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Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

Resumen

El presente proyecto de investigacion describe y analiza factores de Cultura organizacional
y de la gestion de la calidad que a juicio de la empresa son mas relevantes para observar en el
contexto particular de la organizacion. Con base en un instrumento de investigacion seleccionado
se obtienen unas calificaciones a los diferentes factores objeto de estudio, consiguiendo asi unas
categorias de menor a mayor criticidad. En consecuencia, se plantean conclusiones y observaciones
al respecto. Finalmente, se disefian unos planes de accidon encaminadas a mejorar el desempeio en
la gestion organizacional.

En la estructura del documento se presentan la justificacion, el objetivo general y
especificos. En el cuerpo tedrico conceptos generales de autores clasicos y modernos sobre Cultura
organizacional, Calidad y Cultura de la calidad. En el estado del arte se consideran investigaciones
similares y pertinentes al tema tratado. Y, para terminar, la metodologia aplicada con los resultados
obtenidos.

Palabras clave: Cultura organizacional, Calidad, Cultura de la calidad
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Summary

This research project describes and analyzes factors of organizational culture and quality
management that in the company's opinion are more relevant to observe in the particular context
of the organization. Based on a selected research instrument, qualifications are obtained for the
different factors under study, thus obtaining categories from lower to higher criticality.
Consequently, conclusions and observations are raised in this regard. Finally, action plans are
designed to improve performance in organizational management.

The justification, the general and specific objective are presented in the structure of the
document. In the theoretical body, general concepts of classic and modern authors on
Organizational Culture, Quality and Culture of quality. In the state of the art, similar and pertinent
investigations are considered to the subject treated. And, finally, the methodology applied with the
results obtained.

Keywords: Organizational culture, Quality, Culture of quality
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Introduccion

Considerando que los lideres de las organizaciones deciden iniciar procesos de gestion de
calidad con el fin de obtener certificaciones normativas o quieren mejorar su desempefio, lo hacen
motivados tanto por factores externos como internos. Eventualmente las organizaciones en
crecimiento, deben remodelar el sistema de gestion de calidad, planeando y ejecutando nuevos
objetivos y estos deben establecerse sobre la base del sistema ya existente, afectando la vida de las
personas que lo conforman y modificando continuamente la cultura organizacional.

Como aplicacion netamente practica, este proyecto tiene como objeto describir y analizar
los factores de la cultura organizacional y de la gestion de la calidad en la empresa Drogueria San
Jorge mas relevantes en un momento determinado. Y, por ultimo, disefiar planes de accidén
encaminados a la mejora en los aspectos que requieran atencion de la gerencia en virtud de los
hallazgos de la investigacion.

Drogueria San Jorge, es una empresa vallecaucana de origen familiar, fue fundada en el
afio 1955 por Don Alberto Vasquez de profesion Quimico-farmacéutico. En aquella época este tipo
de negocios eran llamados Boticas. Con el tiempo sus hijos se vincularon al negocio,
principalmente en la parte productiva. Para el afio 1967, la llegada de médicos brasileros y la
aparicion en la ciudad de brotes de Sarampién dieron un impulso al negocio de preparacion de
formulas magistrales, caracteristica principal en aquella época de este tipo de negocios.

A partir de alli, se inicia un crecimiento constante debido al aumento en la demanda de
productos, como consecuencia se construye una sede propia. En el afio 1990 nace la sociedad
Vasquez-Barreneche con el objetivo de estructurar una organizacién enfocada en producir
soluciones farmacéuticas a mayor escala. Como resultado de la vision trazada, se inicia con una

nueva sucursal (punto de venta) en el sur de la ciudad, para luego abrir con los afios trece puntos
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mas y uno franquiciado en la ciudad de Palmira. Posteriormente, para responder a exigencias
gubernamentales en el afio 2001 la Drogueria se certifica en Buenas Practicas de Manufactura
(BPM), obteniendo la recertificacion en el afio 2008. Actualmente la organizacion ejecuta planes
de expansion proyectdndose a la exportacion, siendo estos mercados altamente competitivos y
exigentes en sus estandares de calidad. Por lo tanto, es oportuno y pertinente realizar una revision
y un analisis de los factores culturales y de gestion de calidad de la empresa.

La estructura directiva de Drogueria San Jorge sigue siendo liderada por el nticleo familiar
de su fundador. Esta organizacion es reconocida actualmente como pionera en el desarrollo y
comercializacion de formulas magistrales.

Este proyecto de investigacion propone inicialmente realizar una descripcion general de la
organizacion, relatando sus origenes, estableciendo la mision, la vision, los valores empresariales
caracteristicos. Se presentan las bases conceptuales y tedricas de cultura y calidad de diferentes
autores clasicos y modernos, con la intencion de determinar las variables de interés y proceder
entonces a desarrollar o adaptar una herramienta que permita recolectar la informacion.

Se describen y analizan los factores de Cultura y Calidad que caracterizan a la organizacion
en un momento dado. Se observa el estado de los factores mediante la aplicacion de un instrumento
donde interviene los empleados de la organizacion a todo nivel.

Finalmente se identifican las variables mas relevantes que requieren atencion prioritaria por
parte de la empresa para influir de manera conveniente en la actualizacion de la Gestion de la

Calidad en un ambiente 6ptimo con una cultura organizacional adecuada.
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Capitulo I
1. Planteamiento del problema
1.1 Descripcion del problema

Para contextualizar en principio una organizacion en términos del entorno social es
pertinente apoyarse en la Sociologia que brinda un panorama general sobre dindmicas sociales.
Para Moreno (2005), el concepto de globalizacion es “El intento de imponer un tinico modelo
social, gobernado por la l6gica y los valores del libre mercado tanto a todos los territorios del
planeta, como a todas las dimensiones de la vida, individual y colectiva”(p.377). En este sentido,
se sugiere que “el libre mercado” es favorecido, disminuyendo las barreras proteccionistas y
haciendo mas expedita la entrada de empresas a mercados internacionales, teniendo en cuenta que
en dichos mercados no se van a encontrar solos; la competencia feroz obligara a las organizaciones
a ser mas eficientes en sus procesos.

La globalizacion y el modernismo exigen a las organizaciones ser mas competitivas con el
objetivo de garantizar su permanencia en el mercado. Las empresas surgidas en un pais en
desarrollo, deben realizar un mayor esfuerzo para tener oportunidades frente a sus competidores.
Es por lo anterior, que las compaiiias constantemente aplican metodologias para el mejoramiento
continuo de sus procesos, lo que les permite ofrecer a los consumidores productos o servicios de
alta calidad.

Es importante comprender y analizar las dindmicas entre procesos administrativos y
condiciones culturales para identificar y examinar elementos que presentan una fractura dentro de
la organizacion.

Drogueria San Jorge, a pesar de contar con programas e iniciativas originadas desde

diferentes areas de la compafiia que impulsan e incentivan a sus colaboradores a aportar al
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mejoramiento de procesos, observa con preocupacion que los indicadores actuales muestran poca
efectividad. El minimo en participacion de los trabajadores en los programas del sistema de gestion
de calidad, la percepcion que tienen de no ser tenidos en cuenta en la toma de decisiones y el bajo
porcentaje de implementacion de las propuestas de mejoramiento, son algunos sintomas que
sugieren hay fisuras estructurales dentro de la organizacion.

En la primera reunion con la gerente de produccion y calidad de la Drogueria San Jorge,
expresa su inquietud sobre el estado de la organizacion después de haber implementado el proceso
de gestion de calidad. La representante de la organizacion informa que nunca antes se ha realizado
estudio alguno acerca de factores propios de la empresa de cultura y calidad. En los tltimos cinco
afios el crecimiento de la compafiia ha sido vertiginoso, entonces se hace importante conocer la
situacion actual de la organizacion con base en los aspectos Cultura y Calidad con el objetivo de
dar un primer paso hacia la mejora en todos los departamentos involucrados.

De acuerdo a lo anterior, el caso de estudio requiere un diagnostico y andlisis de los factores
de cultura organizacional y del sistema de gestion de calidad. Asi como, la satisfaccion laboral en
el conjunto de colaboradores que permitird establecer un plan de accion para erradicar la causa raiz
de la problematica identificada. Por lo tanto, se plantea el siguiente problema de investigacion:
1.2 Formulacion del problema
(En qué condiciones se encuentran los factores de Cultura organizacional, satisfaccion laboral y
de gestion de la calidad en la sede principal de Drogueria San Jorge en la ciudad de Santiago de

Cali, y cudles son las acciones que deben realizarse para mejorarlos?



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

14

1.3 Sistematizacion del Problema
e ;Cudl es la situacion actual de la cultura organizacional y la Gestion de la Calidad en la
sede principal de Droguerias San Jorge de la ciudad de Santiago de Cali?
e Cual es el estado de los factores de cultura organizacional y de gestion de la calidad?
e Que estrategias de intervencion se deben plantear para mejorar la cultura de la empresa,
que propicie un clima laboral positivo y que facilite la implementaciéon y evolucion del

sistema de gestion de Calidad?
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1.2 Justificacion

Las actividades de investigacion y desarrollo, son una reconocida fuente de innovacion que
han ganado un espacio en el mundo empresarial, con respecto al crecimiento y la competitividad,
impulsando a las empresas a fortalecer sus sistemas de innovacion.

Las empresas nacionales de indole familiar no cuentan con el tiempo suficiente para
desarrollar investigaciones de esta naturaleza. Las universidades a través de sus procesos de
investigacion orientados hacia la problematica industrial, pueden dar un gran apoyo con miras a
fortalecer los indices de productividad y esto se pretende con la investigacion.

Cuando una organizacion quiere permanecer y de igual manera decide crecer en el mercado,
es muy apropiado realizar diagndsticos periddicos, con el fin de determinar que esta funcionando
bien e identificar igualmente las fuentes de satisfaccion o inconformidad. Es necesario compendiar
informacion que sirva para disefiar rutas de accion, que promuevan cambios deseables en alguna
de las variables, o que se mantenga la estabilidad en aquellas que brinden condiciones favorables
tanto para la empresa como para sus clientes y proveedores.

De acuerdo a Homburg, Pflesser (2000) y Hogan, Soutar, McColl-Kennedy y Sweeney
(2011), la evidencia empirica sugiere, que la cultura organizacional influya significativamente en
los comportamientos orientados al mercado y al desempeiio financiero.

Por otra parte, Gregory et al (2009), considera que la cultura organizacional incide en las
actitudes de los empleados y la efectividad organizativa y Zheng, Yang y McLean (2010), creen
que tiene una mayor contribucion a la gestion del conocimiento y a la efectividad organizacional
que la estrategia y estructura organizacional. Es por esto que se puede inferir que la cultura

organizacional es un medio poderoso para obtener los resultados organizacionales deseados.
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El deseo del progreso hace significativo analizar la situacion actual de la organizacion en
relacion de Cultura y Calidad con el objetivo del mejoramiento de los departamentos involucrados.
Ergo las inquietudes expuestas sugieren investigar los factores culturales y de calidad tales como:
Orientacion a la calidad, satisfaccion laboral, comunicacién, compromiso organizacional y
compromiso con la gestion de calidad.

Por lo que se refiere a este proyecto de investigacion, es importante ya que implica una
aplicacion metodologica que pretende identificar los factores mas relevantes de la cultura
organizacional y del sistema de gestion de calidad, que requieren de urgente intervencion en una
empresa del sector real. En consecuencia, permitira tomar decisiones bajo un soporte metodologico
e investigativo que ayudard a satisfacer la necesidad de las directivas y colaboradores.

Con el fin de determinar las condiciones de bienestar que propicien un clima laboral
positivo y permita lograr altos estandares de calidad, este trabajo analizara dos grupos de factores
internos. Por una parte, los que corresponden a la cultura organizacional y por otra, los factores del
sistema de gestion de calidad de la empresa Droguerias San Jorge.

El contexto organizacional en las empresas es el terreno propio en el cual desde el inicio
hasta el final de manera sistematica se planean, establecen y desarrollan los sistemas de calidad.
Es por esto que, es importante la pertinencia del andlisis de los factores culturales y de calidad
como desarrollo empresarial, pero teniendo en cuenta el medio en que ambos se presentan tanto
COMmo causa como consecuencia.

La empresa Drogueria San Jorge como parte del plan estratégico, se ha trazado el objetivo
de aumentar sus ventas ingresando a los mercados extranjeros. Para ser mas competitivos, en sus
procesos deben tener estandares de calidad altos con base en una cultura fuerte hacia la excelencia,

asi se podran enfrentar con éxito a los mercados internacionales.
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Segin Caldas y Caicedo (2002), el éxito o fracaso de la implementacion de cualquier
sistema de calidad en una organizacion, depende de los elementos constitutivos que conforman
una cultura organizacional, entre los cuales estan el compromiso real de la gerencia, el aprendizaje
del error, el autocontrol (empoderamiento de si mismo, manejo de emociones), comunicacion
asertiva, la importancia que se les da a los clientes, innovacion y capacidad de adaptacion a los
cambios siendo creativos. Y prosiguen los autores, planteando como la calidad se divide en dos
conjuntos, el primero es la parte técnica referida al formalismo y normalizaciéon conocida como
sistema de calidad y el segundo la calidad desde el punto de vista humano en donde cobra gran
importancia un ambiente idoneo y propicio para interacciones y relaciones sanas entre los
individuos; factores como el respeto, el trabajo en equipo, lealtad y compromiso estan incluidos en
este conjunto.

Drogueria San Jorge en su proceso de expansion empresarial y comercial, que comprende
el establecimiento de mas tiendas en el pais y adicionalmente una politica exportadora, optd por
mejorar sus procesos productivos y sociales al interior de la organizacion, para ello la alta gerencia
lo primero que se propuso en el afio 1999, fu¢ implementar estrategias productivas encaminadas a
ser competitivos en el mercado farmacéutico y segundo, ser cumplidor con las reglamentaciones
de ley con respecto a la fabricacion y manejo de medicamentos. Como resultado de lo anterior
Drogueria San Jorge en los ultimos 16 afios se transformo, y se dio a la tarea de implementar un
sistema de calidad que le permite responder a las expectativas del mercado y las exigencias del
marco legal colombiano.

Siendo conscientes que el mejoramiento continuo es una responsabilidad y necesidad

organizacional, la gerencia quiere determinar qué tan eficiente fue el resultado de la
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implementacion del sistema de gestion de la calidad con respecto a su cultura organizacional, con

la intencion de aplicar las experiencias aprendidas para enfrentar los retos y cambios del entorno.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Analizar la cultura organizacional y la Gestion de la Calidad, en la sede principal de

Droguerias San Jorge de la ciudad de Santiago de Cali para proponer una ruta de mejoramiento.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Describir la situacion actual de la cultura organizacional y de la Gestion de Calidad en la
sede principal de Droguerias San Jorge de la ciudad de Santiago de Cali.

¢ Analizar las condiciones culturales de la organizacion, de gestion de la calidad y
satisfaccion laboral.

e Disefiar un plan de accién que ayude a mejorar la cultura de la empresa, que propicie un
clima laboral positivo y que facilite la implementacion y evolucion del sistema de gestion de

Calidad.
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Capitulo 1T

2.1 Marco de referencia
2.1.1 Estado del arte

Dentro de la literatura y las investigaciones que desarrollan los temas de cultura y sistemas
de calidad se encuentra la tesis doctoral Bernabeu (2003) presenta una estrategia para medir los
factores culturales y mejorar la gestion de calidad en un cluster de empresas productoras de
juguetes pertenecientes a una comarca de la region de Alicante.

En su estudio doctoral Gémez Bernabeu (2003), propone definir la cultura organizacional
uniendo dos conceptos, el primero es el de “Presunciones basicas-inventadas, descubierta o
desarrolladas”, esto es, experiencias vividas, situaciones acontecidas en el diario de la
organizacion, también problemas relacionales entre compafieros de trabajo; siendo estos elementos
suficientemente significativos para quedar en la psiquis colectiva y anidarse definitivamente como
parte cultural y habitual de la empresa. El segundo concepto es “Valores centrales y normas de
conducta” que tiene relacion con los principios morales, creencias basicas, normas de conducta y
patrones conductuales de los trabajadores. Y Ambos, llevan como resultado comportamientos
interpersonales, asi como, maneras o formas de tomar decisiones.

Complementa Gémez Bernabeu (2003) los conceptos mencionados en tres conjuntos. El
primero es el nivel observable; es decir, el lenguaje, los rituales, sanciones, normas, patrones de
conducta, costumbres, simbolos. El segundo, el nivel apreciativo y valorativo. Esto es, justificar,
valorar, calificar, interpretar el nivel observable. Y un tercer nivel que es el fundante integrado por
supuestos y creencias basicas, en este nivel se puede mencionar el religioso, espiritual, sistema o

estructura de creencias de cada uno de los trabajadores.
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El cambio hacia una cultura de gestion de calidad total supone cambios en el ntcleo de la cultura
organizacional ya establecida, convertir en valor primordial la satisfaccion del cliente, pero no
limitandose, sino exceder sus expectativas, reconociendo la diferencia entre clientes; pueden ser
clientes disimiles en origen social o nacional, género y/o creencias y su entorno econémico.
Paralelo a lo anterior es muy importante el cliente interno, referido a los eslabones en la cadena de
valor en el proceso productivo y administrativo. El cambio también supone una mejora continua,
la busqueda constante de mejora en los métodos y trabajo en equipo de alto desempefio ( Gémez
Bernabeu, 2003).

Uno de los retos de las organizaciones es poder ser mds productivas y asi aumentar la
rentabilidad y asegurar su vigencia a través del tiempo. Para obtener un producto o un servicio de
Optima calidad, es necesario realizar una serie de actividades desde la compra de un buen insumo
hasta la correcta entrega al cliente final.

Existen diferentes alternativas para lograr la calidad, una de ellas es la gestion total de la calidad
o TQM, la cual se centra en la satisfaccion del cliente, mediante el cumplimiento de sus requisitos,
pero también es factor principal para que la administracion mejore sus procesos, apoyada en su
cultura organizacional mediante la potenciacion y participacion de los empleados (Chandra, 2013).

Para Arnoletto (2009), los habitos en los grupos sociales vinculados a la organizacion,
reconocidos y aceptados por ellos conforman la cultura organizacional. Verbo y gracia, el ritmo de
trabajo, el lenguaje utilizado, el grado de perfeccionamiento integran la manera de hacer las cosas.

Por lo tanto, el grado de cooperativismo va a ser afectado por las dindmicas habituales de la
organizacion. La integralidad como parte del sentimiento de “un nosotros grupal”, es variable

dependiente del nivel de cooperacion en la empresa y a su vez como factor determinante en la
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capacidad de la organizacion en hacer cambios culturales profundos cuando se requiera adaptar a
nuevos entornos.

En el proceso de lograr hacer mas productivas las organizaciones, debemos tener presente la
cultura, la cual incide en las conductas y valores de sus integrantes... Para Millett (2000), se
describe la cultura organizacional como un conjunto de normas, creencias, principios y formas de
comportamiento que unidas dan a cada organizacién un caracter distintivo. Pero, al igual que las
culturas de los paises o regiones, la cultura organizacional se forma y va cambiando con el tiempo.

Entre tanto Campos, Espinoza, & Sambrano, (2016) indican que el comportamiento
organizacional tiene su importancia en que es un proceso fundamentado en el estudio del individuo
como parte vital de una estructura, y que su estado conductual va a trascender en la produccion de
la organizacion, y resultados de la misma.

Existe una estrecha relacion entre cultura organizacional y calidad, para Samson & Terziovzki
(1999)! esta relacion estd dada por la orientacion al cliente, si la disposicion hacia el cliente es
menor habré cultura pero no habra alta calidad, y si es el principal de los derroteros, entonces
existird cultura de calidad superior, es decir, los procesos administrativos y productivos apuntaran
comprometidamente en altos estdndares de calidad con el objetivo de cumplir las expectativas de
los clientes.

En el camino del mejoramiento de la eficiencia de las organizaciones se debe centrar la mirada
en un elemento fundamental de la organizacion, el recurso humano, incluso en el escenario

tecnoldgico y moderno son el motor de desarrollo de las empresas. Por esta razéon se debe

1Concepto extraido de la revista OmniaScience, del articulo “Influencia de una cultura organizativa orientada hacia
la calidad en los beneficios de la implantacion de un sistema de gestion de recursos ERP”, trabajo realizado por Oscar
F. Bustinza, M® Nieves Perez-Arostegui, Antonia Ruiz-Moreno Universidad de Granada (Spain), 2013
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capitalizar y también retener dentro de la organizacion ese personal que contribuye con el
crecimiento.

En el articulo “Beneficios y motivacion de los empleados” Nazario (2006) demuestra como el
otorgamiento de beneficios al personal constituye una herramienta importante para la motivacion
de los empleados, también identificaron otras variables influyentes en la motivacion como: La
politica salarial en su conjunto, el grado y calidad de supervision, las posibilidades de desarrollo
profesional y personal, y el clima laboral, entre otros.

La excelencia es un objetivo que puede alcanzarse de diferentes maneras, ya sea mediante
metodologias como TQM (Total Quality Managament), lean manufacturing (Produccién con cero
desperdicios), Six Sigma (Seis Sigma es un método estadistico con el objetivo de reducir los
defectos de produccion). Actualmente, en pleno siglo XXI Se espera que los proveedores
suministren productos con altos estdndares ya que los consumidores son cada vez mas exigentes
en cuanto a parametros de calidad. Estas demandas han obligado a los fabricantes a invertir en
desarrollos tecnoldgicos que permitan establecer las mejores practicas para permanecer vigentes
en el mercado.

En el mercado globalizado no es suficiente con hacer las cosas correctamente, o simplemente
hacerlo mejor que los demds. La implementacion del nuevo conocimiento coloca nuevos
estandares de Calidad entre las organizaciones, siendo la calidad un concepto que ha tenido una
gran influencia en las ultimas décadas y en la actualidad es un adjetivo-sustantivo que debe estar
presente en la totalidad de actividades, productos y servicios de la compaiia.

