracion realiza seguimiento a la incorporacién de las exigencias
de la norma del sistema de gestién de la calidad en las practicas laborales
cotidianas.

19. El reconocimiento a un resultado positivo favorece la cultura de la calidad.

26. Los funcionarios administrativos estan comprometidos con la cultura de
calidad.

27. El sistema de gestion de la calidad permite la optimizacion de recursos.

El comportamiento habitual de los funcionarios en s u actividad laboral,
esta alineado a los pardmetros de calidad en la pre  stacion del servicio?

4. La comunidad administrativa ha incorporado los procedimientos propuestos
por la norma.
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5. La comunidad administrativa ha interiorizado los objetivos de calidad.

6. Los habitos de trabajo de los funcionarios administrativos son coherentes
con las exigencias de la norma.

11. El sistema de gestion de calidad ha modificado la percepcién del usuario en
torno al comportamiento del servidor publico.

17. Los funcionarios de los veinte procesos certificados realizan sus practicas
laborales tal como lo indica el manual de funciones.

24. La comunidad administrativa esta comprometida con la cultura del
mejoramiento continuo.

28. El sistema de gestidon de la calidad ha permitido aumentar la eficiencia en
las practicas laborales.

30. La comunidad administrativa formaliza los cambios de manuales de
funciones, procedimientos, formatos y registros ante la oficina de calidad.

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

7. Los jefes de proceso facilitan el mantenimiento de las practicas
administrativas alineadas a los procedimientos de calidad.

12. La certificacion de calidad ha impactado positivamente en el sentido de
pertenencia de los funcionarios administrativos.

14. La comunidad administrativa considera importante trabajar en funcion de
mantener certificados los procesos administrativos.

16. Las decisiones de los lideres de proceso responden a las exigencias del
sistema.
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18. En las préacticas laborales de la administracion es un habito implementar
acciones de mejora.

La comunidad administrativa estd comprometida con | a cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la mision
administrativa e institucional?

10. La calidad en la prestacion del servicio de los funcionarios permite cambiar
el panorama que se tiene de los servidores publicos.

13. Los funcionarios estan orgullosos de la certificacion y actaan con el fin de
sostener a la Universidad con la mencionada certificacion.

9. La Universidad reconoce y recompensa el esfuerzo de los funcionarios por
realizar sus actividades laborales de acuerdo con la politica y principios de
calidad.

15. Los funcionarios administrativos consideran que la capacitacion referente al
tema de calidad favorece el mantenimiento de esta en la cultura.

20. El sistema de gestion de la calidad es una responsabilidad de la alta
direccion.

22. El talento humano administrativo se siente reconocido al interior del
sistema de gestién de la calidad.

25. Los funcionarios administrativos asumen la mision de la administraciéon en
sus précticas laborales.

Variables de la investigacion operacionalizadas

La operacionalizacion de las variables de la investigacion se realizé a partir de los
conceptos culturales de mayor impacto en las percepciones en torno a la
incorporacion cultural del sistema de gestion de la calidad en los veinte procesos
administrativos.
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formas de actuar.

TABLA 1 Variables de la investigacion operacionaliz  adas
Variable Definiciéon Dimensién Indicador indice
o Sucesos incorporados
IS voluntaria o
2 espontaneamente por la Supuesto 1
5 o >
: orgar'n'zam.on que provocan |temS: 2_3_21_23_
o modificaciones en 29
g costumbres, creencias y
8 habitos.
Resultado ajustado a
5 los rocedimientos
o 3 relacionagos con la Supuesto 2
52 1o - items: 1-8-19-26-
= prestacion del servicio y 27
3 la satisfaccion de los
usuarios.
3. Conjunto de conductas,
Q< actitudes y
k5 £ manifestaciones Supuesto 3
g < comportamentales |n5trumfehf0 Items:4-5-6-11- Porcentaje de
5t expresadas en la CLE medicion | 17-24-28-30 incorporacion
= Vi e impacto
g i aCt!Vl_dad laboral 'mp cultural alcanzado
S cotidiana. cultural
]
o5
v E Modificacién de
9 T‘; comportamientos Supuesto 4
T habituales, asumiendo ltems:7-12-14-16-
O .
E ¢ nuevas  actitudes vy 18
o
Sh
> 9

Cultura del
mejoramiento continuo

Orientacion desde las
creencias, habitos vy
costumbres a la
autoevaluacion y

correccion de aspectos
gue ameriten mejora
permanente.

Supuesto 5
ltems: 9-10-13-15-
20-22-25

6.3.2. Delimitacién del estudio.

El estudio se realiza al interior de los veinte
procesos administrativos de la Universidad Tecnoldgica de Pereira certificados
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bajo la Norma ISO 9001:2000 y GP 1000:2004 y se lleva a cabo durante el
segundo semestre del afio 2007 y validado el primer semestre del afio 2008.

6.3.3. Recoleccion de la informacion.  Dadas las caracteristicas y el tamafio de
la poblacion de decidio aplicar el instrumento a través de la técnica estadistica de
recoleccion de informacion: Censo, considerando la viabilidad de obtener
informacion a partir de la totalidad de las percepciones de los funcionarios
adscritos a los veinte procesos administrativos. El instrumento se aplicé contando
con el apoyo de los lideres de los veinte procesos administrativos quienes fueron
capacitados y garantizaron que la comunidad administrativa reportara sus
percepciones en torno a la cultura de la calidad. Una vez disefiado el instrumento
de recoleccidon de informacion y validado a través del criterio de expertos, se
procedio a la aplicacion del mismo contando con la colaboracion de los jefes de
los veinte procesos, quienes recibieron la orientacion necesaria para la aplicacion
efectiva del instrumento de medicion. EI proceso de recoleccién de informacién
tuvo una duracion de cuatro semanas, tiempo establecido como suficiente para
gue los funcionarios administrativos adscritos a los veinte procesos diligenciaran
las encuestas; logrando recopilar un niumero suficiente de encuestas permitiendo
una medicion con alta confiabilidad.

6.3.4 Procesamiento y analisis de la informacion esta fase se llevd a cabo
contando con el uso de herramienta ofimatica que permitié hacer la interpretacion
de los resultados y establecer las necesidades de intervencion.

6.3.5 Validacion del modelo : El modelo fue validado contando con el criterio de
expertos en este caso, con la Jefatura de Calidad y su equipo operativo adscritos
a la Vicerrectoria Administrativa, de igual manera el resultado fue socializado a
través del boletin informativo de calidad entregado en el mes de marzo de la
presente vigencia.
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.

7.1. PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Con el fin de obtener los resultados de las encuestas aplicadas, a digitacion se
realizé en Excel en la cual las filas corresponden a las 214 encuestas recibidas y
las columnas a las 30 preguntas de cada encuesta. Es asi como, las celdas
individuales corresponden a cada una de las respuestas dadas por los
encuestados. Cuando una pregunta no fue respondida, se dej6 la celda en blanco
(Esto implica que los calculos de promedios que las férmulas de Excel realiza s6lo
consideran las celdas con valores numeéricos). En los resultados que se presentan
a lo largo de este informe la cantidad de celdas en blanco aparece con la
denominacion NR = No responde.

El andlisis que se presenta a continuacion se reali  z0 en tres categorias:

v' Andlisis global por supuestos
v Analisis general global
v Analisis global por Procesos

Es importante interpretar correctamente los valores numéricos promedios que las
formulas de Excel arrojan, porque la escala de medicion en las encuestas va de 1
a 4 (1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Moderadamente en desacuerdo, 3 =
Moderadamente de acuerdo, 4 = Totalmente de acuerdo). Son conceptos
cualitativos que se tratan de asimilar cuantitativamente. Asi por ejemplo, un
promedio de 3.0 significa que se esta en el 66.6 % (dos terceras partes) de
calificacion de la variable cualitativa medida ( se llamara Incorporacién), en un
rango que va de Desacuerdo Total a Acuerdo Total. Esto se puede visualizar con
la siguiente gréafica (al no permitirse el valor 0, solo hay tres intervalos en el eje de
la variable, uno entre 1.0 y 2.0, otro entre 2.0 y 3.0 y otro entre 3.0 y 4.0):

O O O - Eje Incorporacién
1.0 2.0 3.0 4.0
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
Total Moderado Moderado Total
0.0 % 33.3% 66.6 % 100.0 %

Para tener una comprension mejor del libro de Excel, en los analisis se
consideraron las codificaciones de las siguientes dos tablas (las encuestas fueron
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digitadas en orden de llegada., sin embargo los analisis estadisticos se presentan
en el orden de los Procesos que aparece en la Pagina Web de la UTP ):

Tabla 2 Procesos codificados

CcODIGO NOMBRE PROCESO TOTAL
PROCESO ENCUESTAS

1 Registro y Control Académico 9

2 Bienestar Universitario 24

3 Recursos Informaticos y Educativos 20

4 Financiera 19

5 Biblioteca 21

6 Sistemas 22

7 Gestion de la Calidad 2

8 Secretaria General 4

9 Vicerrectoria Académica 4

10 Rectoria 3

11 Relaciones Internacionales 2

12 Personal 10

13 Gestion de Documentos 8

14 Control Interno 3

15 Jardin Botanico 8

16 Servicios 29

17 Vicerrectoria  de Investigaciones, 6

innovacion y Extension.