Segtin el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito “necesidad o

expectativa establecida, ella va, implicita u obligatoria”. Asi como la calidad tiene sus bondades y
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beneficios, igualmente se trata el tema del costo de la no calidad, que hace referencia aquel valor
que debemos cancelar o pagar por no ejecutar con calidad, es decir, reprocesos, demoras en entrega,
reclamacion por demandas, cancelacion de ordenes por incumplimiento, o cualquier costo en que
incurra la empresa y el cliente debido a que ésta no cumple con las especificaciones o las
expectativas requeridas (Mesias & Cardenas, 1994).

El articulo “Empowerment and Organizational Change” Abdolahzadeh (2000) presenta los
resultados de un estudio realizado para establecer la relacion entre el empoderamiento y la
transformacion de la organizacion. En el estudio plantea a los seres humanos como elemento
valioso para el desarrollo organizacional. El empoderamiento como herramienta poderosa para la
gestion del cambio. Los colaboradores toman decisiones rapidas e importantes resultando en
desarrollo y crecimiento organizacional.

Y continua Abdolahzadeh (2000), presenta algunos de los métodos para mejorar y obtener un
crecimiento del recurso humano entre ellos:

El establecimiento de un sistema de meritocracia, el desarrollo profesional, el enriquecimiento
personal en el trabajo, la colaboracion, la rehabilitacion de los recursos humanos, la racionalidad
del comportamiento y la mentalidad filosofica. Ademas, la cooperacion y la potencializacion de
los empleados es una nueva técnica para liberar el talento humano y la capacidad de las
organizaciones las cuales contienen cuatro componentes claves: Informacion, conocimientos,
habilidades y la recompensa.

Segiin Fu, Chou, Chen, y Wang (2015) es necesaria la implementacion de programas
encaminados a desarrollar en los empleados el liderazgo, empoderamiento y participacion de todos
en la consecucion de una cultura de calidad, es decir, el primer paso para migrar de una cultura

organizacional a una cultura de calidad es utilizar herramientas tales como la motivacion constante,
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la educacion de los individuos y las capacitaciones ofrecidas por la empresa. Esto da como
resultado un compromiso de todos; igualmente aclaran que este proceso es ciclico y debe repetirse
constantemente para mantener el nivel de compromiso en cultura de calidad muy alto.

Los autores concluyen dos aspectos muy importantes en su estudio, y es que al aplicar las
herramientas pertinentes se reducen las diferencias entre la organizacion y el individuo propias del
sistema social capitalista y, ademads, que los resultados financieros de las empresas de donde se
sacaron estos planteamientos mediante un analisis riguroso, tenian una correlacion positiva con su
gestion de calidad y cultura organizacional implementados seglin las herramientas utilizadas.

Igualmente, para Flynn, Schroeder y Sakakibara (1995). Concluyen que el apoyo de la alta
direccion hacia una cultura basada en el compromiso con la calidad en las organizaciones supone

un elemento esencial de la estrategia competitiva de las mismas.

Continuando con Zeitz, Johannesson y Ritchie (1997) proponen que “para la implantacion con
éxito de sistemas de gestion de la calidad se deben crear entornos de trabajo caracterizados,
principalmente, por la comunicacién entre la alta direccion y los empleados, la confianza,

especialmente entre directivos y empleados”

Para Adebanji y Kehoe (1998) hacen notar que realmente la definicion de la cultura de la calidad
se da en varias dimensiones, a saber: Comunicacion, una relacion de confianza entre la direccion
general, mandos medios y soportado por un liderazgo en el proceso hacia la cultura de calidad

siempre enfocado en el cliente.
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Entre tanto, Rao, Solis y Raughunathan (1999) “la alta direccion debe aceptar su
responsabilidad para liderar la calidad y proporcionar un soporte activo y puntual para construir
una conciencia sobre la misma, logrando, de este modo, un mayor nivel de rendimiento en las

organizaciones’.

De acuerdo a Demir, Nazli, Unnu y Erturk (2010), las organizaciones en su parte cultural,
histéricamente se han basado en la jerarquia en las relaciones funcionales, una estructura piramidal,
en donde las ordenes, directrices, ideas provienen de los altos mandos. Los autores concluyen que
para desarrollar una cultura de la calidad sobre el marco de unos valores competitivos deberan
surgir dentro de la organizacion clanes o grupos interdisciplinarios que aporten ideas para el
mejoramiento de la organizacion y aumento en el rendimiento operativo. Esto supone un
mejoramiento en todas las lineas de comunicacion entre areas funcionales, mandos medios y

gerencia.

En su investigacion “Influencia de una cultura organizativa orientada hacia la calidad en los
beneficios de la implantacion de un sistema de gestion de recursos”, Bustinza, Pérez y Ruiz (2013)
afirman que debe haber un compromiso cierto de la alta gerencia hacia la gestion de la calidad, un
enfoque hacia el cliente y un desarrollo de la confianza de los colaboradores. Pero todo lo anterior
basado en un sistema de gestion de recursos, dando como resultado eficiencia operativa y
administrativa. Y concluye Bustinza et al. (2013) “reforzar la necesidad por parte de las
organizaciones de concentrar sus esfuerzos en una cultura hacia la calidad y el enfoque en la

satisfaccion del cliente, generando un compromiso por parte de los integrantes de la organizacion
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y un refuerzo en la confianza en que los procesos desarrollados en el seno de la misma se realizan

bajo estas directrices (p.143).

Segtin Ashraf (2016), es importante alinear los sistemas de gestion de calidad y la filosofia de
gerencia del conocimiento. En particular Asharf se refiere a un sistema total de calidad
sincronizado con el saber adquirido por la compaifiia al pasar los afos. Es decir, los saberes propios
de la organizacion hacerlos extensivos a todos los actores que tienen que ver con produccion,
comercializacion y administracion, un algo como abrir las puertas al conocimiento en todas las
lineas de la empresa. El autor hace notar la importancia de realizar actividades constantes con el
objeto de fortalecer el vinculo entre los saberes en la organizacion y la calidad total para el logro

de un desempefio excepcional. En conclusion, la cultura corporativa al servicio de la calidad total.
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2.2 Marco tedrico
2.2.1 Cultura organizacional

Chiavenato (1989) Describe la cultura organizacional como " un modo de vida, un sistema
de creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de determinada
organizacion." Por otro lado, Taylor (1891), conceptualiza la cultura como “Todo un complejo que
incluye conocimiento, creencia, arte, moral, ley, costumbre, y cualquier otra capacidad y hébitos
adquiridos por el hombre como miembro de una sociedad.”

El concepto de cultura organizacional, se origina en la antropologia cultural y es popular
dentro de la bibliografia de comportamiento organizacional, administracién y mercadeo.(Gregory,
Harris, Armenakis, & Shook, 2009; Homburg & Pflesser, 2000; Schein, 1992).

Segun Schein (1992), la cultura organizacional se refiere a los valores y creencias que
proporcionan normas de comportamiento esperado que los empleados podrian seguir. Ademas,
considera que la cultura organizacional se asemeja a una fuerza social que es en gran parte
invisible, pero muy poderosa.

Para la comprension de la cultura organizacional (Paramo Morales, 2008) nos presenta
definiciones de algunos autores:

- Son formas de pensar, de sentir y de actuar mas o menos formalizadas que son aprendidas
y compartidas por la pluralidad de personas y que sirven de manera objetiva y simbdlica para
reunirlas en una colectividad particular y distintiva. (Rocher,1968).

- Es el conjunto de creencias, de simbolos, de lemas, de héroes, y de ritos en la empresa.

(Deal, Kennedy,1982)
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- Es una estructura subyacente de significados que perdura en el tiempo limitando la
percepcion, la interpretacion y el comportamiento de las personas (Jelinek, Smircich, Hirsh,
1983:331)

- Es un sistema que reune los aspectos expresivos y afectivos de la organizaciéon en un
sistema colectivo de significados simbolicos como mitos, ideologias y valores (Allaire, Firsirotu,
1984).

- Es un sistema de representaciones y de valores compartidos por todos los miembros de
la empresa (Lemaitre, 1984)

- Actual como control social porque sirve de guia para el comportamiento de los empleados
(Lemaitre, 1984).

- Es el conjunto de artefactos, creaciones, valores, ideologia, creencias que tiene una
empresa (Schein, 1985).

- Es el conjunto de valores, creencias, supuestos y simbolos (Barney, 1986).

- Es un modelo de valores y creencias compartidos que les dan significados y les proveen
reglas de comportamiento a los miembros de una organizacion (Desphande y Webster, 1989).

- Definen a través de creencias, las maneras de administrarse internamente y de competir
externamente (Gordon, 1991).

La cultura organizacional es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas
comparten y aceptan los miembros de una organizacion. Es el ambiente humano en que
los empleados realizan su trabajo. Una cultura puede existir en toda la organizacion, o
en una division, filial, planta o departamento de ella. Esta idea de cultura organizacional
es algo intangible, puesto que no se puede ver ni tocar, pero siempre esta presente, y

como el aire de un cuarto, envuelve y afecta todo cuanto ocurre en la empresa. La
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cultura influye en casi todo lo que sucede en el seno de la organizacion. (Guizar ,1999,

p.223)

Y contintia Paramo (2008) sefialando que, la forma de la utilizacioén de las palabras desde

el punto de vista semantico, los signos, los simbolos, costumbres, valores y la manera en que

integran los grupos formales e informales conforman la estructura basica de la cultura

organizacional. También evidencia diferentes perspectivas mostradas a continuacion:

Tabla 1.

Perspectivas de la cultura organizacional (Paramo Morales, 2008).

Evolucionista

Concibe la cultura organizacional como heredera de la idea de progreso emanada de
la ilustracion, donde el sentido evolucionista conlleva la creencia de un progreso

universal e ilimitado del hombre.

Difusionista

Revela la variedad cultural mediante interaccion de grupos de personas razén por la
cual la cultura organizacional simplifica cada subcultura con conjuntos de elementos
comunes difundiendo los valores, principios y creencias que le permite configurar una

entidad a las personas dentro de la organizacion.

Estructuralista.

Levis-Strauss (1981) adiciona elementos de la lingiiistica estructural, y aclara que la
sociedad se soporta sobre bases inconscientes y la antropologia lo que hace es
descubrirlas. La cultura organizacional para el estructuralismo son sistemas de
comunicaciones lingiiisticas y de signos, que facilita la interaccion de grupos formales e
informales que generan visiones diferentes de la organizacidon y que son caso de estudio

debido a que pueden truncar el tranquilo desarrollo de las estrategias gerenciales.

Funcionalista

Malinowsky (1884-1942) interpreta la cultura asi: Es el conjunto integral constituido
por los utensilios y bienes de los consumidores, por el cuerpo de normas que rige los

diversos grupos sociales, por las ideas y artesanias, creencias y costumbres.

Psicoanalista

Freud (1917) Describe que la cultura es el resultado de la domesticacion, de la
dimension pulsional del hombre, donde su proposito es promover el transito de lo salvaje
a lo humano. La CO se define como un segundo hogar, donde se tiene la posibilidad de

llevar a lo social, desde el punto de vista concreto, lo que vive la persona en lo emocional.

Marxista.

Marx (1977), Interpreta la Cultura organizacional como correspondencia y
compatibilidad de las fuerzas productivas, con las relaciones sociales y los modos de

produccion.
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Interpretativa

Geertz (1973) define la cultura como “un conjunto de simbolos que obra
estableciendo vigorosos, penetrantes y duraderos estados animicos y motivaciones en los
hombres, formulando concepciones de un orden general de existencia, y revistiendo estas
concepciones con una aureola de efectividad tal que los estados animicos y motivaciones
parezcan de un realismo unico”. La cultura es un sistema de significados y simbolos”
Geertz considera que una organizacion en virtud de su creacion, de su historia, del
contexto social y cultural, de su tecnologia y de la influencia de sus pasados directivos,
puede crear y mantener su propio sistema de simbolos y significados compartidos por los

miembros de la organizacion.

Cognoscitiva

Etnografica.

(Allaire y Firsirotu, 1992) La cultura se centra en los requerimientos que debe tener

el individuo para ser aceptado en la sociedad.

Cultura

Corporativa

Radcliffe — Brown (1952) indica que la cultura es un sistema que vive adaptandose a
su entorno y manteniendo un proceso de intercambio con él.

Peters y Waterman (1982) Aseguran que la CO cumple proporciona integracion y
motivacion, la cual los directivos pueden cambiar o implantar de acuerdo a las metas

fijadas por la organizacion.

Humanista

Radical.

(Aktouf,1990) interpreta la cultura como un conjunto complejo y multidisciplinario,

heterogéneo y diferenciado que constituye la vida en comin de los grupos sociales.

Fuente: Extraidos del libro Cultura organizacional y estilos de direccion orientados al mercado;

autor Dagoberto Paramo Morales.

De acuerdo con Zapata (2011), la cultura organizacional se define mas por una constelacion

de grupos portadores de una cultura diferente y explicada por su afiliacion social y la dindmica

creada al interior de la empresa.

Y continuia Zapata (2011) argumentando que, la cultura no puede ser impuesta, al contrario,

debe germinar naturalmente, es decir, nace en la vida de los miembros, en el marco del

funcionamiento cotidiano de la empresa. Una cultura organizacional no puede ser implementada

rapidamente sin importar las condiciones que entre ellos se dan, ella debe estar de acuerdo con los

valores y con las maneras de vivir caracteristicas de la sociedad en la cual la empresa actua, y debe

reflejarse en su funcionamiento y en sus practicas.
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Para analizar la cultura organizacional Zapata (2008) plantea un modelo de 13 dimensiones de

la siguiente manera:

Tabla 2.

Modelo dimensiones Zapata ,2008

Historia.

La sociedad.

Lenguaje.

Proyecto de

empresa

El sistema de
produccion de

bienes materiales

El sistema de
produccion de

bienes inmateriales
El sistema de

produccion de

bienes sociales

Las relaciones

interpersonales

Liderazgo

Hace referencia a la cotidianidad de las personas. Permite la comprension del contexto

en el que ocurre el desenvolvimiento de la cultura organizacional.

Define la cultura externa, el entorno cultural, el contexto o medio del individuo y la
organizacion. Involucra el andlisis de variables seleccionadas de los entornos generales
que inciden sobre la cultura organizacional, tanto a nivel global, nacional, regional y

local.

Lengua, habla, lenguaje, palabras, comunicacion, signos y jergas. Lenguaje directo.

Lenguaje indirecto. Lenguaje de los directivos. Lenguaje de los obreros.

Mision Vision Credo organizacional Principios Valores.

Se referird a: la economia, la produccion, creaciéon y el intercambio de bienes y
mercancias, técnicas, ciencias, etc. Permite hacer el entendimiento de la fuerza de las
cosas materiales para la vida de las personas dentro de una sociedad y la organizacion.
Incluye la descripcion de la actividad de la empresa, su funcién técnica, sus productos

y subproductos.

Se referira a: los simbolos, las representaciones mentales, lo imaginario, la magia, las
religiones, las creencias, la brujeria, las relaciones politico-ideologicas, entre otros

aspectos.

Se referira a: reglas, leyes, costumbres, ceremonias, normas, valores y en general los
aspectos relacionados con la seguridad y la proteccion. Incluye también, ritos, eventos,
reglas, formas de control social, comportamientos y conductas sociales, valores y
principios comunes a las personas, grupos de referencia, grupos informales, uso del

tiempo libre, grupos deportivos y musicales, habitos.

Los lazos sutiles que permiten moldear los individuos a la imagen considerada mas
conveniente para la organizacion. Comprende dimensiones tales como la distancia
jerarquica, el clima organizacional, las dualidades individuales / colectivo, universal /

particular, masculino / femenino.

Rol y funcion de los dirigentes en relacion con la cultura organizacional. Implica
conocer los Modos de Ser de las personas en cargos de direccion. Sus estilos de

direccion y liderazgos: miticos, sistematicos, pragmaticos, relacionales. Sus tipos de
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dominacidn: carismaticos, tradicionales, legales. Su manera de gobernar a las personas:

democraticos, tecnocraticos, autocraticos, burocraticos.

Tipos de subculturas: profesionales, funcionales, de clase social, politicas e ideoldgicas,

de lo publico o de lo privado, por niveles de jerarquia en la estructura de la piramide
Subculturas o ] o o )

organizacional, étnicas y de raza, por credos y religiones, por actividad econdémica, por

procedencia geografica.

Es el nucleo de la cultura. Son cuatro las dimensiones y los niveles de la identidad: las

o relaciones con nosotros mismos, las relaciones con los demas, nuestra relacion con la
La identidad . . . .

naturaleza y nuestra relacion con la trascendencia, especialmente con lo sagrado. Mirar

la identidad: global, nacional, regional, local e individual.

Identificar los intereses individuales, interpersonales y de grupos que generan
El poder conflictos de intereses. Comprender los mecanismos sutiles de solucion de los mismos

mediante el ejercicio del poder y el manejo de las relaciones de subordinacion.

Relaciones de o ) ) )
Parentesco, afiliacion, influencias, relaciones de negocios.
parentesco

Fuente: (Zapata, Cultura organizacional en empresas colombianas, 2008)

Por otro lado, para la compresion de la cultura organizacional (Abravanel, y otros, 1988)
clasifica los conceptos de la antropologia cultural e identifica (ver la siguiente tabla) 1os conceptos

de cultura presentes en la teoria organizacional y obras de gerencia.

Tabla 3.

Conceptos de cultura presentes en la teoria organizacional y obras de gerencia.

Escuelas cognoscitivas (escuela

etnografica “La cultura de una

Como sistema de ideas sociedad consiste en todo lo que el
= (ideacional): Los individuo debe creer o saber a fin de
(:; dominios cultural y social Los espiritus de los portadores de | comportarse de manera aceptable
E son distintos pero | cultura en el seno de esa sociedad” .

interrelacionados La

. Estructuralistas (Levi - Strauss)
cultura se sita en:
“La cultura se compone de sistemas
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simbdlicos colectivos que son
productos acumulativos del espiritu;
los fenomenos culturales son la
consecuencia de procesos mentales

subconscientes”.

De equivalencia mutua (Wallace)

“La cultura hace posible la
organizacion de cogniciones y
motivaciones muy diversas, sin que
sea necesario que los individuos
compartan objetivos comunes o que
sus estructuras cognoscitivas sean
similares”. Es decir, la cultura es el
establecimiento de una politica
gradual y tacita elaborada por los
individuos de una organizacion que,

aunque sus objetivos pueden ser

disimiles, ya en grupo, buscan
transformar sus  esfuerzos en
cooperacion para construir

estructuras de equivalencias mutuas.

Los productos de la mente

(significados y simbolos compartidos)

Simbolico (Geetz,

“’El

Schneider).
hombre es un animal
suspendido en lienzos de
significados que él mismo ha tejido;
el conjunto de estos lienzos es lo que

se llama cultura”

Como sistema

sociocultural: La cultura
es un componente del
sistema social que se
manifiesta en el
comportamiento (maneras
de vivir) y en el producto
de este comportamiento el
estudio de los sistemas

socioculturales puede ser:

Funcionalista (Malinowski)

o Funcionalista - estructuralista
Sincrénico )
(Radcliffe - Brown)
Historico - funcionalista (Boas,
Benedict, Kluckhohn, Kroeber
o Ecolégico- adaptacionista (white,
Diacronico

Service, Rappaport, Vayda, Harris).
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Fuente: (Abravanel, y otros, 1988)

Y continua (Abravanel, y otros, 1988); concebir la cultura como un sistema ideacional o
formacion de ideas cambia la forma de estudiar este campo, y en ello estdn involucradas cuatro (4)
escuelas. (Ver tabla anterior).

La cultura se forma en término de concepcion del mundo y con productos simboélicos. La
cultura llega a ser un contexto dindmico cargado de simbolos, un conjunto de cogniciones
funcionales o una estructura mental profunda y subconsciente (cognoscitiva, estructuralista, la
estructura de equivalencia mutua y la escuela simbolica.

(Abravanel, 1992) Interpreta la cultura como un elemento vivo con usos individuales
definidos por los empleados y ajustados a las situaciones de la empresa, asi la cultura
organizacional se vuelve un medio para interpretar la vida y el comportamiento organizacional.

2.2.2 Calidad

Con cada nuevo pensador surgen diferentes visiones y enfoques de la calidad, por ejemplo.
(Zapata, 2011) Entiende la Calidad total como “el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto”.
También enfatiza que la calidad total no sélo debe centrarse en el producto o en el servicio, sino
tener un panorama mas amplio donde el mejoramiento continuo, los aspectos humanos,
organizacionales y gerenciales estan presentes.

Con el mundo globalizado, para lograr la satisfaccion de las personas en productos y
servicios, aparecen las normas ISO 9000 Ilamandose asi por la International Estandar
Organization; Donde se pretende garantizar el aseguramiento de la calidad en las diferentes

organizaciones a nivel mundial. El organismo internacional de normalizacion, (ISO), define la
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calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para

satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

Esquematizando los conceptos de (Zapata, 2011),se explica el desarrollo continuo en el

ultimo siglo de la calidad en cuatro (4) etapas como sigue:

Tabla 4.

Etapas desarrollo de la calidad

Etapa 1.

El concepto de inspeccion de los procesos en donde las inconformidades de calidad se generaban
por la no uniformidad del producto. Federic Taylor (1.856. 1.915) enfatiz6 la eliminacion del
desperdicio enfocandose en la tarea, su método es el de la administracion por especialistas; y H. Fayol
(1.841. 1925) hizo énfasis en la estructura de la organizacion, desde un punto de vista anatémico y

universal buscando la eficiencia en todas las partes involucradas.