18 Comunicaciones 6

19 Planeacion 9

20 Vicerrectoria Administrativa 5
Total 214

Tabla 3 Tipo de Vinculacién del empleado
CcODIGO TIPO DE VINCULACION TOTAL
VINCULACION ENCUESTAS

1 Administrativo de Planta 73

2 Trabajador Oficial 12

3 Transitorio Administrativo: UTP 36

4 Transitorio Administrativo: 82

Seleccionemos

5 No Responde 11

Total 214

CAMBIO EN LOS DATOS ORIGINALES:
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a) Cambio en los valores de una pregunta (pregunta 20: El sistema de gestidn
de la calidad es una responsabilidad unicamente de la alta direccion)

Teniendo en cuenta que lo que se busca es medir la incorporacion del sistema de
gestion de calidad de la administracion de la UTP, se intercambian los valores
numeéricos de la pregunta 20, en la cual la calificacion “1” mide una incorporacion
superior. Las demas preguntas se dejan con los valores de sus respuestas (en
esas preguntas, la calificacion “4” mide una incorporacion superior)

b) Adecuacion de la escala de respuestas

Como el objetivo es medir la Incorporacion del sistema de gestion de calidad de la
Administracién de la UTP en una base porcentual (de 0 % a 100%), es necesario
adecuar la escala de las respuestas buscando que la menor apreciacion cualitativa
(Totalmente en desacuerdo) tenga un valor cuantitativo de cero. Asi se tiene la
siguiente escala para las opciones de respuesta:

0: Totalmente en desacuerdo

1: Moderadamente en desacuerdo
2: Moderadamente de acuerdo

3: Totalmente de acuerdo

La lectura sobre el eje Incorporacién se haria sobre la siguiente base:

O O G 0 Eje Incorporacién
0.0 1.0 2.0 3.0
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
Total Moderado Moderado Total
0.0% 33.3% 66.6 % 100.0 %

Asi, la analogia es la de comenzar un sendero en el punto cero (0.0% de
recorrido). La finalizacion del sendero seria en el punto tres (100.0% de recorrido).
No se cambia el concepto de tres intervalos (de cero a uno, de uno a dos y de dos
a tres, cada uno equivaliendo a una tercera parte del recorrido). Ademas, con esta
adecuacion, los calculos para los equivalentes en porcentajes de los promedios en
la hoja Excel se facilitan).
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Para una mejor comprension de los resultados, se complemento la presentacion
de los porcentajes de incorporacion del sistema de gestién de la calidad con una
escala de valoracion de 0 a 5, buscando generar en el lector una aproximacion

sencilla y comprensible.

7.2 ANALISIS GLOBAL POR SUPUESTO

Supuesto 1. El funcionamiento del

sistema de gestion de la calidad de la administracion genera cambios culturales?

Promedio = 2.07
Porcentaje = 69%
Calificacion = 3.5

Frecuencia
Respuesta Relativa
0 3,93
1 13,74
2 52,90
3 28,97
NR 0,47
Total = 100,00

Supuesto 2. Los cambios culturales impactan la prestacion del s

calidad.

Promedio = 2.23
Porcentaje = 74%
Calificacion = 3.7

60.00

40.00

20.00

0.00

Supuesto 1 {Porcentajes)

51493

13.49

2844

3.85

E— |

l 2.29
T
2 3 NR

69%
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Frecuencia
Respuesta  Relativa Supuesto 2 (Porcentajes)
0 3,36
1 10,93 60.00
2 44,49 434 3063
3 40,56 40.00
NR 0165 1050
Total = 100,00 2000 3.29 . 2.92
000 | : - T T
0 1 2 3 NR
14%

Gréfico2 Analisis Supuestos 2

Supuesto 3: El comportamiento habitual de los funcionarios en s u actividad
laboral, esta alineado a los parametros de calidad en la prestacion del
servicio

Promedio = 2.06
Porcentaje = 69%
Calificacion = 3.5

Frecuencia
Respuesta  Relativa Supuesto 3 (porcentajes)
0 3,56
1 15,65 60.00 4934
2 51,11
’ 40.00
3 28,80 78.14
NR 0,88 2000 15.30
Total = 100,00 : 3.14
000 4 , . ,
0 1 2 3 NR
69%

Gréfico2 Andlisis Supuestos 2

Supuesto 4: La gestién de la calidad no sélo demanda un cambio de actitud,
sino dedicacion, vencimiento de la resistencia al ¢ ambio

Promedio = 2.24

Porcentaje = 75%
Calificacién = 3.8
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Frecuencia Supuesto 4 (porcentajes)

Respuesta Relativa 60.00
0 3,08 417 4091
1 12.06 40.00
2 42,71 20.00
3 41,87 |
NR 0,28 o
Total = 100,00
Grafico4 Analisis Supuestos 4
Supuesto 5: La comunidad administrativa estd comprometida con | a cultura

del mejoramiento continuo y contribuye al cumplimie nto de la mision
administrativa e institucional

Promedio = 2.09
Porcentaje = 70%
Calificacion = 3.5

Frec uenCIa SUpUQStO 5 {Porcentajes]

Respuesta Relativa 60.00

0 6,07 20.00 40. 35.94

1 15,62 ' 1526

2 40,99 20.00 coq : 0

3 36,78 oo oem I

NR 0,53 0 1 5 \R

70%

Total = 100,00

Grafico5 Analisis Supuestos 5

A continuacion se presenta un cuadro resumen de los resultados obtenidos del
analisis de los supuestos en el sistema:

Tabla 4 Supuestos

¢ El funcionamiento del sistema de gestion de la calidad

Supuesto 1 de la administracion genera cambios culturales?

69% | 3.5

46



¢, Cambios culturales impactan la prestacion del servicio 74% | 3.7

Supuesto 2 con calidad?

¢ El comportamiento habitual de los funcionarios ¢ en su
Supuesto 3 | actividad laboral, esta alineado a los parametros de | 69% | 3.5
calidad en la prestacion del servicio?

¢La gestion de la calidad no s6lo demanda un cambio
Supuesto 4 | de actitud, sino dedicacion, vencimiento de la | 75% | 3.8
resistencia al cambio?

¢La comunidad administrativa esta comprometida con
la cultura del mejoramiento continuo y contribuye al
cumplimiento de la misibn administrativa e
institucional?

Supuesto 5 70% | 3.5

Lo que la comunidad administrativa considera mas relevante en la incorporacion
del sistema de gestion de calidad en la cultura son los supuestos 4 y 2 que
afirman:

“La gestion de la calidad no sélo demanda un camb io de actitud, sino
dedicacion, vencimiento de la resistencia al cambio ".  Refleja como la
comunidad administrativa asume el cambio individual de paradigmas, de las
formas habituales de realizar las tareas administrativas le aporta a la consolidacion
de la calidad en la cultura, es decir en los habitos y en las formas de actuar
cotidianas de las personas en sus labores.

“Cambios culturales impactan la prestacion del serv icio con calidad”. De
igual manera la comunidad administrativa percibe en esta afirmacion los cambios
culturales provocados por el sistema de gestion de la calidad influyen
favorablemente en la prestacion del servicio. Aspecto fundamental dentro de la
mision de la administracion.

Por otro lado los supuestos 1, 3 y 5 alcanzaron porcentajes ubicados por debajo
del promedio de incorporacion general (71%) lo que significa:

“El funcionamiento del sistema de gestion de la cal idad de la administracion
genera cambios culturales”. Desde la percepcion de los funcionarios
administrativos este aspecto refleja la necesidad de mas cambios culturales que
evidencien la incorporacion del sistema y la transformacion cultural requerida por
el enfoque de una cultura de calidad.

“El comportamiento habitual de los funcionarios en su actividad laboral, esta
alineado a los pardmetros de calidad en la prestaci 6n del servicio”. El
porcentaje alcanzado en este supuesto muestra la necesidad de atender a los
desempefios especificos de los funcionarios administrativos facilitando un
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guehacer enmarcado tanto en los procedimientos de cada cargo como en los
documentados en el manual de calidad.

“La comunidad administrativa esta comprometida con la cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la mision
administrativa e institucional. Desde esta perspectiva se evidencia que el

sistema de gestion de la calidad se ha incorporado en un porcentaje significativo
(71%) siendo coherente con el porcentaje de incorporacién de este supuesto
(70%) resultando explicativo de un sistema de gestion de calidad incorporado en
un alto porcentaje gracias a la orientacion y cultura del mejoramiento continuo de
los funcionarios involucrados en los veinte procesos certificados.

7.3 ANALISIS GENERAL GLOBAL La siguiente informacion corresponde a la
vision global que resulta del analisis estadistico a nivel consolidado de las
respuestas de todas las encuestas:

Frecuencia
Respuesta  Absoluta GENERAL GLOBAL (TOTALES)
0 263
1 895 4000 2988

2 2988 3000 1736
3 2236 2000
NR 38 8¢5
Total= 6420 1000 263 ] 38
0 ___ T T T T
0 1 2 3 N

R

Grafico 6 Analisis general global (totales)

Esta vision se refiere a un conteo de todas las respuestas. EI nimero 6420
corresponde al total de celdas de la matriz de datos [214 encuestas (filas) y 30
preguntas (columnas)]. La frecuencia absoluta corresponde al conteo global de las
respuestas correspondientes.

Promedio global: Al calcular el promedio general cuantitativo de todas las
respuestas en todas las encuestas se tiene un valor de 2.13

Para una mejor comprension de la interpretacion de este promedio, en la grafica
de la péagina siguiente se ha ubicado este valor con una linea de color rojo en el
eje Conformidad.

Esto podria interpretarse como que la “Incorporacién del sistema de gestion de
calidad de la Administracion de la UTP”, a nivel global, se ha logrado en un 71%
(Este valor resulta de dividir el promedio 2.13 sobre la maxima calificacion 3.00)
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O O § | |e——— I — Eje Incorporacion
0.0 1.0 2. 3.0
Desacuerdo Desacuerdo Acue Acuerdo
Total Moderado Mode Total
0.0 % 33.3% 66.6 % 100.0 %

Vision relativa de las respuestas: La tabla y el gréfico del literal a) muestran las
frecuencias absolutas de las respuestas. Puede ser util mirarlas desde una Optica
relativa (o sea, no considerando los valores absolutos sino los correspondientes
porcentajes).

Las siguientes tabla y gréfica presentan este criterio de analisis. Notese que el
histograma muestra exactamente la misma configuracion de frecuencias
absolutas. Ademés, se le ha agregado la ubicacion del promedio general
cuantitativo. Se utiliza una grafica de barras para visualizar mejor las respuestas:

Frecuencia GENERAL GLOBAL (PORCENTAIJES)
Respuesta Relativa 50,00 46,54

0 4,10 40,00 34,83

1 13,94 3000

s aam ||

] , £,10 o

NR 0,59 s [ ] 0,58
Total= 100 % 0 . 2y NR

Gréfico7 Porcentajes Andlisis Global

Como la tasa de No Respuesta (NR) es muy baja (0.59%) se tiene una
confiabilidad excelente en la interpretacion de los datos.

La informacidn expuesta anteriormente corresponde a la visidn global que resulté del analisis
estadistico de las respuestas dadas por todos los funcionarios encuestados de los 20 procesos
certificados. La respuesta a cada pregunta de la encuesta se codificé de acuerdo a la escala de
valoracién explicada anteriormente. La tabla y su correspondiente histograma, muestran los
porcentajes obtenidos para cada posible respuesta. Ademas, al histograma se le agregé la
ubicacién del promedio general cuantitativo (71%).
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Se utilizd una grafica de barras para mostrar claramente el promedio de incorporacién cultural
alcanzado por el sistema de gestion de la calidad:

La informacidn procesada evidencia que la “Incorporacidn del sistema de gestion de Calidad de la
Administracién de la Universidad Tecnoldgica de Pereira”, a nivel global, se ha logrado en un 71%,
de esta manera la percepcién de la Comunidad Administrativa muestra un avance muy
importante en torno a la incorporacién cultural de los siguientes aspectos:

v/ Cambios culturales generados por la implementacidn del sistema de gestidn de calidad.

v/ Cambios culturales generados en la prestacidn del servicio.

v' Comportamiento organizacional alineado a los pardmetros de calidad en la prestacién del
servicio.

v" Vencimiento de la resistencia al cambio y transformacidn actitudinal favorecen la gestién
de la calidad.

v" Compromiso de la comunidad administrativa con la cultura del mejoramiento continto.

Se considera que siendo el porcentaje obtenido la evidencia de una incorporacién
cultural del sistema a la cultura adecuado, también define la necesidad de
monitorear su sostenibilidad y avance a porcentajes superiores de manera que el
sistema esté protegido, garantizandose asi una incorporacion total de los
preceptos de calidad en la cultura institucional.

El resultado de incorporacién del sistema de gestién de calidad obtenido por los

veinte procesos (71%), se soporta en las premisas establecidas por los supuestos
gue direccionaron las preguntas planteadas en la encuesta. Ver cuadro XX
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7.4 ANALISIS DE LA INCORPORACION DEL SISTEMA DE G ESTION DE LA
CALIDAD EN CADA UNO DE LOS VEINTE PROCESOS. A continuacion se
presentan los resultados del porcentaje de incorporacion del sistema de gestion de
la calidad en cada uno de los procesos administrativos, complementando este
analisis con el comportamiento de cada una de los supuestos en los mencionados
procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Proceso 1. Rectoria
Promedio = 2.01
Porcentaje = 67%
Calificacion = 3,4

Frecuencia RECTORIA
Respuesta Relativa 60,00 53 33
0 5,56
1 14,44 40,00 36,67
2 53,33 20,00 o 14,44 .
26,67 3
N3R 06,660 000 | W—__ - . : : 0.00
0 1 6%% 3 MR
Total = 100,00

Grafico 8 Procesos Estratégicos Rectoria

En el proceso de Rectoria se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 67%, ubicandolo a 4 puntos del
promedio general, indicando cémo los funcionarios califican favorablemente
desde su percepcion, la incorporacion del sistema en la cultura. El resultado
obtenido por el proceso puede explicarse desde la evaluacion de cada una de los
aspectos contemplados en la medicion de la percepcion clasificada en los cinco
supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO*
1 2 3 4 5
Rectoria 69 64 60 67 76

*Valores en porcentajes
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Al hacer el andlisis del resultado de incorporacion de los supuestos en el proceso
de Rectoria, se puede concluir que todos los resultados se encuentran cerca del
promedio de incorporacion general, de esta manera tanto la percepcién del cambio
cultural con relacion al funcionamiento del sistema, el impacto cultural en la
prestacion del servicio y los cambios de actitud incluyen vencimiento de las
resistencias al cambio, son apreciados por el proceso de Rectoria como
elementos importantes para la incorporacion y sostenibilidad de la cultura de
calidad.

El resultado obtenido en el supuesto tres evidencia un nivel de incorporacion de
esta del 60%, indicando la necesidad de enfocar un esfuerzo desde una accion
de mejoramiento buscando el comportamiento habitual de los funcionarios en su
actividad laboral esté alineado a los parametros de calidad en la prestacion del
servicio.

Con relacion al precepto: compromiso de la comunidad administrativa con la
cultura del mejoramiento continuo (supuesto 5), se observa el resultado
obtenido (76%) encontrandose por encima del promedio del andlisis global de
supuestos en todos los procesos 70% (ver grafica No. 5 Supuesto 5. Pag. 47) Se
aprecia frente a este aspecto, una valoracién importante de los funcionarios del
proceso de rectoria. Con lo cual es posible concluir que los esfuerzos laborales de
este equipo de trabajo se orientan a la cultura de la calidad desde el mejoramiento
continuo.

Proceso 2. Vicerrectoria Administrativa

Promedio = 2.08
Porcentaje = 69%
Calificacion = 3,5

Respuest Frecuencia VICE-ADMINISTRATIVA

a Relativa 80,00

0 0,00 53,

1 16,67 6000

2 58,00 40,00 6o 2457

3 24,67 20,00 :

woow | e m Bl e
Total= 100,00 ° ' 0% "
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Grafico 9. Procesos Estratégicos Vicerrectoria Admi nistrativa

En el proceso de Vicerrectoria Administrativa evidencia como el porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura es del 69%,
ubicadndolo a dos puntos del promedio general, indicando que los funcionarios
califican favorablemente desde su percepcion, la incorporaciéon del sistema en la
cultura. El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacién
de cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la percepcion,
clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO*
1 2 3 4 5
Vicerrectoria Administrativa 75 72 63 69 71

*Valores en porcentajes

Al hacer el andlisis del resultado de incorporacion de los supuestos en el proceso
de Vicerrectoria-Administrativa, se concluye que los resultados de los supuestos 1,
2 y 5 se encuentran en el promedio o por encima del resultado de incorporacion
general, es asi como de esta manera tanto la percepcion del cambio cultural con
relacion al funcionamiento del sistema, los cambios culturales impactan la
prestacion del servicio y generan en la comunidad administrativa compromiso con
la cultura del mejoramiento continuo, son premisas y los funcionarios adscritos al
proceso, los consideran como elementos impactantes en la incorporacion del
sistema de gestion de la calidad. Con relacion a los supuestos 3 (63%) y 4 (69%)
se concluye, la necesidad de orientar acciones de mejoramiento en funcion de la
alineacion del comportamiento habitual de los funcionarios administrativos, a los
parametros de calidad en la prestacion del servicio, de igual manera propiciar
cambios de actitud a partir del vencimiento de las resistencias al cambio.

Proceso 3. Planeacioén
Promedio = 1.64

Porcentaje = 55%
Calificacion = 2.8
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‘Frecuencia PLANEACION
Respuesta Relativa 5000 44,44

0 14,44 40.00

1 24,07 30,00 2407

2 44,44 2,100 14 44 1'5,67

3 16,67 10.00 - I . 537

NR 0,37 0.00 -:. : : : ' .
0 1 2 3 NR
Total = 100,00 55%

Grafico 10. Procesos Estratégicos Planeacion

En el proceso de Planeacion se evidencia que el porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura es del 55%, lo cual lo ubica en una
diferencia considerable del promedio de incorporacion general.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde la evaluacion de
cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la percepcion,
clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO*
1 2 3 4 5
Planeacion 51 61 47 61 56

*Valores en porcentajes

Al hacer el andlisis del resultado de incorporacion de los supuestos en el proceso
de Planeacion se concluye que el resultado de los supuestos dista del promedio
general, implica que en la percepcion de los funcionarios administrativos
adscritos al proceso se deben reforzar aspectos relacionados con: los cambios
culturales requeridos para el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad,
cambios que impacten la prestacion del servicio, alineacion del comportamiento de
los funcionarios administrativos a los parametros de calidad, cambio de actitud,
vencimiento de la resistencia al cambio y compromiso con la cultura de la calidad.

Finalmente se hace necesario adelantar acciones para posibilitar como los
funcionarios adscritos a este proceso, se orienten con mayor contundencia a la
incorporacion de la cultura de la calidad, favoreciendo su percepcion a través de
herramientas motivacionales, preferiblemente planteadas desde el mismo equipo
de trabajo.
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PROCESOS CENTRALES
Proceso 4. Servicios

Promedio = 2.26
Porcentaje = 75%
Calificacion = 3,8

‘Frecuencia SERVICIOS
Respuesta Relativa 50.00 46,44 1138

0 5,06 40,00 '

1 5,08 30,00

2 46,44 2000

3 41,38 10.00 5,06 5,98

NR 1,15 0100 | - | | 1,15 |
Total = 100,00 0 ! 27r5% N

Gréfico 11. Procesos Centrales Servicios

En el proceso de Servicios se evidencia que el porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura es del 75%, ubicandolo a cuatro
puntos por encima del promedio general, indicando como los funcionarios califican
muy favorablemente desde su percepcion, la incorporacion del sistema en la
cultura. El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion
de cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la percepcion,
clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Servicios 71 78 74 80 74

El resultado obtenido en el porcentaje de incorporacion, a traveés de los cinco
supuestos fundamenta los conceptos de apropiacion del sistema de gestion de la
calidad en la cultura, se aprecia en el proceso de servicios un avance muy
significativo y una percepcion marcada de la apropiacion del sistema de gestion de
calidad en la cultura administrativa y del proceso. El proceso de servicios muestra
en el porcentaje mas alto (80%) una inclinacion a concebir que la incorporacion
del concepto de calidad en la cultura no s6lo demanda un cambio de actitud, sino
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dedicacion y vencimiento de la resistencia al cambio, siendo éste un concepto muy
importante para los cambios comportamentales individuales, exige apropiar los
parametros de calidad en el quehacer administrativo.

Proceso 5. Financiera

Promedio = 2.08
Porcentaje = 69%
Calificacion = 3,5

‘Frecuencia FINANZAS
Respuesta Relativa 60.00 55,79

0 0,70 '

1 16,84 40,00 -

2 55,79 654 20,57

3 26,67 2000 —— ’

NR 0,00 000 0,70 | . | | 0,00

Total = 100,00 . ! 629% : N

Grafico 12. Procesos Centrales Financiera

En el proceso de Financiera se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 69%, ubicandose dos puntos por
debajo del promedio general, indicando cédmo la percepcién de los funcionarios
adscritos al proceso esta cerca del promedio, lo que se explica a partir de los
porcentajes obtenidos en los cinco supuestos.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Financiera 72 69 68 72 68

Los resultados obtenidos en los supuestos 2, 3y 5, permiten concluir la necesidad
de abordar el tema de la prestacion del servicio con calidad como un cambio
cultural generado por el sistema, de igual manera la alineacion en el
comportamiento habitual de los funcionarios a los parametros de calidad y el
compromiso de la comunidad administrativa con la cultura del mejoramiento
continuo, de esta manea se establecen los porcentajes menos impactantes que
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requeriran ser intervenidos para provocar un cambio en la percepcion de los
funcionarios del proceso. Asi mismo, se considera que el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad de la administracién genera cambios culturales y
éstos requieren cambio de actitud, disposicién y vencimiento de la resistencia al
cambio, siendo un aspecto favorecedor de la incorporacion del sistema para el
proceso.