Etapa 2.

Su principal actor Walter Shewhart, donde el control estadistico de los procesos era el camino
para la reduccion de los defectos de calidad, veia la calidad como un problema de variacion que se

controlaba identificando previamente la fuente de los problemas.

Etapa 3.

Este periodo ya contiene autores de la era moderna como lo son Edward Deming con su postulado
que “la calidad no es un lujo” y Kaoru Ishikawa aclara que es necesario involucrar todos niveles de
la empresa en el control de calidad, al igual Garvin (1.988), Philip B. Crosby

(1.979). Joseph M. Juran ven la calidad en la importancia que le da el consumidor. Y también en
la aplicacion de la calidad como instrumento en la reduccion de costos y el mejoramiento de los

estandares.

Etapa 4.

Inicia en los 90s con la administracion de la Calidad. Se unen al juego, Armand J. Feigenbaum y
Genichi Taguchi, mencionan que la calidad es de mayor importancia el mercado y las necesidades de
los consumidores, y ponen al descubierto la calidad como impulsador de la competitividad.

Seguidamente surge el sistema de calidad Kaizenque pretende: Incrementar la productividad,
controlar los procesos, reducir de tiempos de ciclo, estandarizar criterios de calidad, eliminar

desperdicios, y un mejoramiento continuo de los procesos.

Fuente: (Zapata, Paradigmas de la cultura organizacional, 2011)

Seglin el organismo internacional de normalizacion, las normas garantizan que los

productos y servicios sean seguros, fiables y de buena calidad. Y, que, para las empresas, éstas
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sean herramientas estratégicas que reducen los costos mediante la minimizacion de residuos y
errores, aumentando de la productividad. También dichas pautas ayudan a las empresas acceder a
nuevos mercados, hacer mas competitivos los paises en desarrollo y facilitar el comercio mundial
libre y justo.

Las normas ISO del sistema de gestion de la calidad deben ser generales, para asi poder ser
aplicadas a cualquier organizacion de cualquier sector en particular. Las normas se estructuran en
ocho capitulos y sus correspondientes subcapitulos los cuales en ocasiones deben ser ajustadas al
tipo de organizacion.

Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad debe hacersela
conceptualizacion y andlisis del esquema estratégico como la mision, vision, estrategia y politicas
de la organizacion. Es necesario tener claridad de sus productos y/o servicios en funcion de las
necesidades de sus clientes y obliga a documentar plenamente los procesos que las conducen a
estos productos y servicios.

En Gestion de la calidad (Torre, Mas, & Lacasa, 2006) define lo siguiente: Calidad como
el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades implicitas o explicitas. También define caracteristicas que determinan el éxito de

un modelo de calidad y son:
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Organizacion La organizacion debera previamente funcionar bien. Debera ser de estructura agil.
Liderazgo Como compromiso explicito y formal por parte de la direccion.
Estructura. El disefio de ésta debera ser lo més plano posible.
Comunicacion — Relaciones Las relaciones médico-paciente han ser el eje de nuestras actuaciones.
La capacidad de tomar decisiones ha de alcanzar los niveles mas bajos de la
Descentralizacion. o
organizacion.
Autonomia
Los profesionales cuentan con toda y plena libertad intelectual.
Personal Se podra hacer una seleccion de perfiles adecuados para la mejora de la calidad.
Conocimiento. El saber y las habilidades de las personas se fomentan desde la organizacion.
Formacion Se considera rentable por los beneficios que ofrece.
Participacion Formacion de grupos de trabajo y otras formulas de implicacion.
Etica. Elaboracion de codigos éticos
Mejora. Creacion de una cultura de mejora continua.
Instrumentos Aplicacion de conceptos y el benchmarking.

Fuente: (Torre, Mas, & Lacasa, 2006)

La administracion de la calidad ha pasado por diferentes etapas desde su nacimiento

Andalia (1998) describe algunas de ellas: Control de la calidad del producto, control de la calidad

del proceso, planteamiento estratégico de la calidad y gerencia total de la calidad. La calidad se ha

convertido en una herramienta para la proyeccion de las organizaciones hacia el futuro, reduciendo

la brecha de lo que puede una empresa ofrecer y lo que el cliente espera de ella.

Un atributo de la administracion de la calidad total segiin Paz (2008) es la prevencion, con

lo cual se disminuye la probabilidad de que sucedan problemas que puedan afectar la capacidad de

la organizacion de cumplir los requisitos. Creando un ambiente en el que la organizacién atienda

eficazmente las necesidades y requerimientos de los clientes. Lo anterior implica que todos los

integrantes de la organizacién deben conocer su rol y la manera de crear valor para la organizacion
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y para los clientes. Lo cual es posible gracias a principios como: Orientacion al cliente, Liderazgo
y compromiso de la direccion, direccion por politicas, orientacion a los procesos, formacion,
trabajo en equipo, sistemas de medicion y control de objetivos, mejora continua y reingenieria de
procesos.

Para Abreu y Canedo (1998), la base estructural de la gerencia total de la calidad es:

a) El liderazgo, instrumento de union de los diferentes actores que, al proyectar una imagen
de credibilidad a sus empleados; hace que estos se comprometan a lograr los objetivos trazados,

b) Enfoque al empleado, una suerte de humanismo, en donde el objetivo es el
empoderamiento al trabajador dentro la compaiiia, haciéndolo sentir digno y orgulloso de la labor
que ejecuta.

¢) El compromiso de los empleados, el reconocimiento y la recompensa, el adiestramiento,

el enfoque al cliente, la planificacion estratégica, el cambio y la gestion de los procesos.

2.2.3 Cultura de la calidad

Complementando con todo lo anterior, de manera importante, se afirma que la Cultura
organizacional y la calidad se unen en virtud del desarrollo de un proceso de gestion de calidad,
formando lo que se llama Cultura de la calidad.

En las empresas hay dos grandes escenarios de calidad, la personal y la calidad
organizacional.

Para Canti (2011) la calidad personal se define como “los conocimientos, habilidades,
actitudes y valores que permiten a una persona contribuir a que la organizacion (empresarial,
social, educativa, etc.) en la que se desempena profesionalmente sea competitiva” (p.53). Por ende,

éstas caracteristicas personales van a impactar directamente sobre la suma total de la cultura de
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calidad en una organizacidn; si la calidad personal es deficiente o por el contrario es elevada, en
una proporcion importante de los colaboradores, entonces asi sera el desempefio organizacional
respectivamente. Ahi cabe otra definicion de Canta (2011), cuando dice: “Una poblacion 2
competente es gente capaz de crear e innovar con las facultades necesarias para desarrollar y operar
sistemas tanto tecnoldgicos como organizacionales que generen satisfactores de Optima calidad”
(p.59).

Igualmente, Cantu (2011) hace la siguiente observacion “Personas con preparacion de
calidad pueden desarrollar y operar organizaciones de calidad” (p.56). Con todo, se observa en
estos conceptos la union inequivoca3 entre la calidad personal y calidad organizacional.

Hacia una cultura de la calidad, los cuatro factores (4) que influyen en la capacidad de los
seres humanos para responder a ella de una manera adecuada o no, se resume en el siguiente
cuadro:

Tabla 6.

Factores que afectan la cultura.

Factor Descripcion

Habito que se podra aprender si se ejercita de forma continua y sin

La Proactividad interrupcion, se decir que incorpora a la forma de ser individual.

Impresiones profundas que se tienen sobre la forma como se vive, sobre

lo que se considera éticamente correcto o incorrecto y que se llevan a la vida
Los Valores
personal de manera congruente.

) Comportamientos observables que reflejan los valores internos de las
Los Habitos
personas.

2 Los autores usan el término “poblacion” para referirse a la cantidad de personas en una organizacion
empresarial estrictamente.

3Extraido de la RAE, Inequivoca: Que no admite duda o equivocacion. En este caso en particular, se toma el
significado como “Que no admite duda”
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Procedimientos laborales que, aplicados al trabajo de forma continua,
Las Précticas sistematica y repetitiva, ayudan al individuo a poner en operacion los valores

y hébitos de calidad.

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los conceptos de extraidos de Cantu 2011.

Segtin Cantt (2011), define la Cultura de la calidad como “El conjunto de valores y hdbitos
que posee una persona, que, complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en
el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacidon para afrontar los retos que se le
presenten en el cumplimiento de su labor” (p.60). Para Cantt, la unioén de estos dos elementos, el
ambito personal, sus costumbres, y el contexto organizacional cultural se fusionan haciendo
posible una cultura de calidad en la organizacion.

La cultura de calidad personal trasciende a su entorno laboral, aqui no se trata de valorar o
calificar el grado de cultura de calidad propia de cada ser; se identifica que hay una cultural de
calidad persé, individual y particular en cada colaborador, y ella viaja con el individuo a su lugar
de trabajo. Por lo tanto, se ha decidido elaborar el siguiente cuadro comparativo entre la calidad
personal y su equivalente en la organizacion, dicho cuadro se realiza con base en el decélogo de
planteado por Octavio Mavila en el cual expone diez (10) principios de calidad personal.

Tabla 7.

Diez Principios de calidad personal.

Personal En la organizacion

Orden: Dar importancia al orden de las cosas. Orden en el sitio o area de trabajo

Ausencia de materiales ajenos o peligrosos al
Limpieza: La ausencia de suciedad. area de trabajo, que pudieran causar accidentes.

Orden y limpieza van de la mano.

Llegar a tiempo a las reuniones laborales,
Puntualidad: La posibilidad de optimizar el tiempo en
sincronizacion del tiempo con actividades
las actividades de la vida cotidianas. )
productivas.
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Responsabilidad: La responsabilidad de un acto reside

en quien lo ejecuta.

Empoderamiento y toma de decisiones, aspectos
claros en Cultura de calidad, la responsabilidad bien

manejada del colaborador.

Deseo de superacion: El aprendizaje, el deseo de salir
adelante, el anhelo de ser mejor, de ser mafiana un poco

mas de lo que se fue ayer.

Entrenamientos internos, cursos o diplomados
ofrecidos por la organizacion, retroalimentacion por
experiencias pasadas. La organizacion ofrece
promocion a los colaboradores en virtud de las

capacitaciones recibidas.

Honradez: El bien y el mal como elementos a decidir, de
manera continua, en estilo propio implica que el

comportamiento ético resida en la decision personal.

Principios y valores de los colaboradores y nivel
de lealtad que determinan sus decisiones diarias en el

trabajo.

Respeto al derecho de los demas: Comprender la

diversidad de las personas, sus diferencias, sus deseos

Respeto a la diferencia entre compafieros de

trabajo, ya sea lideres o subordinados.

Respeto a la ley y los reglamentos: Seguir y cumplir los
acuerdos sobre ciertas formas de actuar y de proceder en

diversos ambitos

Lealtad, acatamiento a las normas establecidas en

la organizacion.

Gusto por el trabajo: El gusto y el significado de la razon

de ser del trabajo y el oficio personal.

Sentirse parte de la organizacion, de su mision y
vision hacia el futuro. Darle significado a lo que se

esta realizando.

Afan por el ahorro y la inversioén: El ahorro como una

forma personal de control y mesura.

Cero o minimos desperdicios, uso eficiente y
oportuno de los recursos proveidos por la

organizacion.

Fuentes: La primera columna extraida del libro “Desarrollo de una cultura de la calidad”, autor

Humberto Cantt Delgado.

Anda (1998) Toma el concepto de Cultura de la Calidad como un proceso ciclico, en donde

propone ocho (8) elementos claves que de manera continua la sostienen en una organizacion.

El primer elemento, la vision clara de la necesidad del cambio referida al rumbo que debe

llevar la organizacion y la importancia que tiene esto hacia el convencimiento de todos los actores.
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El segundo elemento, el Direccionamiento estratégico que es la carta de navegacion a seguir
por parte de la organizacién y en donde se declara de manera explicita los objetivos de calidad
como forma de vida y laboral en la organizacion.

El tercer elemento, el liderazgo, en cabeza del director general y la alta gerencia, en cuyo
caso con el ejemplo constante moldean el comportamiento de todos en la organizacion.

El cuarto elemento segin el cual, el trabajo en equipo por un lado estimula la
interdependencia entre departamentos y al mismo tiempo frena los trabajos y logros individuales,
visualizando el éxito como colectivo.

Un quinto elemento es el de la filosofia orientada a la satisfaccion del cliente, especialmente
por un conocimiento cercano de las necesidades de éste y de esta manera la organizacion enfocarse
claramente hacia el cumplimento de las mismas.

Muy importante es el sexto elemento segun el cual propone el establecimiento formal y
duradero de modificaciones en la organizacion, es decir, instituir la empresa que aprende, en tanto
cambios en los entornos que la afectan.

Un séptimo elemento es la formacion del personal, que viene siendo el complemento
primordial para organizaciones que aprenden y se adaptan a los cambios externos.

Y por tltimo el octavo elemento evaluacion de los resultados obtenidos; este ultimo eslabon
hace que el ciclo se cierre e inicie de nuevo habiendo valorado los resultados para iniciar de nuevo

las mejoras que la organizacion y el entorno exijan.
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2.2.4 Instrumento CYC (cuestionario Cultura y Calidad)

Variables e instrumentos de medida.

El instrumento para medir las variables de estudio que son: personales o sociodemograficas,
orientaciéon a la calidad total, cultura organizacional, satisfaccion laboral, comunicacion,
compromiso organizacional, compromiso de la direccidon con el sistema de calidad, y resultados

del sistema de calidad es el cuestionario CYC ( Gémez Bernabeu, 2003).

Cuestionario

El cuestionario CYC—Calidad y Cultura (Ver anexo A), tomado de la investigacion doctoral
de Gémez Bernabeu (2003). La seleccion de la herramienta dé la capacidad de analizar los factores
de cultura organizacional y calidad objeto de estudio.

La estructura de la herramienta es un compendio integrado de instrumentos de medicion (
cuestionarios) de cultura organizacional ,calidad, satisfaccion laboral entre otros, extraidos de
diferentes autores* ademas, de los elaborados por Gémez Bernabeu (2003), logrando ser asi un
instrumento integrado, coherente y facil de responder. La escala de respuesta del cuestionario es
una escala tipo Likert de cinco puntos que, dependiendo de la variable a evaluar sefialaba la
frecuencia con que se mostraba una actitud o se desarrollaba una conducta (1: Nunca — 5: Casi
siempre), el grado de acuerdo con la afirmacion presentada (1: Muy en desacuerdo — 5: Muy de
acuerdo), o el grado de satisfaccion con algin aspecto concreto del trabajo (1: Muy insatisfecho —
5: Muy satisfecho).

Los variables que se midieron en el cuestionario, fueron las siguientes:

a) Variables personales o sociodemograficas

4 En las siguientes paginas se detallan los autores correspondientes
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b) Orientacién a la Calidad Total

c¢) Cultura organizacional

d) Satisfaccion laboral

¢) Comunicacion

f) Compromiso organizacional

g) Compromiso de la direccion con el sistema de calidad.

h) Compromiso personal con el sistema de calidad.

1) Resultados del sistema de calidad

A. Variables personales.

El cuestionario no cuenta con nombre o identificacion de la persona que lo diligencia para
garantizar la sinceridad de la informacion. Las variables utilizadas son las siguientes:

¢ Nivel jerarquico ocupado en la empresa: operario, mando intermedio o directivo.

® Sexo

e Edad:

B. Orientacion a la Calidad Total.

Calidad total se refiere a la correspondencia empresa /producto y servicio/ consumidor, es
decir es una estrategia de gestion de la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una
manera balanceada necesidades y expectativas de sus actores: Clientes, Empleados, Accionistas y
la sociedad en general.

Gomez Bernabeu (2003), define la Orientacién a la Calidad Total, como el grado en que

una empresa es dirigida segun los planteamientos de gestion o principios de Calidad Total
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El instrumento no evalla toda la gestion de la empresa, ni los resultados conseguidos de
acuerdo con los criterios de algin modelo de excelencia, mide en forma general y sencilla el grado
en que los principios basicos de la Calidad Total son asumidos en la organizacion.

El cuestionario (CYC) ( Gémez Bernabeu, 2003) va dirigido a los niveles jerarquicos de la
empresa, es decir: directivos, mandos intermedios y operarios.

El instrumento de acuerdo Goémez Bernabeu (2003)tiene como base elementos
presentados por Zeitz et al. (1997) y Morrow (1997) principalmente.

Para el diligenciamiento del cuestionario se les indico a los empleados que sefialaran la
opcion que reflejara mejor las actitudes y comportamientos que se daban en su empresa en general,
es decir, las actitudes y comportamientos caracteristicos de su empresa, en la escala de 1 (Nunca)
a 5 (Casi siempre).

Nueve son las dimensiones que incluye el cuestionario con un total de treinta y un items,
cinco de los cuales son: —Interés general en la calidad, Orientacion al cliente, Mejora continua,
Trabajo en equipo y Uso de datos, evaluan principios y practicas basicas de la Gestion de Calidad
Total, mientras que las otras cuatro miden aspectos de la Gestion de Recursos Humanos enfatizados
por este sistema de gestion (Gomez-Bernabeu& Palaci, 2003):

Interés General en la calidad: Mide el grado en que la calidad es un valor importante en
la empresa, aclarando si existe un fuerte compromiso con la calidad y si la mejora continua es una
meta importante. Se evaltia el compromiso de la direccion con la calidad. Ejemplo “Existe un fuerte
compromiso con la calidad en todos los niveles de esta empresa”.

Orientacion al cliente: Se define como la busqueda de lograr productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes, tanto externos como internos. Ejemplo: “En esta empresa

se intentan medir las necesidades de los clientes externos”.
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Mejora continua: Se determina el grado en que la mejora continua es una meta importante
en la empresa. Ejemplo: “En mi empresa se analiza el trabajo para buscar formas de hacer mejor
las cosas”.

Trabajo en equipo: Se estima el grado en que existe trabajo en equipo dentro de la
empresa. Ejemplo “Se utiliza el trabajo en equipo para mejorar productos y procesos”.

Uso de datos: El objetivo es determinar si la empresa recoge datos con la finalidad de poder
controlar la calidad, asi también como de realizar mejoramientos. Ejemplo “Se tienen visibles
registros o graficos con los que se mide la calidad del trabajo, en las mesas o lugares de trabajo”.

Sugerencias: El objetivo de promover sugerencias dentro de la organizacion, permite
aprovechar las habilidades del personal para el beneficio de la organizacion. Las preguntas giran
en torno de, si se proponen sugerencias referentes a la mejora de las condiciones de trabajo o a la
mejora de los métodos o procedimientos para realizarlo, o sobre como si éstas se ponen en practica.

Supervision: La supervision debe ser un guia hacia el deber ser, enfocada al
aprovechamiento de los recursos y al trabajo bien realizado, donde el supervisor es encargado de
trasmitir el conocimiento a sus colaboradores. El cuestionario trata de medir y cuantificar si se
realiza de esa manera. Ejemplo: “Nos reunimos con el jefe inmediato para supervisar el trabajo”.

Reconocimiento: Se cuantifica que tanto se le reconoce el trabajo bien hecho y percibe que
los criterios que se utilizan para el reconocimiento son claros, conocidos, y justos. Ejemplo: “Los
superiores reconocen de alguna manera el trabajo bien hecho”.

Desarrollo y formacion: Determinar y cuantificar lo importante que es para la empresa el
desarrollo y la formacion de sus empleados.

Agrupacion de los factores

1. Interés General en la calidad: compuesta por los items IC1, IC3, IC4, IC5.
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2. Uso de Datos: items UD1, UD2, UD3.

3. Orientacion al cliente y a la mejora: ME1, ME2, CL1, CL2, CL3, CL4. La mejora
continua es un principio de gestion subordinado a la busqueda de la satisfaccion del cliente: la
mejora continua es un medio para lograr la satisfaccion del cliente.

4. Reconocimiento al empleado: SG1, SG2, SV1, SV2, SV3, JR1, JR2, JR3, TEIl, TE2,
TE3, TEA4. Se refiere este factor, tal como se sefialaba en un trabajo.

C. Cultura organizacional.

Para valorar la cultura organizacional de la empresa, el cuestionario contiene items de las
cuatro escalas o dimensiones del Cuestionario de Conductas Normativas Organizacionales
desarrollado por Sdnchez y Alonso (1997) se presenta las caracteristicas de la cultura importantes
para la adopcion de sistemas de calidad: Innovacion / Disposicion al cambio, Consideracion,
Colaboraciéon y apoyo e Integracion del grupo. A continuacion, se definen cada una de las
dimensiones.

Innovacién / Disposicion al cambio: Dar la posibilidad de hacer las cosas como nunca se
ha hecho. Ejemplos de las conductas normativas incluidas en esta dimension cultural son: “Se ve
a la gente con ganas de realizar proyectos nuevos”, “Se busca la innovacién, introduciendo
métodos o formas recién aparecidas o conocidas”, “Se intentan formas nuevas de hacer las cosas”,
“Se experimentan y ensayan nuevas cosas, en cuanto se presenta la ocasion”.

Consideracion: Se refiere al reconocimiento de las personas, el respeto por lo que son,
hacen y piensan, su fundamento esta en la igualdad y en el derecho que debemos ser respetados y
estimados. Ejemplo: “Se trata a todos como iguales”, “Se intenta que la gente se sienta a gusto con
el trabajo diario”, “En asuntos importantes se busca la aceptacion de la gente antes de llevarlos

adelante”, “Se respetan las opiniones de los demas”.
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Colaboracion y apoyo: Hace referencia a la posibilidad de recibir soporte sin tener que
recibir nada a cambio. El concepto de colaboracion describe un acuerdo entre las personas para
realizar tareas dentro de la organizacion, con la intencion de completar unos objetivos mutuos.
Algunas conductas normativas que forman esta dimension cultural son, entre otras, las siguientes:
“Se ponen en practica las sugerencias que hacen los compaiieros”, “Se proporciona apoyo y ayuda
cuando se presenta la ocasion”, “Se comunica la informacion o los conocimientos para facilitar el
trabajo a los demds”, “Se comparte la informacion con los compafieros de trabajo”, “Se esta
disponible cuando otros lo necesitan”.