Proceso 6. Personal
Promedio = 1.82
Porcentaje = 61
Calificacion = 3,1

Frecuencia PERSONAL
Respuesta  Relativa 60.00 5133
0 7,00
1 21,67 10,00 -
2 51,33 . ' 13,00
3 18,00 200 T 700 . B
NR 2,00 0,00 W . .
o] 1 P 3 NR
Total = 100,00 61%

Grafico 13. Procesos Centrales Personal

En el proceso de Personal se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 61%, ubicandolo diez puntos por
debajo del promedio general, indicando como los funcionarios conciben una baja
incorporacion del sistema de gestidn de la calidad en la cultura administrativa.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Personal 57 65 59 61 62

Los porcentajes alcanzados en cada una de los supuestos, reflejan que dentro de
los conceptos que influyen en la apropiacion del sistema de gestion de la calidad
se encuentran los siguientes: la implementacion del sistema de gestion de la
calidad no ha impactado la prestacion del servicio, el comportamiento de los
funcionarios administrativos en su actividad laboral no esta alienado a los
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parametros de calidad, de igual manera los cambios de actitud, el vencimiento de
la resistencia al cambio y el compromiso con la cultura del mejoramiento continuo,
son aspectos para ser intervenidos identificando las causas de estas percepciones
y las alternativas de intervencién construidas desde la retroalimentacion del equipo
de trabajo.

PROCESOS DE APOYO
Proceso 7. Vicerrectoria Académica
Promedio = 2.14

Porcentaje = 71%
Calificacion = 3,6

‘Erecuencia VICERRECTORIA ACADEMICA
Respuesta Relativa 60.00 52,50

0 1,67 '

1 14,17 40,00 3167

2 52,50

3 31,67 20,00 p— I

’ 1,67 0,00
NR 0,00 500 | | |

Total= 100,00 0 ! I N

Grafico 14. Procesos de Apoyo Vicerrectoria Acadé  mica

En el proceso de Vicerrectoria Académica se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 71%, ubicandolo
justo en el promedio general, indicando que los funcionarios perciben el sistema
de gestion de la calidad incorporado en la cultura en un porcentaje adecuado,
coherente con la percepcion general reportada por los funcionarios de los veinte
procesos.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicidon de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO

1 2 3 4 5
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| Vicerrectoria Académica | 67 73 70 75 73 |

Se evidencia en el resultado por supuestos un nivel de apropiacién en torno a: la
prestacion del servicio con calidad, el comportamiento habitual de los funcionarios
en su actividad laboral alineada a los pardmetros de calidad, la necesidad del
vencimiento de la resistencia al cambio, las transformaciones actitudinal y
finalmente el compromiso de la comunidad administrativa con la cultura del
mejoramiento continuo, como elementos que explican la percepcion favorable en
torno a la incorporacion del sistema. Es necesario atender la percepcion en torno
al concepto que define el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad,
generando cambios culturales dado que obtuvo el menor porcentaje en la
evaluacion de los cinco supuestos, siendo éste un aspecto importante para la
incorporacion del sistema de gestidn de la calidad en la cultura administrativa.

Proceso 8. Gestion de Documentos
Promedio = 1.92

Porcentaje = 64%
Calificaciéon = 3,2

Frecuencia GESTION DE DOCUMENTOS

Respuesta Relativa 60.00

0 6,25 ’ ap 7>

1 20,00 40,00

2 48,75 20,00 24,58

3 24,58 2000 =3 . l -
NR 0,42 00 . NN | | 2
Total= 100,00 ’ e .

Grafico 15. Procesos de Apoyo Gestién de Documen  tos

En el proceso de Gestion de Documentos se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 64%, ubicandolo
siete puntos por debajo del promedio general, indicando como los funcionarios
perciben una baja incorporacion del sistema de gestion de la calidad en la cultura
administrativa con relacion a la percepcion determinada por otros procesos.
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El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Gestion de Documentos 64 65 66 63 62

El porcentaje resultante en cada una de los supuestos se encuentra por debajo del
promedio general, haciendo necesario implementar acciones de mejoramiento en
torno a los siguientes conceptos: cambios culturales provocados por el sistema de
gestion de la calidad y que impactan la prestacion del servicio, alineacién del
comportamiento habitual de los funcionarios a los pardmetros de calidad, el
vencimiento de resistencias al cambio y el compromiso con la cultura del
mejoramiento continuo

Proceso 9. Bienestar Universitario

Promedio = 2.16
Porcentaje = 72%
Calificacion = 3,6

‘Frecuencia BIENESTAR UNIVERSITARIO

Respuesta Relativa 50.00 43.06 _

0 4,72 10,00 38,75

1 13,06 1900

2 43,06 20,00 13,06

3 38,75 10,00 472

NR 0,42 000 . WM . . 042 .

Total= 100,00 ‘ ' S e

Grafico 16. Procesos de Apoyo Bienestar Universit  ario

En el proceso de Bienestar Universitario se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 72%, ubicandolo
a un punto por encima del promedio general, indicando como los funcionarios
perciben el sistema de gestion de la calidad incorporando la cultura de calidad en

60



un porcentaje adecuado, coherente con la percepcion general reportada por los
funcionarios de los veinte procesos.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicion de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Bienestar Universitario 69 77 70 76 70

Se evidencia en el resultado por supuesto un nivel de apropiacion en torno a: la
prestacion del servicio con calidad, el comportamiento habitual de los funcionarios
en su actividad laboral alineada a los pardmetros de calidad, la necesidad del
vencimiento de las resistencias al cambio, la transformacion actitudinal y
finalmente el compromiso de la comunidad administrativa con la cultura del
mejoramiento continuo, como elementos explicativos de la percepcion favorable
en torno a la incorporacion del sistema. Sin embargo, se hace necesario atender
la percepcion en torno al concepto definido como el funcionamiento del sistema
de gestion de la calidad genera cambios culturales dado el menor porcentaje
(69%) en la evaluacion de los cinco supuestos, sin estar muy distante del
promedio, se considera éste un aspecto importante para la incorporacion del
sistema de gestion de la calidad en la cultura administrativa.

Proceso 10. Relaciones Internacionales
Promedio = 2.10

Porcentaje = 70%
Calificacién = 3,5

61



‘Frecuencia RELACIONES INTERNACIONALES
Respuesta Relativa 50.00 45,00

0 6,67 4010:]

1 21,67 30,00 o167 26,47

2 26,67 20,00

3 45,00 1000 L 667

NR 0,00 oop | M | oo
Total= 100,00 ’ ' Yo% .

Grafico 17. Procesos de Apoyo Relaciones Interna  cionales

En el proceso de Relaciones Internacionales se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 70%, ubicandolo
cerca del promedio general, reflejando una percepcion favorable de los
funcionarios del proceso en funcion de la incorporacion del sistema de gestion de
la calidad en la cultura administrativa. El resultado obtenido por el proceso, puede
explicarse desde evaluacion de cada una de los aspectos contemplados en la
medicion de la percepcion, clasificadas en los cinco supuestos presentados a
continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Relaciones Internacionales 67 60 69 77 76

Para el proceso de Relaciones Internacionales es necesario revisar aspectos
relacionados con las siguientes afirmaciones: el sistema de gestion de la calidad
genera cambios culturales, los cambios culturales que impactan en la prestacion
del servicio con calidad, alineacion del comportamiento habitual de los
funcionarios con los parametros de calidad en la prestacién del servicio que, si
bien no se encuentran muy distantes del promedio general, ameritan revision y la
implementacion de una accién de mejoramiento construida de acuerdo a las
necesidades y alternativas de intervencion generadas desde el equipo de trabajo.

Proceso 11. Secretaria General
Promedio = 1.90

Porcentaje = 63%
Calificaciéon = 3,2
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Frecuencia SECRETARIA GENERAL
Respuesta Relativa 60.00 54,17
0 1,67 '
1 25,00 40,00 2200
2 54,17 - > 18,33
3 18,33 :
1,67 0,83
NR 0,83 0,00 | | | . |
Total= 100,00 ’ b 6w ’ .

Grafico 18. Procesos de Apoyo Secretaria General

En el proceso de Secretaria General se evidencia un porcentaje de incorporacion
del sistema de gestion de calidad en la cultura del 63%, ubicandolo a ocho puntos
por debajo del promedio general, indicando una baja concepcion de los
funcionarios en cuanto a la incorporacién del sistema de gestién de la calidad en
la cultura administrativa.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Secretaria General 60 68 61 67 62

Los porcentajes alcanzados en cada una de los supuestos, reflejan que dentro de
los conceptos incluyentes en la apropiacion del sistema de gestion de la calidad
se encuentran los siguientes: la implementacién del sistema de gestién de la
calidad no ha impactado la prestacién del servicio, el comportamiento de los
funcionarios administrativos en su actividad laboral no estd alienado a los
parametros de calidad, de igual manera los cambios de actitud, el vencimiento de
la resistencia al cambio y el compromiso con la cultura del mejoramiento continuo,
son aspectos para  ser intervenidos, identificando las causas de estas
percepciones y las alternativas de intervencion construidas desde al
retroalimentacion del equipo de trabajo.

Proceso 12. Sistemas
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Promedio = 2.31
Porcentaje = 77%
Calificacion = 3,9

‘Frecuencia SISTEMAS

Respéjesta Rilact)t;va 60,00 1348

1 9,24 2000 -

2 37173 20,00 74

3 48,48 4,09 _ 0,45

NR 0,45 000 | WL | |

0 1 2 779% 3 NR

Total = 100,00 =

Grafico 19. Procesos de Apoyo Sistemas

En el proceso de sistemas se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 77%, ubicandolo cuatro puntos por
encima del promedio general, indicando como los funcionarios califican muy
favorablemente desde su percepcioén, la incorporacion del sistema en la cultura. El
resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacién de cada una
de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas en los
cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Sistemas 75 83 76 82 71

El resultado obtenido en el porcentaje de incorporacion, a traveés de los cinco
supuestos que fundamentan los conceptos de apropiacion del sistema de gestion
de la calidad en la cultura, permiten apreciar en el proceso de sistemas un avance
muy significativo y una percepcion marcada de la apropiacion del sistema de
gestion de calidad en la cultura administrativa y del proceso. EIl proceso de
sistemas muestra en el porcentaje mas alto de los supuestos (83%) para el
concepto esto reafirma como los cambios culturales impactan la prestacion del
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servicio con calidad. De igual manera para la afirmacién No. 4: la gestion de la
calidad no sélo demanda un cambio de actitud, sino dedicacion, vencimiento de la
resistencia al cambio obtuvo un porcentaje significativo (82%); los aspectos antes
mencionados se consideran al interior del proceso como condiciones de
incorporacion muy importantes para la cultura de la calidad.

El resultado mas bajo dentro de su propia escala (71%), lo obtuvo el supuesto que
plantea a la comunidad administrativa comprometida con la cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la misiébn administrativa e
institucional, resultado que sin estar fuera del promedio general evidencia dentro
del proceso un elemento que aun no esta totalmente incorporado en la cultura.

Proceso 13. Control Interno
Promedio = 1.77

Porcentaje = 59%
Calificacion = 3,0

‘Frecuencia CONTROL INTERNO

Respuesta Relativa 60,00 55,56

0 3,33

1 28,89 40,00 7889

2 55,56

3 12.22 20,00 e 12,22

NR 0,00 000 | | | | - | 0,00 |
Total= 100,00 0 b sowd ’ e

Grafico 20. Procesos de Apoyo Control Interno

En el proceso de Control Interno se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 59%, Ubicandolo a una diferencia
considerable del promedio de incorporacion general.

El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacion de cada
una de los aspectos contemplados en la medicidon de la percepcion, clasificadas
en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Control Interno 62 67 54 53 60




Al hacer el andlisis de la incorporacion de los supuestos en el proceso de Control
Interno, se concluye que el resultado de las mismas distan del promedio general
implicando como desde la percepciéon de los funcionarios administrativos
adscritos al proceso debe reforzarse aspectos relacionados con: la gestion de la
calidad demanda cambio de actitud, vencimiento de la resistencia y dedicacion;
alineacion del comportamiento de los funcionarios administrativos a los
parametros de calidad y el compromiso de la comunidad administrativa, con la
cultura del mejoramiento continuo orientada al cumplimiento de la misién
administrativa e institucional.

El resultado generado hace necesario adelantar acciones posibles a los
funcionarios adscritos al proceso, transformar la percepcion, se espera que ésto
suceda en la medida en que se incorporen herramientas motivacionales,
preferiblemente planteadas desde el mismo equipo de trabajo.

Proceso 14. Biblioteca
Promedio = 2.07

Porcentaje = 69%
Calificacién = 3,5

Respuest Frecuencia BIBLIOTECA
a Relativa 40,00 3/./8 36,67
0 5,24 30,00
1 19,52 15,52
2 37,78 2000
E 24
3 36,67 10,00 ’ 0,79
NR 0,79 0,00 | . . . . .
0 1 2 o 3 MR
Total = 100,00 63%

Gréfico 21. Procesos de Apoyo Biblioteca

En el proceso de Biblioteca se evidencia un porcentaje de incorporaciéon del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 69%, ubicandolo cerca al promedio
general, reflejando una percepcion favorable de los funcionarios del proceso en
funcion de la incorporacion del sistema de gestion de la calidad en la cultura
administrativa. El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde
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evaluacion de cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la
percepcion, clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Biblioteca 62 76 66 76 67

En este proceso se hace necesario revisar aspectos relacionados con las
siguientes afirmaciones: el sistema de gestion de la calidad genera cambios
culturales, los cambios culturales que impactan en la prestacion del servicio con
calidad, alineacién del comportamiento habitual de los funcionarios con los
parametros de calidad en la prestacion del servicio que, si bien no se encuentran
muy distantes del promedio general, ameritan revision y la implementacion de una
accion de mejoramiento construida de acuerdo a las necesidades y alternativas de
intervencion generadas desde el equipo de trabajo.

Proceso 15. Jardin Botanico

Promedio = 2.31
Porcentaje = 77%
Calificacion = 3,9

Frecuencia JARDIN BOTANICO
Respuesta Relativa 5000 47,08

0 3,33 10,00 3875

1 9,58 30,00

5 aros

’ 10,00 3,33 5

NR 1,25 000 mmm_ [ | | 1,2

Total = 100,00 0 L 2 77% 3 N

Grafico 22. Procesos de Apoyo Jardin Botanico

En el proceso de Jardin Botanico se evidencia un porcentaje de incorporacion del
sistema de gestion de calidad en la cultura del 77%, que lo ubica seis puntos por
encima del promedio general, indicando como los funcionarios califican muy
favorablemente desde su percepcioén, la incorporacion del sistema en la cultura. El
resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacién de cada una
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de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas en los
cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Jardin Botanico 79 79 76 81 73

El resultado obtenido en el porcentaje de incorporacién, a través de los cinco
supuestos fundamentales de los conceptos de apropiacion del sistema de gestion
de la calidad en la cultura, se aprecia en el proceso de Jardin Botanico un avance
muy significativo y una percepcion marcada donde se concibe que la gestion de
calidad no s6lo demanda un cambio de actitud sino dedicacion, vencimiento de la
resistencia al cambio (81%); de igual manera conciben como los cambios
culturales generados por la implementacion del sistema impactan la prestacion del
servicio (79%).

El resultado mas bajo dentro de su propia escala (73%), lo obtuvo en el supuesto
gue plantea el compromiso de comunidad administrativa con la cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la misiébn administrativa e
institucional, resultado que sin estar fuera del promedio general evidencia dentro
del proceso un elemento que aun no esta totalmente incorporado en la cultura.

Proceso 16. Registro y Control Académico
Promedio = 2.00

Porcentaje = 67%
Calificacion = 3,4

‘Frecuencia REGISTROY CONTROL ACADEMlCO
Respuesta  Relativa 60.00 24,0/

0 4,07 '

1 17,04 40,00 vasl

2 54,07 000 17.04 '

3 24,81 - 4,07

NR 0.00 0,00 | —— . : : i

Total = 100,00 0 L &% 3 \R

Grafico 23. Procesos de Apoyo Registro y Control A cadémico
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En el proceso de Registro y Control Académico se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestidén de calidad en la cultura del 67%, reflejando
como la percepcién de los funcionarios se orienta a calificar la incorporacién del
sistema de gestion de calidad en la cultura administrativa con un margen por
debajo del promedio general. El resultado obtenido por el proceso, puede
explicarse desde evaluacion de cada una de los aspectos contemplados en la
medicion de la percepcion, clasificadas en los cinco supuestos que se presentan a
continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Registro y Control Académico 68 74 61 70 64

En este proceso se hace necesario revisar aspectos relacionados con las
siguientes afirmaciones: el comportamiento habitual de los funcionarios esta
alineado a los parametros de calidad en la prestacion del servicio y el compromiso
de la comunidad administrativa con la cultura del mejoramiento continuo y
contribuye al cumplimiento de la mision administrativa e institucional.

Con relacion a los porcentajes que impactaron positivamente la percepcion de los
funcionarios adscritos a este proceso, se encontré que los cambios culturales
generados por el sistema de gestion de la calidad impactan la prestacion del
servicio, adicionalmente la concepcion donde la gestion de la calidad no solo
demanda un cambio de actitud sino dedicacion, vencimiento de la resistencia al
cambio. Los esfuerzos para alcanzar el promedio en el nivel de incorporacion
deberan orientarse principalmente en los aspectos anteriormente mencionados.

Proceso 17. Vicerrectoria de Investigaciones, Innov  acion y Extension
Promedio = 2.00

Porcentaje = 67%
Calificacion = 3,4
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“Frecuencia VICE-INVESTIGACION Y EXTENSION

Respuesta Relativa 80.00 )

0 0,00 6422

1 18,89 60,00

2 62,22 40,00

3 18,89 20,00 18,89 18,85

NR 0,00 000 L2 ] | | B o |
Total = 100,00 ¢ . & 3 NR

Grafico 24. Procesos de Apoyo
Vicerrectoria de investigaciones, innovaciény ex  tensién

En el proceso de Vicerrectoria de Investigacion, Innovacion y Extension se
evidencia un porcentaje de incorporacion del sistema de gestién de calidad en la
cultura del 67%, reflejando que la percepcion de los funcionarios se orienta a
calificar la incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura
administrativa con un margen por debajo del promedio general. EIl resultado
obtenido por el proceso, puede explicarse desde la evaluacion de cada una de los
aspectos contemplados en la medicion de la percepcion, clasificadas en los cinco
supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Vicerrectoria de Investigaciones,
Innovacion y Extension 66 70 63 69 67

En este proceso se hace necesario revisar aspectos relacionados con los
supuestos 3 (63%) que afirma: el comportamiento habitual de los funcionarios esta
alineado a los pardmetros de calidad en la prestacion del servicio la 1 (66%)
afrma que el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad de la
administracion genera cambios culturales. Los esfuerzos para alcanzar el
promedio en el nivel de incorporacion deberan orientarse principalmente en los
aspectos anteriormente mencionados, sin descuidar los resultados con mayor
porcentaje dado que de igual manera se encuentran por debajo del promedio
general.

Con relacion al supuesto 2 (70%) la percepcion esta orientada a definir los
cambios culturales con impacto en la prestacion del servicio.
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Proceso 18. Comunicaciones

Promedio = 2.39
Porcentaje = 80%
Calificacion = 4.0

Frecuencia COMUNICACIONES
Respuesta Relativa 60,00 5o66

0 1,67 40,00 '

1 7,78 40,00 '

2 40,00

3 50,56 20,00 778

NR 0,00 1,67 0,00
0,00 '___V_- T 1

Total = 100,00 0 1 2 505 3 NR

Grafico 25. Procesos de Apoyo Comunicaciones

En el proceso de Comunicaciones se evidencia un porcentaje de incorporacion
del sistema de gestion de calidad en la cultura del 80%, ubicandolo cuatro puntos
por encima del promedio general, indicando como los funcionarios califican muy
favorablemente desde su percepcion, la incorporacion del sistema en la cultura. El
resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde evaluacién de cada una
de los aspectos contemplados en la medicién de la percepcion, clasificadas en los
cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Comunicaciones 76 79 78 86 82

El resultado obtenido en el porcentaje de incorporacion, a traveés de los cinco
supuestos fundamentales de los conceptos de apropiacion del sistema de gestion
de la calidad en la cultura, se aprecia en el proceso de Comunicaciones un avance
muy significativo y una percepcion marcada de la apropiacion del sistema de
gestion de calidad en la cultura administrativa y del proceso. EIl proceso de
muestra en el porcentaje mas alto de los supuestos (86%) para el concepto
afirmativo de que la gestion de la calidad no solo demanda cambios de actitud
sino dedicacion y vencimiento de las resistencias al cambio. De igual manera para
la afirmacion No. 5: la comunidad administrativa esta comprometida con la cultura
de del mejoramiento continuo (82%); estos aspectos se consideran al interior del
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proceso como condiciones de incorporacion muy importantes para la cultura de la
calidad.