Integracion del grupo: El concepto de integracion indica como idea bésica que los
elementos actuan para conseguir realizar una tarea conjunta (un producto, por ejemplo) o alcanzar
un objetivo que los miembros individualmente no podrian lograr. Ejemplo de las conductas
normativas organizacionales evaluadas en esta escala son: “La gente se reline para discutir
proyectos”, “Se ayuda a los compafieros del grupo a resolver sus diferencias”, “La gente se junta
para participar en actividades fuera del trabajo”, “Se busca que el propio trabajo esté coordinado
con el de los demas”.

D. Satisfaccion laboral

Para estudiar la satisfaccion laboral ( Gomez Bernabeu, 2003)se utilizdé en su base el
cuestionario de satisfaccion S20/23 de Melia y Peird (1989) que consta de 23 items, y cuyo
contenido es relevante para cualquier rol organizacional en cualquier empresa. La escala de
respuestas tipo Likert a los cuales se le hicieron los respectivos ajustes, para la utilizacion.

Factores de estructura empirica presentada por Melid y Peiro, (1989):

e Satisfaccion con la supervision: Incluye los elementos: superiores juzgan la tarea, la

supervision recibida, la proximidad y frecuencia de la supervision, el apoyo recibido de los
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superiores, las relaciones personales con los superiores y a la igualdad y justicia de trato recibida
de la empresa.

o Satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo: Agrupa cinco items relativos al entorno
fisico y el espacio en el lugar de trabajo, la limpieza, higiene y salubridad, la temperatura, la
ventilacion y la iluminacion.

e Satisfaccion con las prestaciones: Sus contenidos se refieren al grado en que la
empresa cumple el convenio, la forma en que se da la negociacion, el salario recibido, las
oportunidades de promocién y las de formacion.

o Satisfaccion intrinseca del trabajo: Sus items se refieren a las satisfacciones que da el
trabajo por si mismo, las oportunidades que ofrece el trabajo de hacer aquello que gusta o en lo
que se destaca, y los objetivos, metas y produccion a alcanzar.

e Satisfaccién con la participacion: Se refiere a la satisfaccion con la participacion en
las decisiones del grupo de trabajo, del departamento o seccion de la propia tarea.

El instrumento contiene cinco elementos adicionales propuestos por Bernabeu y Palaci
(2003), referente a relaciones personales con los companeros de trabajo y relacionados con
aspectos temporales del mismo (cantidad de horas diarias que trabaja, el horario habitual de trabajo,
los dias semanales de trabajo y descanso y las vacaciones disfrutadas durante el afio)

E. Comunicacion

El origen de las preguntas del cuestionario referente a la comunicacion fueron tomadas de
afirmaciones del trabajo de Quijano de Arana (1997). Las cuatro primeras (CM1 a CM4) se referian
a la comunicacion descendente (“Se dedica tiempo a transmitir a los empleados las metas y
estrategias que se persiguen”, “Se toma muy en serio la transmision de instrucciones para la

correcta realizacion de las tareas de cada puesto”, etc.). Los siguientes cinco items evaluaban el
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grado de comunicacion ascendente (CM5 A CM9): “Se ponen los medios para que los superiores
se enteren de los problemas que surgen en el trabajo”, “Existen medios para obtener ideas de los
empleados sobre como mejorar el estado de las cosas y que estas ideas sean comunicadas a los
jefes”, etc. como también un item para evaluar un aspecto de la comunicacion horizontal, el grado
en que en la empresa se dedica tiempo suficiente para coordinar las distintas funciones de las
personas que trabajan en ella. La escala de respuesta tipo Likert de cinco puntos —como todo el
cuestionario- abarcaba desde el 1 (“Muy en desacuerdo”) hasta el 5 (“Muy de acuerdo”),
pidiéndose a los sujetos que indicasen su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones respecto al desarrollo de la comunicacion en su empresa.

Compromiso con la empresa

El instrumento para determinar el compromiso con la empresa, contiene dos factores de
Mayer y Schoorman (1992), el compromiso con los valores de la empresa y el compromiso en
continuar trabajando en la misma lo componen Ocho elementos — cuatro para cada factor- se
encuentran en el cuestionario (CYC) ( Gomez Bernabeu, 2003). Un ejemplo “Estoy dispuesto a
esforzarme en el trabajo mas de lo que normalmente se espera de mi para ayudar a esta empresa a
que tenga éxito”’; respecto al compromiso en continuar trabajando en la empresa una de los items
incluidos fue el siguiente: “Muchos cambios tendrian que producirse en la situacion en que estoy
para que decidiera dejar esta empresa”. Las instrucciones indicaban a los sujetos que sefialan en el
grado de acuerdo con las afirmaciones presentadas.

F. Compromiso de la direccion con el sistema de calidad

Una variable que evalua principalmente tres aspectos: Creencia real de la direccion en la

necesidad del cambio, comunicacion de esta necesidad al resto de la organizacion y formacion,
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tanto de la propia direccion como del personal, sobre el nuevo sistema de gestion, desarrollandose
para evaluarla un instrumento.

El cuestionario incluye tanto conductas referidas a la comunicacion del cambio (“La
direccion ha definido su politica de calidad y la ha comunicado a toda la empresa’”), como a la
formacion del personal en el nuevo enfoque de calidad (“La direccion intenta que todo el personal
dedique tiempo a formacion sobre calidad”) asi como conductas que demuestren el convencimiento
de la direccion acerca de la necesidad de adoptar el nuevo sistema de gestion (“La direccion dedica
tiempo a formarse sobre calidad”, “La direccion habla a menudo con los empleados acerca de la
utilidad del sistema de calidad para la empresa”) y percepciones sobre dicho convencimiento (“La
direccién estd totalmente convencida de las ventajas que le reporta trabajar con un sistema de

calidad”).
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2.3 Marco contextual

Historia y filosofia de la empresa

Farmacia Drogueria San Jorge Ltda inicia operaciones en el afio 1955 las necesidades de
salud de los habitantes de la ciudad de Cali - Colombia. Ofrece servicio de Preparacion de formulas
Magistrales, elaboradas laboratorio propio para cada paciente y siguiendo estrictamente las
indicaciones del médico. Adicionalmente cuenta con una completa linea de Productos Naturales,
Medicamentos, Cosméticos, Droga Blanca y Productos quimicos para la industria farmacéutica.
Se caracteriza por prestar un excelente servicio ofreciendo productos de la mejor calidad a precios
justos.

Mision

Somos una empresa regida por principios éticos y morales dedicada a la distribucion de
productos farmacéuticos, cosméticos y Preparaciones Magistrales; asi como a la transformacion
en presentaciones al detal de materias primas quimicas y naturales, ofreciéndole a nuestros clientes
productos con altos estandares de calidad, confiabilidad y cumplimiento con el apoyo de un equipo
humano capacitado y comprometido a satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente con

el fin de contribuir a la salud y bienestar de los mismos.

Vision
Abrir nuestros puntos de atencion en todo el territorio nacional para el afio 2020 ofreciendo
siempre un excelente servicio que satisfaga las necesidades cambiantes de los clientes.

Consoliddndonos como la farmacia- Drogueria mdas reconocida y tradicional del pais,
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destacandonos siempre por la calidad del servicio, la calidad de nuestros productos y la confianza
adquirida por nuestros clientes, trabajando en Pro del bienestar y salud de los habitantes del pais.

Valores

Confiabilidad: Capacidad de generar seguridad. Demuestra amistad, carifio, honestidad y
tranquilidad.

Compromiso: Es la capacidad de entrega a una causa. Genera responsabilidad, seriedad,
cumplimiento, puntualidad, dedicacion.

Responsabilidad: Es la disposicion de cumplir una tarea. Empenar la palabra. Genera
cumplimiento, confianza, puntualidad, compromiso, dedicacion.

Responsabilidad Social

Apoyamos el crecimiento individual y familiar de nuestros colaboradores vinculando
laboralmente personas que estan en proceso de formacién técnica o profesional y facilitdndoles
alcanzar sus metas de estudio mediante patrocinios, auxilios econdmicos, utilizacion de convenios
con el ICETEX, jornadas laborales flexibles y en ocasiones préstamos para estudio.

Con el personal que no se encuentra en proceso de formacion la empresa busca
involucrarlos en capacitaciones continuias aprovechando las relaciones empresariales tanto con
proveedores como con el sector cooperativo al que se encuentra asociada y con entidades como la

ARP, el Sena, la Caja de Compensacion, las EPS y otros.



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

54
Capitulo 111

3. Metodologia

La metodologia utilizada para desarrollar la propuesta de mejoramiento y validar las
hipdtesis planteadas se soportd en el instrumento CYC, este es un cuestionario para medir las
variables de interés de forma cuantitativa, por esta razon la investigacion es de tipo cuantitativa.
El diligenciamiento de este instrumento se realizd en la organizaciéon en tiempo laboral. Para
garantizar la veracidad de la informacion se hizo acompafiamiento personalizado, explicando a
cada uno de los colaboradores el objetivo del mismo. De igual manera dando la garantia de
confidencialidad en la informacidon recolectada. El rango de tiempo utilizado para el
diligenciamiento del cuestionario estuvo entre una y dos horas. En el tratamiento de los datos se

utilizo el Software Tableau.

3.1 Metodologia de la investigacion cuantitativa

La investigacion cuantitativa se dedica a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o
numeéricos sobre variables previamente determinadas. Es por esta razon que la investigacion aqui
desarrollada es de corte cuantitativo, en donde se aplica una encuesta con una serie de preguntas
las cuales el colaborador debe calificar de 1 a 5 en cada una de ellas, con base en los resultados
numéricos procesados se hace una interpretacion de las variables declaradas como importantes
para la empresa
3.2 Recoleccion de los datos.

La recoleccion de la informacion se realiz6 a través de una encuesta (cuestionario) aplicada
a cada uno de los trabajadores, operarios, mandos medios y directivos, de la empresa en su area de

produccion. Para garantizar la validez de la encuesta se supervis6 en todo momento el proceso de
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elaboraciéon de la misma. El cuestionario aborda temas de cultura, satisfaccion laboral y

comunicacion, perspectiva laboral y calidad.

3.3 Poblacion y Muestra.

Poblacion:

La poblacion objeto de esta investigacion esta formada por los directivos, mandos medios
y los empleados encargados del area de produccidn, para un total de 60 empleados. Las edades de
los trabajadores se encuentras en un rango de edad de 18 hasta 60 afios de edad, en la Sede

Principal.

Muestra:

Después de las reuniones con los directivos y exponer los objetivos y la metodologia del
proyecto, la organizacion acepta proceder con la investigacion y brinda la oportunidad del acceso
a la informacion y a su personal.

Se realizaron reuniones con la direccion y un mando intermedio (responsable de Calidad)
en la cual se recogian los datos generales de la empresa, asi como informacion bdésica sobre la
gestion de la calidad, Se entregaron los cuestionarios, para ser repartidos a todos los directivos
como a mandos intermedios. Para los operarios dada la naturaleza del instrumento por ser extenso,
la recoleccion de los datos se accedio al personal el 17 de julio de 2017.

Calculo del tamafio de la muestra:

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente féormula:

N-Z%-g2
_(N_l).€2+22.(_72

n
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n: Tamafio de la muestra

N: Tamaifio de la poblacion

o: Desviacion estandar de la poblacion
Z: Nivel de confianza

e: Limite aceptable de error muestral

Con un nivel de confianza de 95%, margen de error del 5% y un tamafio de muestra de 60

personas arrojé como resultado 52 individuos.

Descripcion de la Muestra

La muestra es conformada por el area administrativa y de produccion, aquellas personas a
las que no les fue aplicado el instrumento fue debido a que no estaban en la empresa por
incapacidad u otro factor, pero se contaba con autorizacion de poder tomar el 100% de los
empleados. Teniendo un total de 52 personas que realizaron el cuestionario.

Distribucion de la muestra.

El tamaio de la muestra es de 52 personas, como se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 9.

Descripcion de la muestra por cargo.

Frecuencias Absolutas Frecuencias Relativas
SEXO Operario Intermedio Directivo Total Operario Intermedio Directivo Total
HOMBRE 10 5 3 18 19,2% 9,6% 5,8%  34,6%
MUJER 27 5 2 34 51,9% 9,6% 3,8%  65,4%
TOTAL 37 10 5 52 71,2% 19,2% 9,6%  100,0%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 10.
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Descripcion de la muestra por edad.

Frecuencias Absolutas Frecuencias Relativas
SEXO 29 anos o | Entre 30y | 50 afios o 29 afoso | Entre30y | 50 afios o
TOTAL TOTAL
menos 49 afios mas menos 49 afios mas
HOMBRE 5 10 3 18 10% 19% 6% 35%
MUIJER 23 7 4 34 44% 13% 8% 65%
TOTAL 28 17 7 52 54% 33% 13% 100%
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Fuente: Elaboracion propia
La muestra se distribuye en: 37 con cargo de operario, 10 personas con cargo intermedio y
5 directivos.
Por otro lado. El rango de edades de la muestra es: 28 personas con menos de 29 afios, 17

personas entre 30 y 40 afios y finalmente 7 personas con 50afios o mas (ver tabla 10).

3.4 Descripcion de la metodologia para el manejo de datos

Primero se hace una identificacion de la poblacion para el posterior muestreo, luego se
aplica el instrumento (encuesta) al personal administrativo y operativo de la empresa. En el analisis
estadistico se pueden considerar dos alternativas de muestra: aleatoria y sistematica, para el caso
de estudio se seleccion6 una muestra sistematica.

Las variables utilizadas en el instrumento para caracterizar la poblacion fueron: la edad,
jerarquia (posicion en la empresa) y género (hombre, mujer).

El cuestionario estd conformado por bloques o conjunto de preguntas, puesto que se
realizan interrogantes sobre un mismo tema. Dado que son grupos de preguntas, se enmarcan en

materias como: Calidad, Cultura, Satisfaccion laboral, Perspectiva laboral.
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Para el procesamiento de los datos se utiliza el programa (software) Tableau para el manejo
analitico-descriptivo y multivariado, dado que el software tableau ofrece diagramas de dispersion
multivariado. Otra de las bondades de dicho programa es la capacidad de generar graficamente un
cruce de todas las variables con los temas del cuestionario en una sola imagen; como resultado del
poder visual que tiene, el observador facilmente aplica gerencia visual para el estudio y analisis
respectivo.

En consonancia con todo lo anterior, se proceden a realizar graficas estadisticas para
visualizar el comportamiento de las variables de los sujetos, cruzandolas con las materias (conjunto
de preguntas) salidas del cuestionario aplicado. Los diagramas resultantes son de dispersion debido
a la naturaleza de los datos, en tanto que la poblacion no es aleatoria.

Como se dijo anteriormente, la grafica de dispersion generadas por el software tiene tres
variables que se cruzan con los grupos de preguntas del cuestionario que forman los temas.

La variable genero se distingue en colores (hombre: Azul, Mujer: Rojo), el tamafio del
punto (circulo) en el grafico es determinado por los rangos de edad; significa que, el tamafo mas
grande es sujetos mayores de cincuenta afios, intermedio es para el rango de sujetos entre 35 a 50
afios y para el tamafio menor es para sujetos con edad inferior a 35 afios.

Los pardmetros estadisticos utilizados en la medicion son la Mediana y los Percentiles 25
y 75% respectivamente. Para el primero se escoge un valor de mediana igual a 3 (la mitad
aritmética entre 1 y 5). El criterio escogido: Por encima de 3 es aceptacion y menores de 3 es de
rechazo. Para el segundo, el percentil indica que tanto de la muestra esta por encima o por debajo
de tres en términos de porcentaje (25 o 75%). Si la linea base es 3 y el percentil 75 estd por encima

sera una mayor aceptacion por parte de los colaboradores encuestados, y, por el contrario, un 25%
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percentil por encima significa que el grupo encuestador rechaza el conjunto de preguntas que
conforman el tema.

La grafica brinda la posibilidad a golpe de vista de observar los comportamientos en virtud
de las calificaciones por el grupo de sujetos encuestados, identificando tendencias negativas para
la empresa.

Llegados a este punto, la grafica muestra varios resultados con baja calificacion, de manera
puntual se refiere a la gestion de indicadores a la vista ( inexistente en la empresa), no se tiene
estructurado un método para la recepcion y procesamiento de sugerencias de los colaboradores
hacia la mejora de la empresa; asi mismo se evidencia poco trabajo en equipo, ausencia total de un
plan de incentivos bajo cumplimiento de metas; se debe agregar que no existe un procedimiento
para la confrontacion de plan de trabajo y retroalimentacion de resultados diarios.

Se infiere con todo lo anterior un comin denominador y es falta de comunicacion entre los

niveles jerarquicos superiores y el nivel operativo.



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

Capitulo IV

4.1 Analisis de Resultados

60

El andlisis de resultados se abord6 en dos etapas. La primera consistiéo en promediar y

clasificar de menor a mayor la puntuacion de todas las preguntas realizadas. En la segunda, se

realiza un analisis mas detallado que se explica a profundidad posteriormente, teniendo en cuenta

las variables de la encuesta y desde un punto visual ayudado con la herramienta anteriormente

mencionada Tableau.

Analisis de resultados Etapa A.

A continuacion, se presentan las preguntas con valor promedio de calificacion menor o

igual a 3,5 que fue el rango seleccionado para determinar los elementos que se deben considerar

para revisar con mayor profundidad.

Tabla 8.

Preguntas relacionadas a Comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, y que

intentan valorar factores relacionados con la calidad.

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

Comportamientos y
actitudes que se dan
en una empresa, y
que intentan valorar
factores relacionados

con la calidad.

JR1 2,85 Los superiores reconocen de alguna manera el trabajo bien hecho.

Los criterios que se utilizan para gratificar el trabajo bien hecho son
JR2 2,77 )

claros y conocidos por todos.

Se siguen criterios justos para retribuir el trabajo bien hecho: a cada
JR3 246 ) )

uno se le gratifica conforme al esfuerzo que ha realizado.

Se ponen en practica las sugerencias que se hacen sobre la mejora de
SG2 3,44 o )

las condiciones de trabajo.

En esta empresa se ponen en practica las sugerencias que se hacen
SG4 3,50 ) )

sobre métodos de trabajo mejores.
SV1 3,42 Nos reunimos con el jefe inmediato para supervisar el trabajo.

Se comentan con el jefe o encargado asuntos relacionados con el
SV3 3,50

rendimiento en el trabajo.
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TE2 3,50 Aqui los problemas se resuelven a través de reuniones de grupo.

Durante las reuniones de grupo, se hace un esfuerzo para recoger todas
TE4 3,46 o ] )
las opiniones e ideas de los miembros antes de tomar una

UD1 294 Se tienen visibles registros o graficos con los que se mide la calidad
’ del trabajo, en las mesas o lugares de trabajo.

UD2 3,46 Se recogen datos con el fin de realizar mejoras en el trabajo.

UD3 3,00 Seusan graficos estadisticos para examinar la calidad del trabajo.

Se recogen datos de la cantidad de tiempo que se necesita para tener el
UD4 344 )
trabajo hecho.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9.
Preguntas relacionadas a Comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, y que

intentan valorar factores relacionados con la calidad.

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

CN1 3,10 La gente rechaza criticar a espaldas de los demas.

CN2 3,27 Se trata a todos como iguales.

CN7 2,69 Se felicita a la gente que lo hace bien.

Enfrentamiento de CP2 2,60 Se rechazan las propuestas y sugerencias de los demas.

los problemas por CP7 2,56 Se toman las decisiones sin dar explicaciones.

parte de la empresay 1G3 2,65 Aqui cada uno va a lo suyo.

realizacion de tareas I1G7 2,44 La gente actua sin tener en cuenta a los demads.

y metas asignadas. IN1 3,37 Se ve a la gente con ganas de realizar proyectos nuevos.

IN2 3,27 Seles da importancia a las ideas nuevas que se proponen.

IN5 3,00 Se ofrece resistencia a cambiar la forma de hacer las cosas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10.

Preguntas relacionadas a Satisfaccion laboral y comunicacion.

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

Satisfaccion Laboral ST12 3,33 Las oportunidades de promocion que tiene.

y Comunicacion ~ ST4 3,31 El salario que usted recibe.

Fuente: Autores

Tabla 11.

Preguntas relacionadas a Satisfaccion laboral y comunicacion

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

En esta empresa existen medios para obtener ideas de los empleados
CM6 3,48 sobre como mejorar el estado de las cosas y que estas ideas sean

Desarrollo de la comunicadas a los jefes.

comunicacion en la CMS$ 3.23 Sepueden discutir abiertamente con los directivos responsables los

empresa

aspectos negativos de cualquier tema que nos afecten como empresa.

Aqui los directivos intentan conocer los temas que preocupan a los
CM9 331
empleados.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Preguntas relacionadas a Actitudes personales hacia la empresa.

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

PR5 3.19 Si decidiera dejar esta empresa, me seria dificil poderlo explicar a mi
Actitudes Personales ’ familia y amigos.

hacia la Empresa  ~ PR6 3,25 Perderia muchas cosas si dejara esta empresa.

Fuente: Elaboracion propia

62
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Tabla 13.

Preguntas relacionadas a Comportamiento y las actitudes de la direccion en relacion con

la implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad.

PREGUNTAS DE CUESTIONARIO

Comportamiento y

las actitudes de la

direccion en relacion La razon principal de implantar un sistema de calidad es que muchos
con la implantacion CDF6 2,38 competidores lo estan haciendo o por que los clientes lo exigen, pero la
de un sistema de direccion no tiene muy claro para qué sirve.
aseguramiento de la

calidad.