El resultado mas bajo dentro de su propia escala (76%), lo obtuvo en el supuesto
gue plantea como el sistema de gestidén de la calidad genera cambios culturales,
resultado entre el promedio general dejando evidenciar en el proceso un
elemento que adn no esta totalmente incorporado en la cultura

Proceso 19. Recursos Informéticos y Educativos

Promedio = 2.36
Porcentaje = 79%
Calificacion = 4.0

"Erecuencia RECURSOS INFORMATICOS Y
Respuesta Relativa EDUCATIVOS
0 1,23
1 6,91 €0,00 46,30 45,06
2 46,30 40,00 I I
3 45,06 20,00 6,91
1,23 ' 0,49
NR 0,49 0,00 _— . , .
0 1 2 3 NR
Total = 100,00 79%

Grafico 26. Procesos de Apoyo Recursos informéatic  os y educativos

En el proceso de Recursos Informaticos se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 79%, ubicandolo
cuatro puntos por encima del promedio general, indicando como los funcionarios
califican muy favorablemente desde su percepcion, la incorporacién del sistema en
la cultura. EIl resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde la
evaluacion de cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la
percepcion, clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.

PROCESO SUPUESTO
1 2 3 4 5
Recursos Informaticos y Educativos 79 81 77 82 76
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El resultado obtenido en el porcentaje de incorporacién, a través de los cinco
supuestos que fundamentan los conceptos de apropiacion del sistema de gestidon
de la calidad en la cultura, se aprecia en el proceso de Recursos informaticos y
Educativos un avance muy significativo y una percepcion marcada donde se
encuentra un porcentaje de incorporacion muy alto y coherente en la valoracion de
las cinco premisas, siendo la mas significativa, el cambio de actitud y el
vencimiento de las resistencias al cambio, un elemento esencial y direccionado a
la incorporacion del sistema en la cultura.

El resultado con menor porcentaje dentro de su propia escala (76%), lo obtuvo en
el supuesto que plantea una comunidad administrativa comprometida con la
cultura del mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la mision
administrativa e institucional, resultado dentro del promedio general deja
evidenciar dentro del proceso un elemento que aun no estd totalmente
incorporado en la cultura.

Proceso 20. Gestion de la Calidad
Promedio = 2.38

Porcentaje = 79%
Calificacion = 4.0

-Frecuencia GESTION DE LA CALIDAD
Respuesta Relativa 60,00 5167
0 0,00 43,33
1 5,00 10,00
2 51,67 20,00
3 43,33 0,00 >,00 0,00
NR 0,00 0,00 _ e . . .
0 1 2 3 NR
Total = 100,00 79%

Grafico 27. Procesos de Apoyo Gestion de Calidad

En el proceso de Gestion de la Calidad se evidencia un porcentaje de
incorporacion del sistema de gestion de calidad en la cultura del 79%, ubicandolo
cuatro puntos por encima del promedio general, indicando como los funcionarios
califican muy favorablemente desde su percepcion, la incorporacién del sistema en
la cultura. El resultado obtenido por el proceso, puede explicarse desde
evaluacion de cada una de los aspectos contemplados en la medicion de la
percepcion, clasificadas en los cinco supuestos presentados a continuacion.
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PROCESO SUPUESTO

Gestion de la Calidad 83 77 75 77 86

Siendo el proceso Gestidén de la Calidad el que direcciona, orienta y motiva, no
solo la incorporacion del sistema de gestidén de la calidad en la administracién sino
su sostenibilidad, es importante encontrar que los porcentajes en los diferentes
supuestos supera el promedio alcanzado por los demas procesos, es asi como
las afirmaciones mas significativas y de mayor impacto en la cultura desde la
percepcion de los funcionarios de este proceso son: la comunidad administrativa
estd comprometida con la cultura del mejoramiento continuo y el funcionamiento
del sistema de gestion de la calidad genera cambios culturales, de esta manera se
han definido estos aspectos como importantes para los efectos culturales que
pretende generar la incorporacion del sistema.

El aspecto que tendra que abordarse, estd relacionado con la alineacion del
comportamiento de los funcionarios a los pardmetros de calidad, siendo el
porcentaje alcanzado para esta afirmacion el 75% el cual se encuentra dentro del
promedio general, en la propia escala es apreciado como menos impactante para
el proceso.

Una vez realizados los siguientes analisis: global por supuestos, global y por
procesos; se presenta el siguiente cuadro que registra el porcentaje de
incorporacion alcanzado por los supuestos en cada uno de los procesos
certificados, de igual manera se representan graficamente dichos resultados:

Tabla 5 Resumen de acuerdo al resultado de cada s  upuesto :

PROCESO GLOBAL SUPUESTOS
1 2 3 4 5
Estratégicos |_1|Rectoria 67 69 |64| 60 |67| 76
Vicerrectoria
2 | Administrativa 69 75 |72| 63 |69 71
3 | Planeacién 55 51 |61| 47 |61 56
Centrales 4 | Servicios 75 71 |78| 74 |80| 74
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5| Financiera 69 72 69| 68 |72 68
6 | Personal 61 57 65| 59 |61 62
7 | Vicerrectoria Académica 71 67 |73| 70 |75 73
8 | Gestion de Documentos 64 64 |65| 66 |63 62
9 | Bienestar Universitario 72 69 77| 70 |76 70
Relaciones
10 | Internacionales 70 67 |60| 69 |77 76
11 | Secretaria General 63 60 |68| 61 |67 62
12 | Sistemas 77 75 83| 76 |82 71
13 | Control Interno 59 62 67| 54 |53 60
14 | Biblioteca 69 62 |76| 66 |76 67
Apoyo 15 Jard_l’n Botanico 77 79 |79| 76 |81 73
Registro y Control
16 | Académico 67 68 74| 61 |70 64
Vicerrectoria de
Investigaciones,
17 | Innovacién y Extensién 67 66 |70]| 63 |69| 67
18 | Comunicaciones 80 76 |79| 78 |86 82
Recursos Informaticos y
19 | Educativos 79 79 |81| 77 |82 76
20 | Gestion de la Calidad 79 83 |77 75 |77 86
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Grafico 28 Resumen porcentajes por proceso
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De acuerdo con el gréfico de barras, el porcentaje de incorporacion en los veinte
procesos varia entre el 55% y el 80% los cuales en promedio determina el
alcance del 71%. Este resultado permite evidenciar como ocho de los procesos
administrativos, estan incorporados en un nivel mas alto o se encuentran dentro
del promedio, en los doce procesos restantes el porcentaje de alcance de
incorporacion estan por debajo del promedio.

Para complementar el anadlisis se revisO en cada uno de los procesos el
comportamiento de los cinco supuestos, permitid evidenciar al interior de cada
equipo de trabajo la existencia de elementos culturales favorecedores de la
incorporacion no generalmente comunes en cada proceso, los elementos se
definen como fortalezas y condiciones aportantes a la generacion de la cultura de
la calidad y necesariamente deberan ser tenidos en cuenta para su mantenimiento
consiguiendo asi la permanencia en la cultura administrativa.

De igual forma se presentan los aspectos culturales menos favorecidos en cada
uno de los procesos, estos componentes deben ser abordados desde estrategias
de intervencion disefiadas por los lideres de procesos, integrantes de los equipos
de trabajo y retroalimentadas por el equipo operativo de gestion de la calidad, en
este momento cuenta con procedimientos especificos para la sostenibilidad del
sistema como son: boletines de calidad, brigadas de calidad, guia del sistema de
gestion de calidad, tips de calidad, actividades de capacitacion encaminadas a la
sensibilizacion y el compromiso frente a la cultura de calidad.

Para efectos de analisis adicional a la informacion obtenida a través del
instrumento de percepcién de la incorporacion del sistema de gestion de la calidad
en la cultura administrativa, se toma como referente complementario el informe
presentado por el consultor empresarial Andrés Augusto Florez Giraldo, sobre
actividades de sensibilizacion, programado desde la jefatura y el equipo operativo
de Gestibn de la Calidad contando con el liderazgo de la Vicerrectoria
Administrativa; actividad denominada “Fortalecimiento de redes en un sistema
de gestion de calidad”, realizado durante el afilo 2007; que permitio identificar
fortalezas y debilidades denominadas por el consultor, zonas de mejoramiento
(Flérez Giraldo Andrés Augusto, Informe: “Fortalecimiento de redes en un
sistema de gestion de calidad”, febrero 4 de 2008) ° y aspectos para contribuir
al afianzamiento del sistema de gestién de la calidad dentro de los equipos de
trabajo.

° Flérez Giraldo Andrés Augusto, Informe: “Fortalecimiento de redes en un sistema de gestion de
calidad”, febrero 4 de 2008)
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El informe agrupd las zonas de mejoramiento en las siguientes categorias:

v

Se definieron valores como: colaboracién, prudencia, tolerancia, solidaridad,
integracion, respeto, pertenencia, equidad, compromiso con el sistema de
gestion de la calidad y con el equipo, compartir los conocimientos.

Actitudes: manejo del ego de la personalidad en las relaciones (problemas
personales, autocontrol, agresividad, malas actitudes, dominio personal),
Disposicion al servicio (amabilidad y satisfaccion del cliente interno), valorar
y apoyar al otro, estimulo y reconocimiento (motivaciones).

Liderazgo y empoderamiento: liderazgo, empoderamiento, mas personal
(en algunos procesos), autonomia, énfasis en el error, mejorar el liderazgo
y desconcentracion del liderazgo central, manejo del poder, trabajo bajo
presion.

Trabajo en equipo: compromiso por parte del nivel directivo con la ejecucion
de las funciones del equipo de trabajo, sincronia de equipo (Cruce de
procedimientos en el calendario académico y no cumplimiento por parte de
algunas dependencias), vision sistémica en todos, conocimiento de las
normas al interior de los procesos, desconocimiento de los procesos de los
comparieros, actividades de integracion.

Comunicacioén asertiva: mejorar la manera de decir las cosas.

Comunicacion de trabajo o misional: Falta comunicar (reuniones internas
para realizar el control de calidad de los procesos, y a nivel externo),
comunicacion por parte de los jefes con el equipo de trabajo, retro-
alimentacion, consenso (en algunas secciones), comunicacion del jefe con
su equipo de trabajo, poca socializacién de las decisiones, reuniones de
grupo primario y otros grupos para conocer procesos, mas participacion.

Planeacion: que sea un ejercicio permanente, real y se cumpla (para evitar
la improvisacion y el estrés), mejorar el manejo del tiempo, Falta de
planeacion y seguimiento a las tareas encomendadas, que exista una vision
compartida. Crecimiento acelerado de la Universidad incidiendo en el
proceso debido a la capacidad de respuesta oportuna que se pueda dar por
ser una oficina de poco personal.

1



v' Organizacion: Evitar la carga excesiva de actividades, distribucion del
tiempo para atender todas las tareas, recargo de trabajo en algunos
procesos.

v' Contratacién: Estabilidad laboral, falta capacitacién en el equipo de trabajo
en las areas de desempefio, no hay igualdad en la contratacion (los que
estan por contrato manejan las mismas funciones), exceso de rigidez por la
entrega de resultados soportados en el tipo de contratacion del talento
humano, hay sobrecarga laboral.

v Aspectos de espacio: Falta mejorar los espacios (en algunas areas).

v Concientizar a la comunidad universitaria (factores externos que impiden el
buen funcionamiento), la comunidad universitaria no conoce los procesos
internos de las areas, la falta de programacion de los usuarios que afecta el
cronograma.

Estos elementos encontrados en los talleres de sensibilizacion explican los
resultados de los porcentajes en cada uno de los procesos analizados tanto
desde el resultado global como del alcanzado en los supuestos al interior del
mismo.

Frente a los analisis efectuados al interior de cada uno de los procesos se
considera que las intervenciones de sostenibilidad del sistema deben seguirse
adelantando hasta conseguir un nivel de incorporacion cerca del 100%, esfuerzo
gue debe estar orientado desde el modelo de sostenibilidad propuesto como
resultado de este estudio.
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9 VALIDACION DEL MODELO

Criterio de expertos: El modelo fue validado durante los meses de febrero y
marzo de 2008. El equipo operativo de calidad adelantd su revision y verificacion
a través de las brigadas de calidad, ejercicio realizado a través de visitas a cada
uno de los equipo de trabajo que integran los veinte procesos.

El resultado de las brigadas permiti6 evidenciar absoluta coherencia de la
percepcion del estado de los veinte procesos, con el resultado cuantitativo
arrojado por el estudio. De igual manera el resultado se socializd desde una
perspectiva general en cada uno de los procesos, recomendando las alternativas
de mejoramiento provocando un nivel de incorporacion mayor.

Socializacion de resultados:  Los resultados generales fueron presentados a la
comunidad administrativa a través del boletin de calidad N. 3 producido por la
Vicerrectoria Administrativa, la Jefatura de Calidad, el equipo operativo de calidad
y disefiado por el centro de recursos educativos de la Universidad Tecnoldgica de
Pereira. Este medio de difusién permite a la comunidad administrativa y en general
enterarse de los acontecimientos relevantes en torno al sistema rescatando la
participacion de la comunidad administrativa encada uno de los aspectos que
desde la perspectiva de la cultura permiten afianzar los aspectos relevantes
orientados a la sostenibilidad. Por otro lado los resultados de este estudio fueron
presentados al Auditor externo en el proceso de seguimiento y ratificacion de la
certificacion llevada a cabo en el mes de Abril los dias 23 24 y 25 del afio 2008.

A continuacion se presenta el articulo publicado en el boletin como mecanismo de
socializacion, sensibilizacion y validacion.

8.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA CULTURA ADMINISTRATIVA DE LA
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA

La Administracidon de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, reconociendo la importancia de
generar resultados enmarcados en los lineamientos y parametros de la Calidad y las ventajas
competitivas que puede facilitar el encontrarse en el grupo de entes estatales certificados,
emprendio la tarea de certificar su Gestion bajo la Norma ISO 9001:2000 y la Norma GP
1000:2004, de veinte (20) procesos del quehacer de la administracién. Una vez obtenida la
certificacion, se hace necesario incorporar un nuevo Modelo que permita que el proceso de
certificacion se constituya en un componente cultural, definiendo una nueva dindmica dela
institucion en funcién de la calidad que no sea solamente la respuesta a las exigencias de las
normas sino, nuevos comportamientos que incorporen la Cultura del Mejoramiento Continuo en
la Comunidad Administrativa. Estos comportamientos deben presentarse desde las aptitudes,
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actitudes, dedicacion, vencimiento de la resistencia al cambio y rompimiento de inercias para
prestar un mejor servicio al usuario interno y externo optimizando las relaciones entre éste y el
estado.

Es asi como el tema del impacto cultural del sistema de gestion de la calidad en la administracién,
motivo a dos funcionarias administrativas a adelantar una investigacion (como requisito para optar
al titulo de Magister en Administracién del Desarrollo Humano y Organizacional de la Facultad de
Ingenieria Industrial, asesorado por la Ing. Luz Dary Osorio Quintero, Jefe de Calidad), como
objetivo central pretende “La identificacion del nivel de incorporacién del sistema de gestion de la
calidad en la cultura administrativa”, informacién que seguramente contribuira a la definicidn de
acciones puntuales y diferenciadas por cada uno de los procesos. Seguin necesidades especificas y
como valor agregado, busca proponer un modelo de sostenibilidad que aporte a las iniciativas ya
definidas por el equipo de gestién de la calidad liderado por la Vicerrectoria Administrativa y por la
Jefatura de Calidad.

A finales del aifo 2007, se adelanté el disefio y la aplicacion de un instrumento que permitiera
identificar las percepciones de los Funcionarios Administrativos en torno a la incorporacion del
sistema de gestidn de la calidad en la cultura institucional, después de haber obtenido la
certificacion.

La informacidn que aparece a continuacion corresponde a la vision global que resultd del analisis
estadistico de las respuestas dadas por todos los funcionarios administrativos, de los 20 procesos
certificados.

Se utiliza una grafica de barras para mostrar claramente el promedio de incorporacion cultural
alcanzado por el Sistema de Gestién de la Calidad:

Frecuencia
Relativa GENERAL GLOBAL (PORCENTAIJES)
Respuesta | (%) 60,00 46,154
0 4,10 40,00 34,83
1 13,94 13,94
2 46,54 zg’gg | 410 l 0,59
3 34,83 ’ ' ' ' ' '
NR 0,59 0 1 ;10, 3 NR
Total 100,00 % L

Grafica 28 Porcentaje global
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La tasa de No Respuesta (NR) es muy baja (0.59%), por lo que se tiene una alta confiabilidad en la
interpretacién de los datos.

La informacién procesada evidencia que la “Incorporacion del Sistema de Gestidn de calidad de la
Administracién de la Universidad Tecnoldgica de Pereira”, a nivel global, se ha logrado en un
71%, de esta manera la percepcion de la Comunidad Administrativa muestra un avance muy
importante en torno a la incorporacién cultural de los aspectos establecidos, los cuales en la
medicion reflejan los siguientes resultados:

Tabla 6 Porcentajes de incorporacion del Sistema de Gestion de Calidad

El funcionamiento del sistema de gestién de la

calidad de la administracién genera cambios 69%
culturales.
Los cambios culturales generados por la
implementacion del sistema impactan la prestacion 74%

del servicio con calidad.

El comportamiento habitual de los funcionarios en
su actividad laboral, esta alineado a los parametro s 69%
de calidad en la prestacion del servicio.

La gestion de la calidad no s6lo demanda un cambio

de actitud, sino dedicacion, vencimiento de la 75%
resistencia al cambio.
La comunidad administrativa estd comprometida con
la cultura del mejoramiento continuo y contribuye a I
cumplimiento de la misién administrativa e 70%
institucional.

Estos resultados por cada una de las premisas basicas indican que, si bien existe
un avance importante y la comunidad administrativa asume al interior de la cultura
administrativa la calidad como una premisa integrada a su que hacer, es
importante atender y abordar aspectos como la alineacion del comportamiento de
los funcionarios administrativos a los parametros de calidad y los cambios
culturales profundos que implica estar y mantenerse certificado a partir de las
normas ISO 9001:2000 y GP 1000: 2004.

81



9. CONCLUSIONES

A través de los resultados del modelo se puede evidenciar como los
esfuerzos realizados desde la Vicerrectoria Administrativa, la Jefatura de
Calidad, el equipo Operativo de Calidad, los veinte procesos administrativos
certificados y la alta direccion, estan reflejados en un resultado bastante
alentador, donde a pesar de estar certificados hace poco tiempo, los
integrantes de la comunidad administrativa ven la calidad como parte de su
ejercicio laboral, entienden el valor que para la institucion tiene prestar un
servicio enmarcado en la politica de calidad, aportando a la excelencia de la
Universidad.

Los supuestos formulados permitieron identificar la percepcion de los
funcionarios administrativos, explorando a través de preguntas disefiadas,
desde de los preceptos culturales considerados como relevantes dentro del
impacto del sistema de gestion de calidad en la cultura. Cada una de los
supuestos se exploré a través de afirmaciones construidas a partir de
referentes tedricos y el contexto propio de la comunidad administrativa de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira.

En el resultado de la aplicacion del modelo se concibe la calidad como un
referente expreso en sus principios, valores, politicas y mision institucional,
de esta manera, en su evolucion se han incorporado los pardmetros de
eficiencia, oportunidad y eficacia, con el propdsito de ser cada vez mas
competitiva, proporcionando servicios con calidad y excelencia.

Se considera el servicio publico como una de las responsabilidades
sociales que tiene un establecimiento educativo de caracter estatal,
reconocen la importancia y funcionalidad de acciones estandarizadas,
normalizadas a través de las directrices de las normas, expresandose en el
sentido de pertenencia y ratificando dia a dia, que la calidad es una
vivencia cotidiana inmersa en la cultura, concepto que la Universidad
Tecnologica de Pereira incorpora permanentemente en su quehacer
Administrativo.