Fuente: Elaboracion propia

Se puede evidenciar que al menos en todos los grupos hay un elemento que requiere
intervencion, teniendo presente el valor promedio de rango de 0 a 3,5, se establece que el 26% de
los elementos de analisis deben ser revisados, para que tengan claro para qué sirve la implantacion

de un sistema de aseguramiento de la calidad.

Analisis de resultados Etapa B.

Como se explico anteriormente para esta seccion, el andlisis de los resultados se realiz6 con
el Software Tableau. Y en este caso, la aceptacion seran los valores con calificacion numérica “3”
hacia arriba y el rechazo sera por debajo de tres, la herramienta percentil dice que, tanto la muestra
estd por encima o por debajo de tres, es decir, tres como criterio de aprobado y rechazado por
encima, un 75% se lee como aceptado y el 25% por debajo no es significativo, por el contrario, un
75% por debajo de tres se lee como rechazado a la pregunta dada y el 25% por encima no es
significativo. Cumpliendo con estos criterios, de esta manera traeremos a observacion 16

elementos (preguntas del cuestionario) que seran analizados en las seis graficas.
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El orden de las graficas ha sido presentado como lo establece el sistema de gestion de
Calidad, indicadores, reuniones, inclusion del personal y sugerencias, siendo estas sugerencias las
opiniones de los operarios.

Nivel de conformidad se define de acuerdo a la ubicacion de la franja gris (a golpe de vista),
es decir, con respecto al criterio de calificacion “3”, si es mayor el area de la franja gris por debajo
de dicha posicion, la calificacion es de inconformidad y si esta por encima es de conformidad. La
franja gris esta comprendida en su parte inferior por el cuartil 25, la mediana es el cuartil 50 y en
la parte superior es el cuartil 75.

En el grafico Nol, se muestran los resultados de dos preguntas del cuestionario, en el eje
vertical (eje Y, linea vertical izquierda) estan los elementos UD1, UD3 (preguntas) con rango de
uno (1) a cinco (5) en calificacion respectivamente. Vale aclarar que el grdfico contiene las dos
preguntas UD1 y UD3, pero con valores y andlisis independientes y es asi para todos los demds
grdficos. Sobre el eje horizontal superior (eje X) se presentan tres (3) niveles jerarquicos a saber:
directivo, medio y operativo. Se encuentran 52 circulos ( 100% de los encuestados) para cada
pregunta (UD1 yUD3), en donde los de color rojo representan la cantidad de mujeres y los azules
los hombres, el tamafio de los circulos indica tres diferentes rangos de edades de las personas, a
saber: [18 a 29], de [30 a 49] y empleados con mas de 50 afos. Se encuentra una franja gris que
indica que el 50% de la poblacion esta dentro de esa drea sombreada. La linea superior de la franja
gris da el rango superior de calificacion, asi como, la linea inferior la cota minima. Por tanto,
visualmente un circulo indica el género dependiendo del color, la edad dependiendo del tamafio y,
el lugar donde se encuentre ubicado el circulo sitia el nivel jerarquico en la empresa y la
calificaciéon que dio en la encuesta. La linea horizontal resaltada en negro indica la mediana

estadistica (cada pregunta tiene su propia mediana estadistica en el grafico).
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A continuacion, se analizan las preguntas UD1, UD3 pertenecientes al grupo de Calidad
que describen comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, desde la perspectiva del
sistema de gestion de calidad. Estos refieren al enfoque de sistema para la gestion, y esta
relacionado con un plan de indicadores, siendo las metas que tiene la empresa en cada una sus
areas tales como productivas, ventas, compras etc. La lectura del grafico para la pregunta UD1 mas
del 50% de la muestra calificé por debajo de 3. El mando intermedio califico su percentil inferior
en 1 con una mediana 3 y para el nivel operativo donde est4 la mayor poblacion de la muestra el
rango de calificacion estuvo entre 2 a 4con una mayor dispersion en este sector. De esta manera se
observa una amplia dispersion, siete personas calificaron con 1 esta pregunta y cinco personas
calificaron con 5.

En los resultados obtenidos, para UD3 se observa alta aglomeracion de puntos debajo de 3.
En el nivel directivo el percentil se encuentra en un rango de calificacion entre 1 a 4, para el mando
intermedio la calificacion esta entre 2 a 5 (el 50% de la poblacidon esta en este rango), el nivel
operativo calific en su cuartil 25 una calificacion de 2 y el cuartil 75 una calificacion de 4, el 50%
de la poblacion de esta fraccion de la muestra estd entre 2 y 4. Se presentan cinco colaboradores
en el nivel operativo con calificacion de 1 y cuatro operarios con calificacion en 5.

La interpretacion de la grafica sugiere inconformidad de las personas, ya que ellas no
sienten que exista un indicador visible que les esté retroalimentando acerca de su trabajo. Es decir,
poder conocer si lo estan haciendo correctamente o no, entonces se comprueba una falta de
comunicacion entre los mandos altos, medios y operativos. No se informa a los trabajadores sobre
el progreso y desarrollo productivo, si estdn cumpliendo las metas o no. De ahi que sea una

situacion critica, y es necesario recalcar que esto hace parte de los 8 principios del sistema de
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gestion de calidad. Por tanto, el 50% mas uno estd inconforme por la no publicacién de los

resultados operativos.
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No2, se muestran los resultados de tres preguntas del cuestionario, en el eje
vertical (eje Y, linea vertical izquierda) estan los elementos SV1, SV2, SV3 (preguntas) con rango
de uno (1) a cinco (5) en calificacion respectivamente. Vale aclarar que el grifico contiene las
tres preguntas SV1, SV2, SV3, pero con valores y andlisis independientes y es asi para todos los
demads grdficos. Sobre el eje horizontal superior (eje X) se presentan tres (3) niveles jerarquicos a
saber: directivo, medio y operativo. Se encuentran 52 circulos para cada pregunta (SV1, SV2,

SV3), en donde los de color rojo representan la cantidad de mujeres y los azules los hombres, el
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tamafio de los circulos indica tres diferentes rangos de edades de las personas, a saber: [18 a 29],
de [30 a 49] y empleados con mas de 50 afios. Se encuentra una franja gris que indica que el 50%
de la calificacion de los empleados estd dentro de esa drea sombreada. La linea superior de la franja
gris da el rango superior de calificacion, asi como, la linea inferior la cota minima. Por tanto,
visualmente un circulo indica el género dependiendo del color, la edad dependiendo del tamafio y,
el lugar donde se encuentre ubicado el circulo sitia el nivel jerarquico en la empresa y la
calificaciéon que dio en la encuesta. La linea horizontal resaltada en negro indica la mediana
estadistica (cada pregunta tiene su propia mediana estadistica en el grafico). La segunda imagen
de analisis es el grafico No2, corresponde las preguntas (SV1, SV2, SV3) pertenecientes al grupo
de Calidad que describen comportamientos y actitudes que se dan en una empresa.

En el grafico No 2.1 las tres preguntas tuvieron calificaciones en su nivel directivo que
presentan sus percentiles en un rango de 3 a 5 (buena calificacion), con una mediana de calificacion
en 5, el nivel intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 4 es decir mas del 50% de la
poblacién de la fraccion de esta muestra calificd por encima de 4, con una mediana de 4,5. Para el
nivel operativo la interpretacion es diferente, la tendencia es a una calificacion de desaprobacion,
por cuanto el cuartil inferior es 2 y el cuartil superior es 4.

Como la interpretacion anterior resulta en una calificacion buena tanto a directivos como
mandos medios y desaprobacion en el nivel operativo, se presenta la grafica 2.2 (solo nivel
operativo). Para lo cual se hace el siguiente cambio: en lugar de presentar los niveles jerarquicos
en el eje X, en la linea superior se coloca rangos de edades (29 afios o menos, de 30 a 40 y de 50 o
mas) y los circulos tendran un tamaio homogéneo exceptuando su color (azul hombre, rojo mujer).

En el rango operativo se presentan veinte personas en la categoria de 29 afios o menos, en

el rango de edad de 30 a 49 trece personas y mas 50 afos tres personas.
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Para SV1 rango de edad de 29 afios 0 menos, el cuartil 25 se encuentra en la calificacion 2
y el cuartil 75 en la calificacion 5 con una mediana de 3. Para el rango de 30 a 49 el cuartil superior
tiene una calificacion de 3 presentando el 50% de las personas de esta fraccion en un rango de 2 a
3 en la calificacion y finalmente tres personas mayores de 50 afios calificaron 3 y 5.

Para SV2 rango de edad de 29 afios 0 menos, el cuartil 25 se encuentra en la calificacion 3
y el cuartil 75 en la calificacion 5 con una mediana en la calificacion de 4. Para el rango de 30 a
49 el cuartil superior tiene una calificacion de 4 presentando el 50% de esta fraccion en un rango
de 2 a4 en la calificacion y finalmente tres personas mayores de 50 afios calificaron, dos personas
5 y una persona califico con 1 respectivamente.

Para SV3 rango de edad de 29 afios 0 menos, el cuartil 25 se encuentra en la calificacion 3
y el cuartil 75 en la calificacion 4 con una mediana de 4. Para el rango de 30 a 49 el cuartil superior
tiene una calificacion de 3 presentando el 50% de las personas de esta fraccion en un rango de 2 a
3 en la calificacion y finalmente tres personas mayores de 50 afios calificaron dos personas 4 y una

persona califico con 3 respectivamente.

De acuerdo a la grafica encontramos una dispersion alta en donde unos estan conformes y
otros no, se haya inconformismo en operarios jovenes, sienten que no son tenidos en cuenta para
analizar aspectos propios del trabajo en reuniones programadas, como no se les permite participar
en reuniones no conocen como o porqué el trabajo quedd en condiciones aceptables, en
consecuencia, no hay retroalimentacion en miras de mejoras. Nuevamente sale a flote el problema
en la comunicacioén, no tiene en cuenta al operario, hay poco trabajo en equipo en donde el
colaborador pueda tomar decisiones o se empodere haciendo parte en el sistema de gestion, por

ejemplo, en el de “Participacion del personal”. Es por esto que el Sistema de Gestion de Calidad
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debe tener un plan de indicadores, implementar un programa perioddico de revision de indicadores
para lo cual asistan todos los actores. Las reuniones no deben solo de la gerencia y mandos medios,
deber haber inclusion de los niveles de operacion basicos.

En consecuencia, el trabajo en equipo es primario, no hay reuniones entre el jefe inmediato

y operarios para supervisar y dar seguimiento al trabajo.

Calidad-Reuniones (5V) segun Género, Edad y Jerarquia
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Grafica No2.1- Resultados pregunta Calidad (SV1, SV2, SV3). (Nivel jerdarquico
operativo)

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No 3, se muestran los resultados de dos preguntas, en el eje vertical (eje Y,
linea vertical izquierda) estan los elementos TE4, TE2 (preguntas) con rango de uno (1) a cinco
(5) en calificacion respectivamente. Sobre el eje horizontal superior (eje X) se presentan tres (3)
niveles jerarquicos a saber: directivo, medio y operativo. Se encuentran 52 circulos para cada
pregunta (TE4, TE2), en donde el color representa el género, rojo para mujeres y azul para los
hombres, el tamafio de los circulos indica el rango de edad de las personas, es decir: [18 a 29], de
[30 a 49] y empleados con mas de 50 afios. Se encuentra una franja gris que indica que el 50% de
la calificacion estd dentro de esa area sombreada. La linea superior de la franja gris da el rango

superior de calificacion, asi como, la linea inferior la cota minima.
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El grafico No 3, a la pregunta TE2 tiene una calificacion en su nivel directivo presenta su
percentil en un rango de 2 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 4, el nivel
intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3 es decir mas del 50% de la poblacion de la
fraccion de esta muestra calificd por encima de 4, con una mediana de 4. Para el nivel operativo
presenta su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion
desdede 1 a 5.

El grafico No 3, a la pregunta TE4 tiene una calificacion en su nivel directivo presenta su
percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 4, el nivel
intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 2 es decir mas del 50% de la poblacion de la
fraccion de esta muestra estd entre 2 y 4, con una mediana de 3,5. Para el nivel operativo presenta
su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion desde de
las.

El tercer grafico de andlisis es el No3, corresponde a las preguntas (TE2, TE4)
pertenecientes al grupo de Calidad que describen “Comportamientos y actitudes que se dan en una
empresa”. Esta grafica confirma la situacion comentada anteriormente, en donde se consulta si:
“las reuniones son productivas? ;se incluyen a todas las personas?”. Se observa que los altos
mandos son conscientes de que no se hace esfuerzo por recoger todas las opiniones de los
trabajadores, por ende, hay poca comunicacion entre niveles. se efectiian reuniones, pero sin tener
en cuenta el operario. La evidencia supone que las personas de mayor tiempo en la empresa son
convocadas a las reuniones y no pasa lo mismo con las mas jovenes, el criterio es la experiencia

importa mas a la hora de convocar. Y no asi con el personal de menor edad.
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Grdfica No3. Resultados pregunta Calidad (TE2, TE4). (Nivel Directivo, jerdarquico y
operativo)

Fuente: Elaboracion propia.

En las preguntas SG2, SG4 (condensadas en el grafico No 4), las calificaciones para el nivel
directivo y mandos medios fue aceptable, por esta razon se concentrara el analisis en el nivel
operativo.

Se presenta en la grafica No4 (solo nivel operativo). Para lo cual se hace el siguiente
cambio: en lugar de presentar los niveles jerarquicos en el eje X, en la linea superior se coloca
rangos de edades (29 afios o menos, de 30 a 40) y los circulos tendran un tamafo homogéneo
exceptuando su color (azul hombre, rojo mujer).

En el rango operativo se presentan veinte personas en la de categoria de 29 afios o menos,
en el rango de edad de 30 a 49 trece personas.

Para SG2, rango de edad de 29 afios 0 menos, el cuartil 25 se encuentra en la calificacion 3

y el cuartil 75 en la calificacion 4 con una mediana de 3. Para el rango de 30 a 49 el cuartil superior
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tiene una calificacion de 3 presentando el 50% de las personas de esta fraccion en un rango de 2 a
3 en la calificacion.

Para SG4 rango de edad de 29 afos o menos, el cuartil 25 se encuentra en la calificacion 2
y el cuartil 75 en la calificacion 4 con una mediana de 4. Para el rango de 30 a 49 el cuartil
superior tiene una calificacion de 3 presentando el 50% de las personas de esta fraccién en un
rango de 2 a 3 en la calificacion.

La cuarta imagen es el grafico No 4, corresponde las preguntas (SG2, SG4) pertenecientes
al grupo de Calidad que describen “comportamientos y actitudes que se dan en una empresa”.
Nuevamente evidenciamos la falta de comunicacion, no hay retroalimentacion de informacion, no

incluyen al operario y ademas no se les escucha, como lo muestran los resultados del cuestionario.
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Grafica 4. Preguntas (SG2, SG4) pertenecientes al grupo de Calidad — Sugerencias

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico No5, se muestran los resultados de tres preguntas del cuestionario, en el eje
vertical (eje Y, linea vertical izquierda) estan los elementos IN1, IN2, IN5 (preguntas) con rango
de uno (1) a cinco (5) en calificacion respectivamente. Sobre el eje horizontal superior (eje X) se
presentan tres (3) niveles jerarquicos a saber: directivo, medio y operativo. Se encuentran 52
circulos para cada pregunta (IN1, IN2, INS), en donde los de color rojo representan la cantidad de
mujeres y los azules los hombres, el tamafio de los circulos indica tres diferentes rangos de edades
de las personas, a saber: [18 a 29], de [30 a 49] y empleados con mas de 50 afios. Se encuentra una
franja gris que indica que el 50% de la calificacion esta dentro de esa area sombreada. La linea
superior de la franja gris da el rango superior de calificacion, asi como, la linea inferior la cota
minima. La linea horizontal resaltada en negro indica la mediana estadistica (cada pregunta tiene
su propia mediana estadistica en el grafico).

El grafico No 5, a la pregunta IN1 tiene una calificacion en su nivel directivo presenta su
percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el nivel
intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3 es decir mas del 50% de la poblacion de la
fraccion de esta muestra califico por encima de 3, con una mediana de 3,5. Para el nivel operativo
presenta su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion
desde2 a 5.

El grafico No 5, a la pregunta IN2 tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta
su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el
nivel intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3 es decir mas del 50% de la poblacién
de la fraccion de esta muestra estd entre 3 y 4, con una mediana de 3. Para el nivel operativo
presenta su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion

desdel a 5.
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El grafico No 5, a la pregunta INS tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta
su percentil en un valor de 3 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el nivel
intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 2 es decir mas del 50% de la poblacion de la
fraccion de esta muestra esta entre 2 y 4, con una mediana de 3. Para el nivel operativo presenta su
percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion desde 1 a 5.

La quinta imagen es el grafico No 5, corresponde a las preguntas (IN1, IN2, IN5)
pertenecientes al grupo de Cultura — Innovacion, que describen “la manera caracteristica que tiene
la empresa de enfrentarse a los problemas y de realizar las tareas y metas asignadas”.

En el contexto Calidad, las sugerencias son parte de esta (un ejemplo de ello es que se
expresan en formatos establecidos), en la seccion anterior fué consultado este item. Sin embargo,
cuando se habla de cultura se refiere a innovaciéon, como una manera de pensar de la compaiia.
Hablar de sugerencias e innovacion son dos lenguajes diferentes, pero apuntan a un mismo fin (la
mejora continua). El nivel directivo (en el grafico No 5) se encuentra en el punto medio, es decir,
la calificacion estd entre 3 y 4, esto es, no presenta inconformismo. A pesar que estd mas cerca a
la calificacion “4” si se quiere una empresa innovadora deberia estar por encima al resultado
obtenido. El mando intermedio y el operativo igualmente no supera la calificacion de “4”.

De donde resulta que, se demuestran falencias en la motivacion para la innovacion, se nota
poca motivacion para el emprendimiento de proyectos nuevos entre los operarios y mandos
medios. Ademads, segin los operarios, los directivos no les dan la importancia requerida a las
nuevas ideas, esto conlleva a la percepcion en la falta de autonomia para la toma de decisiones y

en las oportunidades de crecimiento laboral.
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Grafico # 5. Corresponde a las siguientes preguntas

{IN1) ¢Se ve a la gente con ganas de realizar proyectos nuevos?

(IN2) ¢ Se les da importancia a las ideas nuevas que se proponen?

(IN5) ¢,Se ofrece resistencia a cambiar la forma de hacer las cosas?

De los cuales podemos observar inconformismo intermedio en fodos los niveles jerérquicos

Grafica 5. El analisis de las preguntas (IN1, IN2, IN5)

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico No6, se muestran los resultados de tres preguntas del cuestionario, en el eje
vertical (eje Y, linea vertical izquierda) estan los elementos JR1, JR2, JR3 y la pregunta CN7.

En este grafico a la pregunta JR1 tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta
su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el
nivel intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3 es decir mas del 50% de la poblacion
de la fraccion de esta muestra califico por encima de 3, con una mediana de 3. Para el nivel
operativo presenta su percentil en un rango de 1 a 4 (calificaciéon muy baja) y una dispersion en la
calificacion desde 1 a 5.

El grafico No 6, a la pregunta JR2 tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta

su percentil en un rango de 1 a 3 (calificacion muy baja), con una mediana de calificacion en 2, el
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nivel intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 1 es decir mas del 50% de la calificacion
de la fraccion de esta muestra estd entre 1 y 4, con una mediana de 3. Para el nivel operativo
presenta su percentil en un rango de 2 a 4 (calificacion regular) y una dispersion en la calificacion
desde 1 a 5.

El grafico No6 a la pregunta JR3 tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta
su percentil en un valor de 3 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el nivel
intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3 es decir mas del 50% de la poblacion de la
fraccion de esta muestra esta entre 3 y 4, con una mediana de 3. Para el nivel operativo presenta su
percentil en un rango de 1 a 3 (calificaciéon muy baja), con una mediana de 2 y una dispersion en
la calificacion desde 1 a 5.

El grafico No 6 a la pregunta CN7 tiene una calificacion en su nivel directivo que presenta
su percentil en un rango de 3 a 4 (calificacion regular), con una mediana de calificacion en 3, el
nivel intermedio califica en su cuartil inferior un valor de 3, con una mediana de 3. Para el nivel
operativo presenta su percentil en un rango de 1 a 3 (calificacion muy baja), con una mediana de 2
y una dispersion en la calificacion desde 1 a 5.

La sexta y ultima imagen de andlisis es el grafico 6, corresponde a preguntas pertenecientes
al grupo de Cultura que describe el Comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, y que
intentan valorar factores relacionados con la calidad (JR1, JR2, JR3) y otra (CN7) que describe el
enfrentamiento de los problemas por parte de la empresa y realizacion de tareas y metas asignadas.
De acuerdo a la grafica se evidencia un alto inconformismo de los operarios a la falta de
reconocimiento. Es cierto que todos los trabajadores deben realizar bien su trabajo, pero también
es cierto que necesitan saber que su trabajo es reconocido, esto se vera reflejado en la excelencia

y para los operarios la empresa carece de tal estimulo, al menos en el 4rea de produccion.
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Lo anterior se interpreta teniendo en cuenta la pregunta CN7 el percentil 75 se encuentra
en tres, es decir el 75 % de la poblacion califico en el cuestionario menos de tres (3), para JR3 el
cuartil inferior se encuentra en uno (1) y el cuartil superior se encuentra en tres (3) también el 75
% de la poblacion califico por debajo de 3. En JR1 y JR2 la situacion mejora ligeramente subiendo

el cuartil superior a cuatro (4) pero el cuartil inferior si mantiene bajo.
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Grafica # 6. Cormesponde a las siguientes preguntas

(JR1) ¢ Los superiores reconocen de alguna manera el trabajo bien hecho?