El funcionamiento del sistema de gestion de la calidad de la administraciéon
generd cambios culturales, incluye la apropiacion tanto de los principios y
valores institucionales como los de calidad, modificacion de habitos y
costumbres en las practicas administrativas, identificacion en el
comportamiento habitual con el concepto de calidad y reflejo de las
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actividades del sistema en el clima organizacional y en el sentido de
pertenencia.

El comportamiento habitual de los funcionarios en su actividad laboral, esta
alineado a los parametros de calidad en la prestacion del servicio e incluye
el reconocimiento de los lideres frente al adecuado desempefio en el marco
de la norma y su acompafamiento en el proceso de mejoramiento
continuo.

La comunidad administrativa estd comprometida con la cultura del
mejoramiento continuo y contribuye al cumplimiento de la mision
administrativa e institucional, siendo la capacitacion una forma de
incorporar el sistema de gestion de la calidad a la prestacion del servicio.

El éxito del sistema de gestion de la calidad depende de los cambios que
las personas involucradas en los procesos realicen en sus practicas
laborales cotidianas y su sostenimiento no es solo responsabilidad de la
alta direccion, sino de cada uno de los integrantes de la administracion que
estdn en los veinte proceso certificados.
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10 RECOMENDACIONES

El modelo se construy0 en torno a una serie de premisas que contienen los
componentes culturales necesarios para hacer la inferencia de impacto e
incorporacion del sistema de gestion de la calidad en la cultura
administrativa. Estas premisas son flexibles y en el momento necesario
deben ser ajustadas de acuerdo a la evolucion propia del sistema de
gestion de calidad.

Se recomienda prestar atencidbn y hacer énfasis en el proceso de
incorporacion cultural del sistema de gestion de la calidad en los procesos
estratégicos de Rectoria y Planeacion, dado que el resultado obtenido
evidencia que existe la necesidad de implementar medida profundas de
sensibilizacion y acople del sistema para la apropiacion del sistema por
parte de los funcionarios que estan vinculados a los procesos mencionados
gue son parte esencial del sistema dada su ubicacion de estratégicos en la
estructura.

Dentro de los procesos centrales Personal registra un porcentaje de
incorporacion bajo, situacién que requiere un abordaje inmediato dada la
importancia de este en el sistema, se recomienda agudizar las estrategias
de acompafiamiento y verificacion permanente de la incorporacion el
sistema. De igual manera el proceso de control Interno definido en el mapa
de procesos como de apoyo requiere ser atendido y abordado, de manera
qgue cuente con la alineacion necesaria dentro de los parametros generales
de incorporacion del sistema de gestion de la calidad en la cultura
administrativa.

Para una mejor comprension de los resultados es importante que no solo se
interprete desde los resultados porcentuales, sino también en la escala de
uno a cinco, esto permitira una mejor comprension de cdmo se encuentra
cada proceso en forma global o por premisa.

Es importante mantener el concepto de cémo los cambios culturales
generados por la implementacién de un sistema de gestion de la calidad,
impactan permanentemente la prestacion del servicio y el compromiso del
personal adscrito a los procesos administrativos certificados.
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v' El modelo es flexible, adaptable y se convierte en herramienta que facilita el
monitoreo y la verificacion de la incorporacion de la cultura de la calidad en
los habitos, costumbres, creencias y comportamientos de quienes hacen
parte del sistema de gestion de la Calidad de la Administracion.

v' La mision de un sistema de gestién de la calidad es incorporarse en las
practicas cotidianas no sélo desde la exigencia de la norma sino desde la
conviccidon que cada uno de los integrantes de la administracion asume en
su quehacer cotidiano. Desde esta perspectiva se recomienda hacer uso
del modelo con el fin de monitorear la incorporacion cultural.

v Finalmente el modelo puede ser ajustado de acuerdo con las necesidades y
el contexto de aplicacion, redefiniendo aspectos de identificacion de
percepciones en funcion de la maduracion del sistema y de la apropiacion
del mismo en la cultura.
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NECESIDADES
USUARIOS
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Estudiantes

Dependencias
administrativas

Empleados
Egresados
Proveedores
Padres de Familia
Jubilados
Visitantes

Entes
Gubernamentales

Instituciones

ONGS

ANEXO A

Mapa de Procesos

. VICERRECTORIA GESTIONDE BIENESTAR RELACIONES

| ACADEMICA DOCUMENTOS UNIVERSITARIO INTERNACIONALES

I .

' SECRETARIA CONTROL JARDIN

| GENERAL SISTEMAS INTERNO BIBLIOTECA BOTANICO

|

' REGISTROY VICERRECTORIA DE RECURSOS

| CONTROL INVESTIGACIONES, COMUNICACIONES INFORMATICOS

| ACADEMICO (QUREOINY Y EDUCATIVOS

| EXTENSION

| | GESTION DE LA CALIDAD

| e s s s e e e
PROCESOS m PROCESOS |:| PROCESOS
ESTRATEGICOS CENTRALES DE APOYO
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ANEXO B

PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO HUMANO

Actividades por
Competencias

COMPETENCIAS
PERSONAL
ADMINISTRATIVQ

Seleccién

Induccién

Capacitacioén

Evaluacién_de
la Gestion

Formacion y
Desarrollo

Sistemas de
compensacion

Plan de vida 'y
carreraen la
institucion

Salud
Ocupacional

TALENTO
Seleccionado

Adaptado

Cualificado y
empoderado

Evaluado y con planes
de mejoramiento
continuo

Con competencias
desarrolladas y
alineadas a la
modernizacion de la
administracién

Con sentido de
pertenencia y bienestar

En un ambiente laboral
propicio

Reconocido de acuerdo
a disposiciones legales

Orientado a la
prestacion del servicio
con calidad




ANEXO C

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

Proceso:

Fecha:

Tipo de vinculacion:

____Administrativo de Planta

___Trabajador Oficial

___Transitorio Administrativo Universidad Tecnoldgica de Pereira
____Transitorio Administrativo Administradora de Némina Seleccionemos
de Colombia

Objetivo: El presente instrumento tiene como propdsito conocer las
percepciones que la Comunidad Administrativa tiene en torno al Sistema
de Gestion de Calidad de la Administracién, su funcionalidad,
importancia e impacto en la dinamica Institucional. Sus respuestas son
muy importantes, contribuiran al desarrollo de estrategias orientadas al
mejoramiento continuo, razén por la que se solicita responder lo mas
sinceramente posible.

Instructivo:

« Para cada afirmacion usted debe encerrar en un circulo o marcar
con X el numero de la columna de la derecha que exprese mejor
su actitud, percepcion o concepto hacia la situacién consultada.

« Aseglrese de marcar la afirmacién que usted actualmente
percibe que aplica y no como cree que deberia ser.

« Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Cuanto
mas sinceramente conteste, mas util sera el resultado obtenido.

Opciones de respuesta:
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DWNR

Totalmente en desacuerdo
Moderadamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

El Sistema de Gestion de Calidad ha generado cambios
positivos en la prestacion del servicio del proceso al que
usted pertenece.

Los principios de calidad son practicados por las
personas adscritas al proceso al que usted pertenece.

La implementacién del Sistema de Gestién de Calidad ha
modificado sus habitos y costumbres en las practicas
administrativas.

La Comunidad Administrativa ha incorporado los
procedimientos propuestos por las normas de calidad

La Comunidad Administrativa ha asimilado e
interiorizado los objetivos de calidad.

Los habitos de trabajo de los Funcionarios
Administrativos son coherentes con las exigencias de las
normas de calidad.

Los Jefes de procesos acompanan al interior del equipo
de trabajo el mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

La Administracion realiza seguimiento al cumplimiento
de la norma del Sistema de Gestion de la Calidad en las
practicas laborales cotidianas.

La Universidad reconoce y recompensa el esfuerzo de
los Funcionarios por realizar sus actividades laborales de
acuerdo con la Politica y Principios de Calidad.

10

Los Funcionarios estan orgullosos de la certificacion y
actian con el fin de sostener el Sistema certificado.

11

El Sistema de Gestidon de Calidad ha modificado la
percepcidon del usuario en torno al comportamiento del
servidor publico.

12

La certificacidon de calidad ha impactado en el sentido de
pertenencia de los funcionarios administrativos.

13

Los usuarios de los veinte procesos certificados perciben
que la calidad del servicio ha mejorado como
consecuencia de la incorporacién del Sistema de Gestion
de la Calidad.

14

La Comunidad Administrativa considera importante
trabajar en funcibn de mantener certificados los
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procesos administrativos.

15

Como funcionario administrativo considera que Ia
capacitacién referente al tema de calidad favorece el
mantenimiento de esta culturalmente.

16

Las decisiones de los lideres de proceso responden a las
exigencias del sistema.

17

Los Funcionarios de los veinte procesos certificados
realizan sus practicas laborales de acuerdo a lo
establecido en el manual de funciones.

18

En las practicas laborales cotidianas de la Administracién
existe el habito de implementar acciones de mejora.

19

El reconocimiento a un resultado positivo favorece la
cultura de la calidad.

20

El sistema de gestion de la calidad es una
responsabilidad Unicamente de la alta direccidn.

21

Existe el concepto de la «calidad en Ila cultura
administrativa de la Universidad.

22

El talento humano administrativo se siente reconocido al
interior del Sistema de Gestion de la Calidad.

23

La Comunidad Administrativa incorpora en sus practicas
laborales los valores institucionales.

24

La Comunidad Administrativa esta comprometida con la
cultura del mejoramiento continuo.

25

Los Funcionarios administrativos asumen la Mision de la
Administracién en sus practicas laborales.

26

Los Funcionarios administrativos estan comprometidos
con la cultura de calidad.

27

El Sistema de Gestion de la Calidad permite la
optimizacion de recursos.

28

El Sistema de Gestion de la Calidad ha permitido
aumentar la eficiencia en las practicas laborales.

29

La certificacion de la calidad ha mejorado las
condiciones del clima organizacional en la
administracién.

30

La Comunidad Administrativa formaliza los cambios de
manuales de funciones, procedimientos, formatos vy
registros ante la oficina de calidad.

Agradecemos su colaboracién y su contribucidon al sostenimiento del

sistema de gestién de la calidad.
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