(JR2) ¢ Los criterios que se utilizan para gratificar el trabajo bien hecho son claros y conocidos por todos?

(JR3) ¢,Se siguen criterios justos para retribuir el trabajo bien hecho: a cada uno se le gratifica conforme al esfuerzo realizado?
(CNT) ¢ Se felicita a la gente que lo hace bien?

Encontrando un inconformimo mayor del 50% especialmente con los Operarios

Grafica 6. Analisis correspondiente a las preguntas (JR1, JR2, JR3, CN7)

Fuente: Elaboracion propia

La grafica de los resultados de todos los elementos del instrumento cultura y calidad (CYC)

( Gémez Bernabeu, 2003 )estan en el anexo B.



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

79

Analisis general de resultados

De acuerdo a los temas especificos objeto de estudio en relacion con la Calidad y Cultura y los
subtemas desprendidos de éstos en la Drogueria San Jorge; a continuacion, se presenta un analisis
general de resultados en forma de tabla, con la intencion de visualizar de manera mas clara cual es
el pensamiento de los colaboradores, en virtud del sistema de gestion de calidad en su desarrollo y

la cultura organizacional de la empresa.

Tabla 14. Analisis general de resultados

RANGO CUMPLE

GRUPO DE
DEL NO
PREGUNTAS PERCENTIL CUMPLE )
SUBITEM DESCRIPCION
IC1 La calificacion en este grupo de preguntas esta
1C2 en el rango de [4-5] presentando entonces
Interés General aprobacion. Es decir, existe en los colaboradores
1C3 [4-5] en la calidad un alto compromiso, también el reconocimiento
IC4 de ellos hacia la necesidad en las mejoras
productivas.
ICs
Gl Este grupo de preguntas hace referencia a como
la empresa recibe y procesa las sugerencias de
SG2 [2-4] x Sugerencias los colaboradores encontrandose en una
; SG3 calificacion entre el rango de [2-4], por tanto, los
Comportamientos empleados desaprueban la gestion de la empresa
y actitudes que se g4 hacia las sugerencias
dan en una

El grupo de preguntas relacionadas con el
empresa, y que - yp | registro, procesamiento y documentacion de los
intentan valorar datos estadisticos es calificado en el rango de [2-

| facto(ries UD2 Registros y 4] teniendo una alta desaprobacion. El personal
relacionados con ) . . L
la calidad. [2-4] x documentacign  Picnsa que no hay registro estadistico y/o no es

UD 3 visible los indices de productividad para los ojos
de todos los colaboradores, se infiere que el
personal trabaja sin tener claro si hay un buen

UD 4 desempefio.

Este conjunto de preguntas refiere a reuniones,
entrega de informes sobre labores realizadas. La

SVl calificacion en este item cae en el rango entre [2-
[2-4] x Retroalimentacion 4], se concluye que no hay un sistema claro de
SV?2 reuniones, tampoco un método especifico para

retroalimentar a los empleados sobre
V3 rendimientos laborales.
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Este grupo de preguntas referido a
reconocimientos, felicitaciones, retribuciones

JR1
oo, por labores desempefiadas obtuvo una
Reconocimiento al . .,
[1-4] x empleado calificaciéon del rango de [1-4] que es una
JR2 P calificaciéon muy baja y desaprueba la manera en
que la empresa lleva a cabo reconocimientos por
JR3 buen desempeiio laboral
DF1 Se refiere a los entrenamientos, inducciones
[4-5] / Formacion y necesarias en produccion. Tiene una calificacion
DF2 entrenamiento  en el rango de [4-5] y es de aprobacion por parte
DF3 de los colaboradores
ME 1 Se refiere a si los empleados son conscientes de
[4-5] / la importancia de mejorar los aspectos
ME 2 productivos en equipo. Esto obtuvo una buena
ME 3 Orientacion al  calificacion, en el rango de [3-5]
cliente y la ) . )
CLI Mejora continua 12 calificacion obtenida en el rango de [3-5]
CL2 [3-5] / aprobado. Es decir, los empleados se preocupan
CL3 por conocer quiénes son los clientes y sus
CL4 necesidades.
TEI La calificacién para este conjunto de preguntas
TE2 [3-4] x Trabajo en referido al trabajo en equipo y reuniones por
TE3 equipo. areas es de [3-4] y es una calificacion muy
TE4 regular.
IN1
IN2 x < el rango de calificacion es regular de [3-4]. Y se
Innovacién / , : . .,
IN3 . o er refiere a la bisqueda de mejoras e innovacion,
[3-4] Disposicion al . .
IN4 cambio: eficiencia en los procesos, se debe mejorar el
IN5 102 apoyo para la motivacion a la innovacion.
IN6
CN1
CN2 La calificacion en este aspecto esta entre [2-4],
CN3 es una nota regular, pero se hace la claridad que
CN4 [2-4] x Consideracién el elemento CN7 la callﬁc.a{:lon es reprobada y
CNs se explica en que no se felicita a la gente por su
. buen desempeiio, este aspecto en la
Enfrentamiento CN6 L
comunicacion entonces tuvo mala nota.
de los problemas
CN7
por parte de la
empresa y CP1
realizacion de cP2
tareas y metas El rango de calificacion de este aspecto cae en el
asignadas. CP3 . rango de [2-5] una nota regular para la empresa.
/ Colaboraciéon y
CP4 [2-5] ADOVO El grupo de preguntas su fundamento son las
poy comunicaciones y  retroalimentacién  de
CP> informacion.
CP6
CP7
IG1 . .,
Una calificacion regular entre [3-4], lo aspectos
1G2 [3-4] / Integracion del con menor calificacion son tomar decisiones
1G3 grupo: unilaterales y no en equipo, no hay oportunidad

1G4

de discutir sobre propuestas nuevas.
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1G5
1G6
1G7
ST1
ST2 . p
[3-5] / ilsl:‘:l}:liiz;l?ll;l Calificaron positivamente con un rango de [3-5]
ST3 trabajo: Referido a la satisfaccion laboral.
ST4 '
ST5
STé6
ST7 . . s
[4-5] / elsztlilsl?i‘::izl}izfc?) La nota en este punto fue muy buena, rango de
ST8 de trabajo [4-5] y se refiere al entorno laboral netamente.
ST9
ST10
ST11
Relaciones La nota en este punto fue muy buena, rango de
Satisfaccion ST12 [4-5] / interpersonales [4-5] y se refiere a las relaciones personales con
laboral ~ g7y3 P los otros.
&comunicacion g4
ST15
ST16 \/
ST17 . .,
STI8 Satisfaccién con la Obtuvo una calificacion buena, rango de [3-5] en
[3-5] -y aspectos relacionados con la supervision directa
ST19 supervision: . i
ST20 / de cada jefe de area
ST21
ST22
ST23 Satisfaccién con Aprobada, la cons1'derac10n de .los empleados
[4-5] las prestaciones: " la empresa hacia las prestaciones laborales,
ST24 P * rango de [4-5]
ST25
ST26 [4-5] / S::ltsl;f:cc;::n Aprobada la empresa en la carga laboral referida
ST27 temporales al tiempo, rango de [4-5]
ST28
CM1
CM2 Comunicacién El rango de calificacion es de [3-5] aprobada. Se
[3-5] Descendente refiere la transmision de ordenes de manera
CM3 descendente
CM4
Desarrollo de la
comunicacion en CMS5
la empresa
CM6 Comunicacien | rango de calificacion es de [3-4] y resulta en
[3-4] / una nota regular. Se refiere la transmision de
M7 Ascendente .
ordenes de manera ascendente.
CMS8

CM9
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CM10
PR1
PR2
PR3 ) ) )
. La calificacion en este aspecto arrojo un rango de
Actitudes PR4 . . . .
. Compromiso con [4-5] reflejando un alto compromiso hacia la
personales hacia [4-5] L
PR5 la empresa organizacion. Se aclara que las preguntas PRS y
la empresa . ., .
PR6 dan una calificacion muy baja.
PR6
PR7
PR8
CDF1
CDF2 . El rango de calificacion es de [4-5] reflejado en
. Compromiso de . . : ,
Compromiso con CDF3 . g que si hay un compromiso e interés real sobre
la Calidad [4-5] la direccién con el mejoramiento en la calidad en general en la
CDF4 sistema de calidad
empresa.
CDF5
CDF6
Valore ahorala IC1 valoracién
. 9 3 1A _
frecuen.cm con [4-5] compromiso con Eam%zléf;camon en este grupo fue de [4-5]
que realiza usted la calidad p .
estas conductas: IC3
Cambios en la
empresa y UT1
ut'111dad del [4-5] Uso de datos La calificacion en este grupo fue de [4-5]
sistema de aprobado.
gestion de
calidad UT2
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A continuacion, en la tabla 14.1 se presenta un consolidado de los resultados del

instrumento aplicado.

Tabla 15.1 Resumen de anadlisis de resultados (consolidado)

CUMPLE
ITEM SUBITEM NO ANALITICA BI
CUMPLE
Compromiso
. Debilidad en tomar las sugerencias en los métodos y condiciones de
Sugerencias X . . ~ L.
trabajo, Operarios (Hombres) menores de 49 afios estan inconformes.
Datos y Graficas « Ausencia de geren.ma, VlSlJ:al y estadistica aphcafla. Todos los rangos
jerarquicos menores de 49 afios
Reuniones X Baja partlclpacionbdf‘: regoalmentacwn refe;rel:‘t; al cumplimiento del
CALIDAD o rabajo. Operarios menores de 49 afios o
L. Falta de criterios para recompensar los esfuerzos de cumplimiento. Todos
Reconocimiento X Lo
los rangos jerarquicos
Capacitaciones
Compromiso Calidad
Mercadeo / Cliente
Trabajo en Equipo X Falencias para resolver problemas en grupo. Todos los rangos
— - — =
Innovacion x Aumentar apoyo para la motivacion a la innovacion.50% de la personas

ven aceptable el apoyo a la innovacion.
CULTURA Respeto e Igualdad X Poco reconocimiento a la buena labor realizada. Todos los rangos
Comunicacion y apoyo

Trabajo en Equipo

Poca autonomia en la de decisiones de aspectos del trabajo. Inconformes

Personal x operarios entre los 30 y 49 afios
SATISFACCION Legalidad Laboral
LABORAL Y Instalaciones y ambiente
COMUNICACION Oportunidades X Trabajar sobre oportunidades de crecimiento laboral.

Relaciones / Superiores

Comunicacion
PERSPECTIVA Actitud
LABORAL Y Compromiso Calidad
CALIDAD Conductas

Sistema de Calidad




Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

CapituloV

5.1 Acciones - Propuestas

84

A continuacion, se presenta las acciones propuestas para los elementos encontrados del

analisis de los factores de la Cultura y el Sistema de gestion de Calidad.

Tabla 16.

Elementos del cuestionario que describen Comportamientos y actitudes que se dan en una

empresa, y que intentan valorar factores relacionados con la calidad.

CAUSAS/ RESPONSABLE
ELEMENTO PLAN DE
PROMEDIO COMENTARIO OBJETIVO , / EJECUCION/
ENCUESTA , ACCION
/ SITUACION PRESUPUESTO
) Director de
Implementacion )
) ) Calidad / (12meses)
No existe un de indices de ) )
. ) ejecucion
sistema o método produccion y
de cumplimiento de
o o Apoyo asesor
reconocimiento, metas diarias, )
externo Ingeniero
tampoco indices semanales y
Establecer Industrial.
de eficiencia 'y mensuales.
Los modelo de Presupuesto (JR1,
) efectividad o
superiores ) reconocimiento JR2, JR3) $3.000.000
traducidos en o Establecer
reconocen de al trabajo bien
JR1 2,85 eficacia. métodos para
alguna manera el hecho Apoyo asesor
trasmitir al
trabajo bien Psicologa especialista
Los empleado, su buen
hecho. en desarrollo de

empleados sienten
poco
reconocimiento,
por el esfuerzo y
las labores

realizadas.

desempeno.
Socializar con
directivos y
superiores campaifia
de "buen trato y
reconocimiento a

empleados"

planes de
compensacion
(12 meses)
Presupuesto
(JR1,JR2,JR3)
$3.000.000
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administrativas
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en la empresa
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Director recursos
humanos
Planes de
accion en (12 meses)
gratificacion Recurso: propio

econdémica o de

__ paraprocesos de Establecer  bienestar
Los criterios . . .
o gratificacion. modelo de amarradas a indices
que se utilizan o o ]
) reconocimiento  de productividad. Director de
para gratificar el o )
) ) El area al trabajo bien Calidad
JR2 2,77 trabajo bien ]
operativa no hecho Establecer un (12 meses)
hecho son claros ]
) cuenta, con un programa de Recurso: propio
y conocidos por o
sistema de metas objetivos, de metas
todos. o o
e indicadores diarias y
claro para el area mensuales, con la
operativa. Y los especificacion de
indicadores que se estandares de
llevan no se calidad.
divulgan a
plenitud.
Crear indices de Director de
El esfuerzo no productividad para Calidad
esta encadenado a cada departamento
indices y un sistema de (12 meses)
Se siguen productivos, luego evaluacion
criterios  justos es dificil evaluar periddico.
para retribuir el una caracteristica Director de
trabajo bien cualitativa Establecer Calidad
JR3 2,46 hecho: a cada uno metodologia de
se le gratifica La compaiiia mejoramiento (12 meses)
conforme al ensu area continuo que Capacitacion

esfuerzo que ha

realizado.

productiva, no
cuenta con un
mecanismo de
reconocimiento al

trabajo

permita, involucrar mensual
el empleado y

ademas captar la

oportunidad de

mejora propuestas

por los empleados.




SG2

3,44

Se ponen en
practica las
sugerencias que
se hacen sobre la
mejora de las
condiciones  de

trabajo.
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No es evidente
la captacion de
sugerencias Establecer

realizadas por los un programa

empleados. sugerencias e
ideas de
Ya que la mejoramiento
empresa es

farmacéutica las
mejoras en las
condiciones
laborales
dependen de
normatividad

reguladora

Implantar un
programa
sugerencias e ideas
de mejoramiento,
en el cual se
atiendan mejoras
en puestos de
trabajo, en aumento
de productividad,
en mejora de
proceso o mejora
de producto. Debe
venir acompaiia de
un reconocimiento.
En caso de ser
buena la idea, pero
no pueda ser
aplicable. dar la
correspondiente
explicacion al
trabajador del
porque no es
viable, y darle un
incentivo para que

siga intentado.

Evaluar con
expertos en el tema
farmacéutico las
sugerencias de este

tipo.
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Director de

Calidad / (12meses)

ejecucion
Apoyo asesor
externo Ingeniero
Industrial.
Presupuesto
(SG2, SG4)
$3.000.000
Apoyo asesor

Psicologa especialista
en desarrollo de
planes de sugerencias
(12 meses)
Presupuesto
(SG2,
$3.000.000

SG4)




SG4

3,50

En esta
empresa se ponen
en practica las
sugerencias que
se hacen sobre
métodos de

trabajo mejores.
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La
jerarquizacion tan
fuerte existente en
la empresa hace
que sean los
duefios los que
tengan ellos
solamente la
autoridad para
dictar normas
rectoras en este

sentido.

No es evidente
la captacion de
sugerencias
realizadas por los

empleados.

Establecer
un programa
sugerencias e
ideas de

mejoramiento

Analisis de
métodos y tiempos
teniendo en cuenta
las sugerencias y
recomendaciones

de los empleados.

Establecer un
programa
sugerencias e ideas
de mejoramiento,
en el cual se
atiendan, mejoras
en puestos de
trabajo, también
encaminadas al
aumento de
productividad, en
mejora de proceso
o mejora de
producto. Debe

venir acompaiia de

un reconocimiento.

En caso de ser
buena la idea, pero
no pueda ser
aplicable. dar la
correspondiente
explicacion al
trabajador del
porque no es
viable, y darle un
incentivo para que

siga intentado.
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Director de

Calidad / (12meses)

reuniones cortas de temas ejecucion
Aunque hay eficientes especificos en
reuniones con el produccion. Apoyo asesor
jefe inmediato externo Ingeniero
estas no son Establecer un Industrial.
) periodicas y plan de Presupuesto
Nos reunimos ] ] )
) sistematicas. verificacion de $3.000.000
con el jefe o
) ) renio exitosa, hacer
SVl 3,42 inmediato  para ) )
) las reuniones una planeacion de
supervisar el ) )
) con los jefes, no las reuniones, es
trabajo. . .
es suficiente para decir cada uno de
la resolucion de los integrantes
todas las debe asistir con los
novedades temas previamente
presentadas estudiados. Y
aquellos que no, se
dejaran para una
proxima reunion.
Establecer
. formatos que
Sise ) )
incluyan indices de
comentan las )
o produccion.
situaciones, pero
de manera mas
Se comentan Al establecer un
) informal y no
con el jefe o ) programa mas
mediante
encargado claro de
formatos o
SV3 3,50 asuntos ) indicadores, el
) establecidos.
relacionados con empleado sabra
el rendimiento en ) con mas exactitud,
) No es evidente
el trabajo. ) como fue su
la captacion de o
Establecer  rendimiento. Por

sugerencias
realizadas por los

empleados.

programa de
reuniones

eficientes

otro lado, se debe
mejorar y formar la
comunicacion entre

empleado jefe,
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actividades y
espacios que den la
oportunidad de
intercambiar
palabras unos entre
otros. Esa sera la
base para que en
los de trabaja y
empleado sienta la
confianza
suficiente para
hablarle a su jefe

directo.
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TE2

Aqui los
problemas se
3,50 resuelven a través

de reuniones de

grupo.

Si se realizan
reuniones, pero no
periddicas en
horarios

irregulares.

Establecer

Se identifica la

programa de

percepcion de )
reuniones

algunos ]
eficientes

empleados, de no

ser tenidos en

cuenta dentro de

las decisiones o la

manera que se

resuelven los

problemas en la

organizacion.

Establecimiento
de una politica de
reuniones diarias,
semanales y

mensuales.

EL hecho de
compartir las
acciones tomadas
por los dirigentes
en una
organizacion, hace
que los
trabajadores y se
sientan incluidos,
aunque no sea
mediante una
reunion. Explicar a
los trabajadores, lo
complejo que es
poder hacer una
reunion para
resolver un

problema y que a

Director de
Calidad / (12meses)
ejecucion

Apoyo asesor
externo Ingeniero
Industrial.

Presupuesto

$3.000.000
(TE4, TE2)
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Durante las
reuniones de

grupo, se hace un
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veces debe hacerse
de manera
individual.
Las reuniones
son dirigidas por
los mandos
medios a veces
Estructurar un

sin un plan
concreto sobre el

objetivo de la

Establecer

programa de

método de reuniéon
en donde haya un

intercambio de

esfuerzo para misma. reuniones
TE4 3,46 ] lider cada vez.
recoger todas las eficientes
opiniones e ideas Se identifica la
) ) Implementar el
de los miembros percepcion de
programa
antes de tomar algunos )
o previamente
una decision. empleados, de no )
. mencionado.
ser tenidos en
cuenta dentro de
las decisiones de
la organizacion.

No existen Implementacion
métodos de sistemas de
estadisticos, ni medicion, en donde
politicas al se recojan los datos

Se tienen respecto para mas relevantes y
visibles registros recolectar en sistemas para el
o graficos con tiempo real esta Implementar procesamiento y
UD 1 2,94 los que se mide informacion. de sistemas de  analisis de los
la calidad del medicion mismos.
trabajo, en las Los mediante
mesas o lugares indicadores no herramientas A pesar de ser

de trabajo.

son lo
suficientemente
visibles o de facil
comprension para

los trabajadores.

estadisticos y

ayudas visuales

una empresa
certificada y contar
con los indicadores
no se logra el nivel

esperado de
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interpretacion , se
propone hacer mas
visibles y con
mejor
acompaflamiento
los indicadores o
por otro lado una
intervencion mas
profunda ,
utilizando por
ejemplo la
herramienta
Balance ScoreCard
( Cuadro integrado
de mando) siendo
esta una aplicacion
de sistemas de
autocontrol y
mejora continua
para el control del
cumplimiento de
sus objetivos y
metas basados en
criterios de
medicion y
traducidos en
indicadores para
las diferentes areas

de la empresa.
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Se  recogen
uD 2 3,46 datos con el fin de
realizar mejoras

en el trabajo.

No existen
métodos
estadisticos, ni
politicas al
respecto para
recolectar en
tiempo real esta

informacion.

Implementar
de sistemas de
medicion
mediante

herramientas

Implementacion
de sistemas de
medicion, en donde
se recojan los datos
mas relevantes y
sistemas para el

procesamiento y
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estadisticos y analisis de los

Deficiente ayudas visuales mismos.
comunicacion, y
el uso de los Implementar
trabajadores programas de
acerca de la mejoramiento
informacion continuo.
recolectada.

No existen Director de
métodos Implementacion Calidad / (12meses)

estadisticos, ni de sistemas de ejecucion
politicas al Implementar medicion, en donde
respecto para de sistemas de  se recojan los datos Apoyo asesor
Se usan recolectar en medicion mas relevantes y externo Ingeniero
graficos tiempo real esta mediante sistemas para el Industrial.

UD 3 300 e©stadisticos para informacion. herramientas procesamiento y Presupuesto
examinar la estadisticos y analisis de los $3.000.000
calidad del Es basica la ayudas visuales mismos. (UD3, UD4)
trabajo. publicacion de los

graficos Implementacion
estadisticos balance scorecard
presentados por la (cuadro integrado
compaiiia a sus de mando).
trabajadores.
Analisis de
métodos y tiempos
Hay un ]
teniendo en cuenta
método para la )
Se  recogen o las sugerencias y
realizacion de los )
datos de Ia ) recomendaciones
) trabajos.
cantidad de de los empleados.

ub4 3,44 .

tiempo que se
) No se ha
necesita para Implementar Es bueno

tener el trabajo

hecho.

realizado, una
revision reciente
al tiempo de ciclo

de los procesos.

de sistemas de
medicién
mediante

herramientas

realizar un estudio
de métodos y
tiempos, y analizar
y verificar el

tiempo de ciclo de
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estadisticos y

ayudas visuales

los procesos y las
tareas. Estudiantes
universitarios
constantemente
requieren de
empresas para
realizar sus
trabajos, es una
manera econdmica
de poder encontrar
oportunidades de

mejoramiento.

93

Fuente: Elaboracion propia
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inconformismo en

los empleados,

organizacion. Por otro

lado, compartir algunos
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Tabla 17.
Enfrentamiento de los problemas por parte de la empresa y realizacion de tareas y metas
asignadas.
RESPONSAB
ELEMEN CAUSAS/
OBJETIV , LE/
PROMEDIO TO COMENTARIO/ PLAN DE ACCION
, (0] EJECUCION/
ENCUESTA SITUACION
PRESUPUESTO
Ausencia de
métodos de
comunicacion Estructurar un Director de
eficaz, asi mismo Capacitar método de reunion en Calidad /
como la gente no  alos donde haya un (12meses)
es escuchada con  empleados en intercambio de lider cada ejecucion
La gente efectividad se relaciones vez (Equipos de alto
rechaza generan estos humanas y desempefio). Capacitacion
CN1 3,10 onn . ., .
criticar a escenarios. comunicacion en Relaciones
espaldas de El programa de humanas y
los demas. Falta de comunicacion debe ir comunicacion
concientizacion a orientad a la Presupuesto
los empleados, de transformacion cultural ~ $5.000.000
la importancia de siempre teniendo como (CN1, CN2,
un ambiente de prioridad la calidad CN7)
trabajo sano y
transparente.
El respeto por Mejoramiento en el
los colaboradores nivel de comunicacion,
es optimo. Pero reuniones periddicas
como hay un donde estén todos los
sentimiento de no niveles jerarquicos.
Se trata a )
CN2 327 ser escuchados se Capacitar
’ todos como
. tiene esa alos Establecer propuestas
iguales. ) ]
percepcion. empleados en que permitan y hagan
relaciones sentir al trabajador de
Se identifica ~ humanas produccion su valor en la
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con el trato
igualitario. Existe
de cierto modo
una rivalidad
entre los
departamentos de
produccion y
ventas y aqui los

vemos reflejado.

de los beneficios
recibidos por el area de
ventas con los de

produccion.
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Director de

Establecer Calidad /
programas de ) (12meses)
] Implementacionen la )
sugerencias y o ejecucion
No hay o medicion de la
) reconocimien o
politicas de productividad con
o to Apoyo asesor
reconocimientos. formatos y anclarlos a )
.. o Psicologa
Se felicita reconocimientos de o
CN7 269 especialista en
¢ a la gente que No hay areas.
; desarrollo de
lo hace bien.  programa
] ] planes
establecido de Disefar programas o
o ) reconocimiento y
reconocimiento a de sugerencias y ]
. o sugerencias.
los meritos. reconocimiento, que
) (12 meses)
permita ...
Presupuesto
(CN7, CP2)
$3.000.000
El rechazo a Establecer Mejorar el
sugerencias o programas de conocimiento por parte
ideas es un sugerencias y de los empleados sobre
sentimiento reconocimien el tipo de industria en la
Se
creado a partirde  to que se esta, con
rechazan las i
CP2 2,60 la ausencia de programas y cursos

propuestas 'y
sugerencias

de los demas.

comunicacion
efectiva entre las
partes. Ya que
siendo una
empresa

farmacéutica las

especializados.

A pesar de que la

mayoria de trabajadores

no rechaza las

propuestas y sugerencias
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regulaciones son
estrictas y los
margenes de
accion son

angostos.

Existe falta
de compaferismo

y trabajo en

equipo, ademas de

no haber un
programa
establecido de
recoleccion de

propuestas y

de los demas, en una
organizacion, el deber
ser es que ningun
trabajador piense o al
menos tenga la
percepcion de rechazo a

sus consideraciones.
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CpP7

2,56

Se toman
las decisiones
sin dar

explicaciones

sugerencias.
Conformacion de
equipos de alto Director de
desempefio en donde se  Calidad /
Por ser la o
Establecer tomen decisiones con (12meses)
empresa de ) ) B
un programa  sustento y con previa gjecucion

caracter familiar,
es cultural y
habitual tomar
decisiones

unilaterales.

Al ser una
empresa familiar,
muchas
soluciones a
situaciones son
resueltas a puerta

cerrada.

de
comunicacion

interna.

autorizacion de la

gerencia.

Mediante un
programa de
comunicacion interna,
En el cual se informe
sobre decisiones, como
minimo una cartelera
bien gestionada con

acceso a todos los

empleados. Incluir en las
capacitaciones, temas de

empoderamiento, trabajo

en equipo.

Apoyo asesor
Psicologa
especialista en
comunicaciones.

(12 meses)

Presupuesto

(CP7, CP2)
$3.000.000
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Debido al Capacitar
confinamiento por en trabajo en
la naturaleza equipo
estructural de la
planta fisica no
hay espacios de

generacion en
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Director de
Calidad /
(12meses)
ejecucion
Disefiar y construir o
Capacitacion
lugares que generen

) ~ trabajo en equipo
espacios de socializacion

relaciones y compafierismo
) entre los colaboradores.
Aqui cada sociales. (12 meses)
IG3 2,65
uno va a lo o Presupuesto
) Situacion normal
suyo. se percibe (IG3, 1IG7)
dentro de cualquier
cierta falta de o $2.600.000
) organizacion cada
compaferismo. Se
empleado se concentra
presenta areas que )
en su trabajo.
son cerradas y no
permite ese
intercambio de
informacion con
otros compaileros.
Debido al ] )
) Disefiar y construir
confinamiento por
lugares que generen
la naturaleza ) L
espacios de socializacion
estructural de la
) entre los colaboradores.
planta fisica no
La gente
) hay espacios de Capacitar o
IG7 244  actuasintener B ) Situacion normal
’ generacion en en trabajo en
en cuenta a ) ) dentro de cualquier
relaciones equipo o
los demas. ) organizacion.
sociales.
) Se debe trabajar en
se percibe ) )
mejorar el trabajo en
cierta falta de )
) equipo
compafierismo.
Director de
Se ve a la Debido al Implementacion de
o ) ] Calidad / (12
IN1 337  gente con sentimiento de no sistemas de sugerencias ) B
¢ Implemen ) meses) ejecucion
ganas de ser escuchada, la y recomendaciones
tar
realizar persona prefiere mediante formatos que

metodologia
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proyectos callar antes que de permitan ser escalados a Apoyo asesor
nuevos. proponer. mejoramiento los niveles gerenciales.  ingeniero

continuo. Industrial
Faltan Se debe fortalecer la  especialista
espacios para implementacion de mejoramiento
incentivar a los mejoramiento continuo.  continuo
trabajadores a (8 meses)
proponer Presupuesto
alternativas de (IN1, IN2,
trabajo. INS) $5.000.000
No existe un Implemen
sistema para el tar
proceso de metodologia )
) Implementacion de
sugerencias e de ) )
) ) ) sistemas de sugerencias
Se les da ideas. mejoramiento )
) ) ) y recomendaciones
Importancia a continuo. .
IN2 327 i mediante formatos que
’ las ideas Faltan )
) permitan ser escalados a
nuevas que se espacios para ) ]
] ] los niveles gerenciales.
proponen. incentivar a los
trabajadores a
proponer
alternativas de
trabajo.
El rechazo a
sugerencias o
ideas es un Mejorar el
sentimiento conocimiento por parte
Se ofrece creado a partir de de los empleados sobre
resistencia a la ausencia de el tipo de industria en la
IN5 300 C¢cambiar la comunicacion Implemen que se esta, mediante
forma de efectiva entre las  tar programas y cursos
hacer las partes. Ya que metodologia  especializados.
cosas. siendo una de
empresa mejoramiento Metodologia de
farmacéutica las  continuo. mejoramiento continuo.

regulaciones son

estrictas y los




Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

margenes de
accion son

angostos.

Falta espacios
para escuchar a
los trabajadores a
proponer
alternativas de

trabajo

99

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18.
Satisfaccion laboral y comunicacion

No existe un Directora
plan de Recursos
promocion. humanos.

Disefiar y ejecutar 12(meses)

La capacitaciones
organizacion no (entrenamientos) Recurso:
establecida un Establecer  periddicas con el desarrollo

Las plan carrera para un plan de objetivo de fortalecer (Psicologa
oportunidades los empleados.  promocion a los colaboradores al estudiante en
ST12 - de promociéon Se encuentran interior de la practica)

que tiene. proceso de compatfiia. Asi como,

fortalecimiento, promocion de la

algunas areas educacion

tienen la continuada.

posibilidad de

ajustar sus

horarios para

poder estudiar.

Siendo una Analizar El cambio de la Directora
empresa en comportamiento percepcion en la Recursos
crecimiento en  de ajustes satisfaccion del humanos.
los ultimos 5 salariales. salario puede ser 12(meses)
afos, es decir en atacado con Director de
transformacion Realizar programas en Calidad

El salario
de mediana a capacitaciones  incentivos en (12
ST4 3,31 que usted
gran empresa se  del ser permisos laborales, meses)
recibe.
ha limitado el becas, permisos para ejecucion
crecimiento estudio,
salarial. mejoramiento de los Capacitacion
espacios fisicos de Psicologa
Situacion reposo de los especialista en le

presentada en

colaboradores.

SEr.
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muchas
organizaciones, Incluir temas en Presupuesto
los trabajadores capacitaciones sobre $1.500.000

no plenos con el

salario recibido

administracion del

dinero, finanzas en el

hogar

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19.

Desarrollo de la comunicacion en la empresa

En esta empresa
existen medios para

obtener ideas de los

No existen métodos
formales para captar las

ideas de los

Establecer un

programa de

Implantar sistemas
de gestion y manejo de
sugerencias en

formatos o mediante

empleados sobre colaboradores.

sugerencias y tecnologia de la

CM6 3,48 como mejorar el

reconocimiento. informacion.

estado de las cosas y Faltan espacios para )
) (considerado

que estas ideas sean escuchar a los ]

previamente) Programas de
comunicadas a los trabajadores a proponer ) )
) . . sugerencias y captacion
Jefes. alternativas de trabajo. i

de ideas.
Las reuniones del Establecer
~_ nivel operativo se dan  programa de )
Se pueden discutir Programacion
con los mandos medios  reuniones
abiertamente con los ) mensual en conjunto
o y estos a su vez eficientes )
directivos con gerencia y altos
trasmiten la informacion (considerado
responsables los mandos.
CMS8 3,23 a gerencia. previamente)

aspectos negativos de
cualquier tema que
nos afecten como

empresa.

Faltan espacios para
escuchar a los
trabajadores a proponer

alternativas de trabajo.

Programas de
sugerencias y captacion

de ideas.




Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

102

CM9

3,31

Aqui los directivos
intentan conocer los
temas que preocupan a

los empleados.

Hay dos
generaciones de
directivos, el rango de
edad de los mayores esta
entre los 60 a 70 afios
teniendo un perfil mas
humanista y por ende
escuchan mejor. El otro
rango de edad de
directivos es el de 30 a
40 afios, estos son mas
dados a la practicidad,
inmediatez e
individualidad por ello
la comunicacion es

menos efectiva.

Faltan espacios para
escuchar a los
trabajadores a proponer

alternativas de trabajo.

Establecer
programa de
reuniones
eficientes

(considerado

previamente)

Contratar un agente
externo y experto en
comunicacion
organizacional para el
mejoramiento de la
cultura de la

comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20.
Actitudes personales hacia la empresa
El sentimiento de cohesion hacia la
empresa es medianamente fuerte. La
explicacion a esta calificacion radica en Entrenamientos

Si decidiera dejar esta

los dos tipos de poblacion que hay en la

compaiiia, en donde el rango de edad

en el aspecto

humano y relacional.

empresa, me seria dificil esta entre los 20 a 30 y entre 40 y 50
PRS 3,19
poderlo explicar a mi familia afios, ambos grupos con formas de ver Incluir en
y amigos. el mundo que los rodea de manera capacitaciones,
distinta. sentido de
pertenencia.
Poco sentido de pertenencia de los
empleados.
El sentimiento de cohesion hacia la
empresa es medianamente fuerte. La
explicacion a esta calificacion radica en Entrenamientos
los dos tipos de poblaciéon que hay en la en el aspecto
compaiiia, en donde el rango de edad humano y relacional.
Perderia muchas cosas si esté entre los 20 a 30 y entre 40 y 50
PR6 3,25

dejara esta empresa.

aflos, ambos grupos con formas de ver
el mundo que los rodea de manera

distinta

Poco sentido de pertenencia de los

empleados.

Mejorar el
sentido de
pertenecia de los

empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comportamiento y las actitudes de la direccion en relacion con la implantacion de un

sistema de aseguramiento de la calidad.

CDF6

2,38

La razon
principal  de
implantar un
sistema de

calidad es que

muchos
competidores
lo estan

haciendo o por
que los clientes
lo exigen, pero
la direccion no
tiene muy claro

para qué sirve.

Desconocimiento
en sistemas y gestion
de calidad integral en
la empresa por parte
de colaboradores y
gerencia, se ha
perseguido cumplir la
norma o cumplir
aspectos de calidad
desde el punto de
vista utilitarista y no

humano.

Falta de
capacitacion de los
empleados de la
importancia del
sistema de gestion de
Calidad para la

organizacion.

Capacitar
alos
trabajadores
del sistema
de gestion de

Calidad.

Procesos de
socializacion de la
calidad no
solamente desde el
punto de vista de
eficiencias en
produccion sino
cambiando el
enfoque al tipo

humanista

El 100% de los
empleados debe
estar convencido de
los beneficios y
razones por las
cuales se establece
un sistema de
gestion de Calidad.
Realizar
capacitacion al

personal.

Director de
Calidad / (12
meses)

ejecucion

Apoyo
asesor ingeniero
Industrial
especialista
SGC

(8 meses)

Presupuesto

$4.500.000

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO VI

6.1 Conclusiones

En el presente trabajo se describid y analiz6 los aspectos de cultura organizacional
y del sistema de calidad que ha juicio de la Droguerias San Jorge son mas
relevantes, se propusieron rutas de mejoramiento en temas como: Sugerencias,
reconocimiento, innovacion e igualdad al trabajador, en los cuales se evidenciaron
aspectos y falencias por mejorar. Para describir y analizar los factores culturales y
de calidad en Drogueria San Jorge fu¢ abordada literatura de los temas en mencion.
Paralelamente, se realizaron visitas a la compaiiia en donde se generaron entrevistas
con los diferentes representantes de la empresa. Igualmente, en la sede principal de
Drogueria San Jorge, se aplicd un instrumento (encuesta) a los empleados cuyo
objetivo era analizar los elementos mas relevantes para la empresa en cultura y
calidad. Se consolido en matrices la informacion y calificacion obtenida y, por
ultimo, es presentado un plan de mejoramiento (ver cuadro con plan de accién)
cuyo fin es optimizarlos aspectos objeto de estudio que tuvieron una baja
calificacion.

Para describir la situacion actual de la cultura organizacional y el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad en la sede principal de Droguerias San Jorge se
utiliz6 la herramienta CYC ( Goémez Bernabeu, 2003), en donde se exploran los
principales elementos de cultura y calidad en una organizacion. El instrumento
utilizado indaga mediante ciento diecisiete (117) preguntas acerca de
comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, para valorar factores

relacionados con la calidad y los aspectos culturales de ella. Otra de las variables
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estudiadas son la satisfaccion laboral, comunicaciéon y desarrollo de Ia
comunicacion en la empresa. I[gualmente se analizan las actitudes personales hacia
la empresa, comportamientos y actitudes de la direcciéon en relacion con la
implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad, entre otros factores que
hacen parte de una organizacion.

En el capitulo I, II y III de la investigacion se presenta de manera general,
caracteristicas de la cultura organizacion y el desarrollo del sistema de gestion de
calidad y su importancia en términos de lograr resultados positivos al interior de la
empresa, adicionalmente se brinda un panorama general del proyecto a desarrollar
y su importancia en el entorno local y nacional.

En el capitulo IV se ilustran bases conceptuales y teoricas de cultura y calidad, de
diferentes autores clasicos y modernos. Asi como, investigaciones similares que
fueron utilizadas para determinar las variables de interés y aplicar la herramienta
que se utiliz6 para recolectar la informacion.

Habiendo presentado el instrumento para la recoleccion de datos en el capitulo V'y
su respectiva metodologia, ya en el capitulo VI 'y VII se presentan los resultados de
la aplicacion de dicho instrumento y las acciones propuestas generadas a partir de
ellos. A continuacion, se proponen planes de intervenciéon con (31) acciones
enfocadas a mejorar los elementos de la cultura de la empresa que de acuerdo a la
encuesta presenta baja calificacion y por ende evidencia falencias al interior de la
organizacion.

Culturalmente las condiciones actuales de la organizacion Drogueria San Jorge son

las de una compatfiia con pensamiento familiar fuerte cuyo sistema de calidad se ha
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limitado al establecimiento de normas y reglas para cumplir minimamente con
regulaciones gubernamentales. El pensamiento jerarquizado de la compaiiia, no ha
permitido que los colaboradores estén en cierta libertad para apoyar una verdadera
gestion total de la calidad y por ende es nulo el desarrollo de un sistema de mejora
continua con el &nimo de configurar una estructura real de gestion. Un punto a favor
de la organizacion y se ha visto reflejado en las encuestas, reside en el pensamiento
del colaborador, y este es, que tiene gran motivacion por aportar a la compaiiia. El
hecho de quejarse o reclamar por mayor atencién, demuestra que tiene muy buena
disposicion para trabajar en mejoras alrededor de todas las lineas productivas.

Para Mallen (2005), “La comunicacion se ha convertido hoy en dia en algo més que
una herramienta de trabajo. ha pasado a ser una pieza clave en la estrategia global
de las instituciones tanto publicas como privadas. Es uno de esos intangibles, propio
del conocimiento en las organizaciones, que se va convirtiendo en elemento
decisivo para la marcha diaria, el dia a dia, de toda organizacion”. Dicho lo anterior,
En la presente investigacion se halla que en Drogueria San Jorge hay muy pocas
lineas de comunicacion ascendente que existen entre el area operativa general hacia
los niveles intermedios y gerenciales, generando malestar al interior de la
organizacion en su base operativa; €stos son colaboradores con la disposicion al
trabajo y a la mejora y se evidencia en los resultados de la encuesta, por ello la
organizacion tiene un elemento favorable para el mejoramiento en las
comunicaciones y al rendimiento productivo. Y como lo dice Mallen (2005). “La
comunicacion se convierte en el factor clave de las organizaciones para la

competitividad a nivel mundial”.
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La empresa de origen familiar segin Martinez Echezarraga,(2010), se caracteriza
por ser controlada por una familia que posee entre el 80 y el 100 % de la propiedad,
la direccion esté a cargo de integrantes de la misma familia y el deseo de continuar
en el tiempo la obra del fundador. En este sentido, Drogueria San Jorge hasta ahora
es una empresa de tradicion en donde las comunicaciones son estrictamente
descendentes, La fuerte influencia familiar en la empresa Drogueria San Jorge hace
que las decisiones tomadas no sean consensuadas y por el contrario solo la gerencia
general y altos mandos (también familiares) de manera unilateral adoptan las
medidas empresariales. Por ello, el area operativa a pesar de tener muchas veces de
primera mano la informacion necesaria sobre problemas repetitivos y sus posibles
soluciones no es tenida en cuenta por gerencia con el objetivo de mejorar aspectos
de calidad en la empresa.

Asi mismo, el crecimiento vertiginoso en los ultimos 5 afios en la empresa
Drogueria San Jorge no le ha permitido a la organizacion crecer paralelamente en
un sistema de comunicacion efectiva en todas sus areas funcionales. Dicho de otro
modo, a mayor crecimiento, los problemas propios de una organizacién aumentan
y esto requiere una comunicacion fluida en todos los niveles. Las valoraciones en
la encuesta muestran las deficiencias en comunicacion eficiente, generando aun
mas dificultades al interior de la compaiia.

Simultdneamente, La ausencia de métodos estadisticos para medir en tiempo real
y/o periodos cortos de tiempo la productividad de los diferentes departamentos
genera factores que influyen de manera negativa en el desarrollo administrativo y

operativo de la compainia (se ven reflejado en las calificaciones de la encuesta).
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Informacion estadistica actualizada también es comunicacion asertiva a todo nivel
de la organizacion. Medir los indices de productividad y retroalimentar la
informacion es clave en la mejora hacia una cultura de calidad en una organizacion.
La cultura organizacional se entiende como los hébitos generales de ella, en donde
dia a dia confluyen todos los colaboradores con sus respectivas formas de ver el
mundo, e igualmente se debe producir una sincronia con todos los actores para
producir un tUnico resultado de alta calidad que es el objeto social de Ia
organizacion. La Calidad en funcion de la cultura, y la cultura en funciéon del
pensamiento familiar y tradicional de los duefios de la empresa hacen de Drogueria
San Jorge una empresa con sentido de pertenencia. Eso lo sienten los colaboradores
y por eso los buenos resultados en las preguntas sobre empoderamiento y
compromiso que tiene el nivel operativo de la organizacion. Igualmente, luego de
visualizar los procesos y caracteristicas de una empresa en particular. La cultura
organizacional juega un papel muy importante, marca el rumbo sobre todos los
actores en la empresa al generar compresion sobre el funcionamiento y crecimiento
de la organizacion. Adicionalmente, forma un sistema de gestion donde los valores
individuales se transforman para generar un pensamiento colectivo. Una cultura
organizacional fuerte, cohesionada, con redes de comunicacion desarrolladas y a la
par de las nuevas tecnologias, con colaboradores empoderados, es la plataforma
ideal para el emprendimiento exitoso de cualquier modelo de gestion, llamese

Calidad o procesos de mejoramiento.
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Capitulo VII

7.1 Recomendaciones y observaciones finales

e Fortalecer las lineas de comunicacion existentes y crear nuevas, con el objetivo de
mejorar en todo el nivel empresarial el flujo de informacion. Los mandos
gerenciales, medios y los niveles operativos periodicamente deben tener
intercambio de informacidn en doble via, mediante reuniones regulares, formatos
establecidos (fisicos y/o digitales). Igualmente, se deben usar las nuevas tecnologias
en comunicacion en mayor medida, como son los correos electronicos y aplicativos
(apps) especializados en el tema; uno muy recomendado es el aplicativo slack cuya
estructura se enfoca en grupos de trabajo empresariales.

e A continuacion, se muestra la representacion grafica (ciclo) de la hoja de ruta para

el mejoramiento de una de las situaciones criticas encontradas en la compaiiia, es

decir: Comunicacion.

Diagrama de flujo Comunicacion organizacional

Fuente: Elaboracion propia



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

111

Como la comunicacion es una de las debilidades internas de la organizacion. Para
complementar el estudio general de la situacion de la empresa se debe realizar un
analisis del entorno. La metodologia recomendada y probada es el Analisis DOFA,
cuyo objetivo principal es identificar oportunidades, fortalezas, amenazas y
debilidades en el &mbito externo e interno.

El entorno legal para la organizacion objeto de estudio es de vital importancia, ya
que las regulaciones farmacéuticas son muy estrictas, por consiguiente, la empresa
debe ajustarse de manera muy precisa a las normas establecidas por el Invima.
Generar en los colaboradores el conocimiento necesario sobre las regulaciones, no
solo los vincula a la organizacion en la responsabilidad del manejo de los productos,
sino que les da una comprension clara, y con base en esto, se mejoran las relaciones
entre los niveles en la organizacion.

Implementar la herramienta administrativa Balance Score Card (BSC). Con el uso
del BSC se logra en la empresa un alineamiento de toda la estrategia. Integra todos
los niveles de la organizacidn, sirve como instrumento de comunicacion, incentivos
y motivacion. Adicionalmente, con la herramienta se les hace seguimiento y control
a los planes de la compania. El BSC permite transformar la estrategia en objetivos
operativos, por ultimo y no menos importante, sincroniza los deseos individuales
con los de la organizacion.

Ciertas caracteristicas de empresa familiar segiin Aira (2016) son “La capacitacion
profesional y practica de la generacion sucesora, la confianza, tolerancia, lealtad,
colaboracion y comunicacion, la existencia de fe, el cuidado del prestigio de la

organizacion, y la necesaria existencia del afecto entre los miembros de la familia
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que interactiian en la empresa familiar”. En base a lo anterior, Drogueria San Jorge
se destaca por la lealtad entre sus miembros, se preocupan bastante por la imagen
de la empresa y procuran que todos sus miembros estén involucrados en la
compaiiia. Dicho esto, se evidencia un alto compromiso de la gerencia y los
sucesores hacia la organizacion, haciendo de esto el principal ingrediente para el

mejoramiento orientado a la calidad superior al interior de la compaiiia.

Se debe prestar gran atencion a los sistemas de gestion de calidad ya que brindan la
retroalimentacion necesaria y pertinente que permite el aprendizaje en la
organizacion, esto genera un cambio en las conductas. El control originado a partir
de dichos sistemas de gestion es posible en virtud a elementos como las actitudes
individuales y colectivas (grupos pequefios de personas), ideas, conocimiento, entre
otros elementos de la cultura organizacional que moldean la conducta. Asi, el
integrante de la organizacion busca la satisfaccion de sus metas a través del

cumplimiento de metas organizacionales.
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Anexos

Anexo A. Instrumento cyc cultura & calidad

Cuestionario CYC-1s
(Empresas con Sistemade Cdidad)

En las pagines siguientes va a encontrar un cuestionario que intenta medir agunos factores acerca dd fundonamiento de
su empresa.

Qi dbjetivo es conocer determinados aspedos que pueden estar influyendo de fama inportante tento en la eficada y
onpeditividad de la errpresa como en el hienestar de sus trabejadores, par lo que le agradecerianos fuese tataimente
SINCEro en sus respLestas.

Los datos que usted nos proporcione seran tratados de formatatalmente confidendd. Por tanto, no debe poner su nombre
enninginlugar, conel findegarantizarle la confidenddidad de sus respuestas.

Quando temmire de rellenar el cuestionario, métalo en el sobre que le aduntamos y entregue d sobre carrado a la persona
encargada de recogerics.

(racias mr @ 1enahoraricn

POR FAVOR COMPLETE LOS SIGUIENTES DATOS CUYO UNCO AN ES CONOCER
QUE TIPO DE PERSONAS HAN CONTESTADO EL CUESTIONARIO. Si no desea hacerlo,
pese ala pagna siquiente. Gradas.

Fecha:

Nivel Jerarquico: Sexo:
1. Operaio: 1. Hombre
2 Mando intermedio 2 Muer
3 Directivo

Edad:
29 afos o menos
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CALIDAD

A continuacién se presentan una serie de frases que describen comportamientos y actitudes que se dan en una empresa, y que
intentan valorar factores relacionados con la calidad.

Por favor, lea con atencion cada afirmacién y SENALE CON UNA CRUZ LA OPCION QUE REFLEJE MEJOR LAS ACTITUDES Y
COMPORTAMIENTOS QUE SE DAN EN SU EMPRESA EN GENERAL. No sefiale lo que usted personalmente piensa o hace, sino
aquello que, seguin su opinién, es caracteristico de la empresa en general, es decir, lo que suele hacer o pensar la mayoria de la
gente. Gracias.

NUNCA
POCAS VECES
A MENUDO
CASISIEMPRE

«| ALGUNAS VECES

_
N

IC1 Existe un fuerte compromiso con la calidad en todos los niveles de esta empresa.

IC2 Los miembros de esta empresa nos damos cuenta de la necesidad de mejorar la calidad.

IC3 La direccién de mi empresa establece metas claras para la mejora de la calidad.

IC4 La direccién en esta empresa tiene mucho interés en que se hagan sugerencias para la mejora.
IC5 La mejora continua de la calidad es una meta importante de esta empresa.

SG1 Se hacen sugerencias a los superiores sobre como mejorar lascondiciones de trabajo.

SG2 Se ponen en practica las sugerencias que se hacen sobre la mejora de las condiciones de trabajo.
SG3 Se hacen sugerencias a los superiores sobre formas de hacer el trabajo mejor 0 més eficientemente.
SG4 En esta empresa se ponen en practica las sugerencias que se hacen sobre métodos de trabajo mejores.
UD 1 Se tienen visibles registros o gréficos con los que se mide la calidad del trabajo, en las mesas o lugares de trabajo.
UD2  [Se recogen datos con el fin de realizar mejoras en el trabajo.

UD3  [Se usan gréficos estadisticos para examinar la calidad del trabajo.

UD4  [Se recogen datos de la cantidad de tiempo que se necesita para tener el trabajo hecho.

SV1 Nos reunimos con el jefe inmediato para supervisar €l trabajo.

SV2 Los jefes 0 encargados dan su opinién sobre el trabajo realizado.

SV3 Se comentan con el jefe 0 encargado asuntos relacionados con el rendimiento en el trabajo.
JR1 Los superiores reconocen de alguna manera el trabajo bien hecho.

JR2 Los criterios que se utilizan para gratificar el trabajo bien hecho son claros y conocidos por todos.
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ALGUNA| A CASI
NUNCA C(E)gég S [ MENUD | SEMPR
VECES | O E

1 2 3 4 5

Se siguen criterios justos para retribuir el trabajo bien hecho: a cada uno se le gratifica
JR3 conforme al esfuerzo que ha realizado.

Se hace lo posible para que la gente adquiera las habilidades y capacidades necesarias para
DF1 solucionar por si misma los problemas que puedan surgir en su trabajo.

[ws]
-n
]
w

DF3 Se planifica la formacion de forma cuidadosa para que todo el mundo reciba la formacién que necesita.

ME 1 |En mi empresa intentamos mejorar la calidad de nuestro trabajo.

ME2  |En esta empresa creemos que la mejora de la calidad es responsabilidad de todos.

ME3  |En miempresa se analiza el trabajo para buscar formas de hacer mejor las cosas.

CL1 En esta empresa se intentan medir las necesidades de los clientes externos (los clientes de fuera de esta empresa).

Aqui intentamos saber o que necesitan nuestros clientes internos (las personas que reciben
CL2 nuestro trabajo dentro de esta empresa).

CL3 En esta empresa conocemos quienes son nuestros clientes.

CL4 Pensamos en nuestros clientes cuando hacemos nuestro trabajo.

TE1 En esta empresa se trabaja en equipo.

TE2 Aqui los problemas se resuelven a través de reuniones de grupo.

TE3 Se utiliza el trabajo en equipo para mejorar productos y/o procesos.

Durante las reuniones de grupo, se hace un esfuerzo para recoger todas las opiniones € ideas
TE4  |de los miembros antes de tomar una
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CULTURA

Vamos a valorar a continuacion la manera peculiar que tiene su empresa de enfrentarse a los problemas y de
realizar las tareas y metas asignadas.
Por favor, sefiale con una cruz la opcion que describa mejor lo que ocurre en su empresa. Como en el

cuestionario anterior, no sefiale lo que usted personalmente piensa o hace, sino aquello que segun su opinién es

caracteristico de la empresa en general, es decir, lo que suele hacer o pensar la mayoria de la gente. Gracias.

NUNCA ngé: AI-GSU " MEﬁUD SI(I:EII\\ASF!R
VECES| O E
1 2 3 4 5
IN1 Se ve a la gente con ganas de realizar proyectos nuevos.
IN2 Se les da importancia a las ideas nuevas que se proponen.
IN3 Se busca la innovacién, introduciendo métodos o formas recién aparecidas.
IN4 Se intentan nuevas formas de hacer las cosas.
IN5 Se ofrece resistencia a cambiar la forma de hacer las cosas.
ING Se consideran los problemas y errores como una buena oportunidad para aprender y mejorar.
CN1_ |La gente rechaza criticar a espaldas de los demas.
CN2  |Se trata a todos como iguales.
CN3  [Se intenta que la gente se sienta a gusto en el trabajo diario.
CN4  |En asuntos importantes se busca la aceptacion de la gente antes de llevarlos adelante.
CN5  |Se actlia con equidad, igualdad y justicia en el reparto del trabajo.
CN6  |Se respetan las opiniones de los demas.
CN7  |Se felicita a la gente que lo hace bien.
CP1 Se proporciona apoyo y ayuda a los demas cuando se presenta la ocasion.
CP2  |Se rechazan las propuestas y sugerencias de los demas.
CP3 Se comunica la informacién o los conocimientos para facilitar el trabajo a los demas.
CP4  |Se comparte la informacién con los demas.
CP5  |Se esta disponible cuando otros te necesitan.
CP6 Se trabaja en colaboracion con los demas.
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NuNG | POCAS “Vfg”:: MEQUD SEEASSR

1 2 3 4 5

CP7 Se toman las decisiones sin dar explicaciones.

1G1 En esta empresa la gente se reune para discutir los proyectos.

1G2 Se ayuda a los comparieros a resolver sus diferencias.

1G3 Aqui cada uno va a lo suyo.

1G4 La gente se junta para participar en actividades fuera del trabajo.

1G5 Se toman las decisiones que son aceptadas por la mayoria.

1G6 Se busca que el propio trabajo esté coordinado con el de los demas.

1G7 La gente actla sin tener en cuenta a los demas.

Indique el GRADO DE SATISFACCION O INSATISFACCION que le producen estos aspectos de su trabajo:

SATISFACCION LABORAL Y COMUNICACION Nunch | E0RS 1S wenun | siwpr
1 2 3 4 5

ST1 Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.

ST2 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas en las que usted destaca.

ST3 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan.

ST4 El salario que usted recibe.

ST5 Los objetivos, metas y tasas de produccién que debe alcanzar.

ST6 La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

ST7 El entorno fisico y el espacio del que dispone en su lugar de trabajo.

ST8 La iluminacién de su lugar de trabajo.

ST9 La ventilacion de su lugar de trabajo.

ST10  [La temperatura de su lugar de trabajo.

ST11 Las oportunidades de formacién que le ofrece la empresa.

ST12 Las oportunidades de promocion que tiene.

ST13  |Las relaciones personales con sus comparieros de trabajo.

ST14  |Las relaciones personales con sus superiores.

ST15  [La supervisién que ejercen sobre usted.

ST16  |La proximidad y frecuencia con que es supervisado.

ST17  |Laforma en que sus superiores juzgan su tarea.

ST18 La igualdad y justicia de trato que recibe de su empresa.

ST19  |El apoyo que recibe de sus superiores.

ST20  |La capacidad para decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo.

ST21 Su participacion en las decisiones de su departamento o seccion.

ST22  |Su participacion en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la empresa.

ST23  |El grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales.

ST24  |Laforma en que se da la negociacion en su empresa sobre aspectos laborales.

ST25  |La cantidad de horas diarias que trabaja.

ST26 __|El horario habitual de trabajo.

ST27  |Los dias semanales de trabajo y descanso.

ST28  |Las vacaciones que disfruta durante el afio.

121



Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

122

Vamos a valorar a continuacion cémo se desarrolla la comunicacién en su empresa.
ALGUNA| A | cAsI

Sediale con una cruz el nimero que indica su grado de acuerdo o desacuerdo con Nunca | POCAS 15 venun | siemer

cada una de las afirmaciones siguientes: VECES |\eces| 0 | E

1 2 3 4 5

En esta empresa, se dedica tiempo para transmitir a los empleados las metas y estrategias que

CM1 .
se persiguen.

oM En esta empresa se toma muy en serio la transmision de las instrucciones necesarias para la
correcta realizacion de las tareas de cada puesto.

p— Los mensajes realmente importantes se explican las veces que sea necesario por el jefe o

~ " |encargado hasta que finalmente son comprendidos en su totalidad.

oM La direccion se ocupa de programar y anunciar con la suficiente antelacion la necesidad de
tomar ciertas medidas importantes.

CM5  |Se ponen los medios para que los superiores se enteren de los problemas que surgen en el trabajo.

En esta empresa existen medios para obtener ideas de los empleados sobre cdmo mejorar el

CM6 ! ) )
estado de las cosas y que estas ideas sean comunicadas a los jefes.

oM Los directivos de esta empresa se aseguran de obtener informacion completa, exacta y
veridica, consultando si es preciso distintas fuentes de informacion.

N8 Se pueden discutir abiertamente con los directivos responsables los aspectos negativos de

cualquier tema que nos afecten como empresa.

CM9  |Aqui los directivos intentan conocer los temas que preocupan a los empleados.

MO En esta empresa se dedica el tiempo suficiente para coordinar las distintas funciones de las
personas que trabajan en ella.

Sefiale si esta usted de acuerdo con las siguientes frases que valoran algunas actitudes personales hacia su emp

ALGUNA| A CASI
NUNCA ngég S | MENUD [ SIEMPR
VECES [ O E

1 2 3 4 5

Estoy dispuesto/a a esforzarme en el trabajo méas de lo que normalmente se espera de mi para

PR1 "
ayudar a esta empresa a que tenga éxito.

PR2 Esta empresa me estimula las ganas de dar un buen rendimiento.

PR3 Muchos cambios tendrian que producirse en la situacion en que estoy para que decidiera dejar
esta empresa.

PR4 Estoy contento/a de haber encontrado esta empresa en lugar de otras cuando buscaba trabajo.

PR5 Si decidiera dejar esta empresa, me seria dificil poderlo explicar a mi familia y amigos.

PR6  |Perderia muchas cosas si dejara esta empresa.

PR7 Estaria dispuesto/a a quedarme en esta empresa hasta que me retire.

PR8 Hablo de esta empresa a mis amigos como de un buen lugar de trabajo.




Cultura y Calidad en La Drogueria San Jorge Cali

123
COMPROMISO CON LA CALIDAD
A continuacion le presentamos unas frases que describen el comportamiento y las actitudes de la direccion en pocAS |ALGUNA| A | cAS|
relacion con la implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad . Por favor, sefiale conunacruzla  [NUNCA | cope VEEES MEgUD S'Eg'PR
opcion que mejor refleje SU OPINION SOBRE LO QUE OCURRE EN SU EMPRESA.

1 2 3 4 5

CDF1  |La direccién ha definido su politica de calidad y la ha comunicado a toda la empresa.
CDF2  |La direccidn dedica parte de su tiempo a formarse sobre calidad.

CDF3  |La direccién intenta que todo el personal dedique tiempo a formacién sobre calidad .

| a dirannidn hahla a maniida ran Ine amnlaadne ararna da la 1iilidad Adal sistama da ralidad
La UIITLLIVIT TIavia d TTITHTUUY LUIT TVO THHYITAUUo dutivd UT Ia Ulllivdu ucl oiotliiia utc vaiivau

CDF4  |para la empresa.

La direccion de la empresa esta totalmente convencida de las ventajas que le reporta trabajar
CDF5  |con un sistema de calidad.

La razén principal de implantar un sistema de calidad es que muchos competidores lo estan
CDF6  |haciendo o por que los clientes lo exigen, pero la direccion no tiene muy claro para qué sirve.

. ' NUNGA | POCAS JALGUNAT A" T CASI
Valore ahora la frecuencia con que realiza usted estas conductas: VECES| S |MENUD |SEMPR

1 2 3 4 5

IC1 Me esfuerzo para facilitar la implantacién del sistema de calidad.

IC2 Tengo hechas a su debido tiempo las tareas que me pide el sistema de calidad.

IC3 Tengo interés en conocer los aspectos que me afectan del sistema de calidad.

CAMBIOS EN LAEMPRESA Y UTILIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD

POCAS [ALGUNA| A CASI
Evaltie ahora lo (il que cree usted que es dicho sistema, indicando su acuerdo con estas frases: NUNCA | veces | s | menup | siEwpr

1 2 3 4 5

UT1 Los cambios que se estan realizando en la empresa a partir del sistema de calidad estan dando buenos resultados.

Ut La empresa funciona mejor desde que se esta poniendo en marcha el sistema de calidad. | | |




Anexo B. Grificos encuesta (CYC) programa Tableu

ATTR({Genara)
. Hombre

B rujer
ATTR{Edad)

29 afios o menos
20-49 ancs

S0 anos o mas
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Distribucion de Encuestados
Sexo vs Cargo

51,9% n =52
= HOMBRE ® MUJER

9,6% 9,6%
5,8%

OPERARIO INTERMEDIO DIRECTIVO
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Distribucion de los encuestados
Sexo vs Edad

44%

= HOMBRE = MUJER

29 aios 0 menos Entre 30 y 49 aios 50 afios 0 mas
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Cultura- Comunicacion/Apoyo (CP) segun Género, Edad y Jerarquia
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Cultura- Comunicacion/Apoyo (CP) segun Género, Edad y Jerarquia
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Calidad-Compromiso (IC) seqgun Género, Edad y Jerarquia
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Calidad-Sugerencia (SG) segun Género, Edad y Jerarquia
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Calidad SG(2 y 4) Operarios
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Calidad-Mercadeo/Cliente (CL) segun Género, Edad y Jerarquia
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Cultura- Comunicacion/Apoyo (CP) segun Género, Edad y Jerarquia
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Cultura-Trabajo en Equipo (1G) segun Género, Edad y Jerarquia
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Satisfaccion-Personal ST20 Operarios
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Satisfaccion Laboral-Legalidad (ST) segun Género, Edad y Jerarquia (2)
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Satisfaccion Laboral-Legalidad (ST) seqgun Género, Edad y Jerarquia (2)
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Satisfaccion Laboral- Instalaciones y ambiente (ST) segun Género, Edad y Jerarqguia
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Satisfaccion Laboral- Oportunidades (ST) segun Género, Edad y Jerarquia
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Satisfaccion Laboral- Relaciones/Superiores (ST) sequn Género, Edad y Jerarquia
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Comunicacion (CM) segun Género, Edad y Jerarquia
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Comunicacion (CM) segun Género, Edad y Jerarqufa (2)
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Actitud (PR) segun Género, Edad y Jerarquia
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Actitud (PR) segun Género, Edad y Jerarquia (2)
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Compromiso Calidad (CDF) segun Género, Edad y Jerarguia
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En un analisis comparativo,

podemos observar gue existe un inconformismo entre los Operarios referente a la atencién gue |a empresa tiene sobre sus sugerencias para las mejo..
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Estudiando mas a fondo a |os operarios, se evidencia que tanto la edad como el género se siente excluida respecto a |as sugerencias. Se denota una tendencia negativa para los
hombres jGvenes que desean dar aportes pero que no son escuchados.
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Se identifica que en los operarios, especialmente en los mas jovenes, insatisfaccidn laboral en cuanto al valor que la empresa da a las sugerencias que ellos dan.
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Se denota ausencia en el programa de gestidon de indicadores en todos los niveles, en el cual estén definidas las metas y el seguimiento de control ilustrativo diario

retroalimentativo, al igual que reuniones para elaborar plan de mejoras (PHVA) Planear, Hacer, Verificar, Actuar
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Debido a la falta el sistema de gestion de indicadores, conlleva a la falta del programa de incentivos por cumplimientos de metas, en el cual se detecta gran insactisfaccion enla
compenzacion del esfuerzo por cumplir y superar las metas.

Cultura- Respeto/lgualdad (CN1-2-7) segun Género, Edad y Jerasgeda. ~
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