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RESUMEN

la gestion de calidad resulta hoy dia una estrategio para impulsar la
competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral,
observar la organizacién como un conjunto de procesos inferrelacionados
cuyo fin Gltimo es, entre ofros, lograr la safisfaccién del cliente. El presente
arficulo explora algunos conceptos sobre la calidad, los modelos de medicién
mas ulilizados y su aplicabilidad en empresas de servicio. El propésito es
analizar cémo la gestion de la calidad puede usarse, independientemente
del sector, como elemento clave para el desarrollo de las organizaciones.
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la metodologia se basa en un proceso reflexivo a la luz de las teorfas mds
relevantes expuestas en la literatura académica. Las conclusiones indican que
la gestion de calidad sirve de vehiculo para alcanzar ventajas competitivas,
eficiencia y productividad a través del ciclo de mejora continua.

. ™
PALABRAS CLAVE:
Calidad, conocimiento, estrategia, gestion, modelos de medicion,
proceso.
CLASIFICACION JEL:
M14 y M19

NG Y

ABSTRACT

Quality management is today a strategy to boost business competitiveness
that allows, from a comprehensive perspective, fo observe the organization
as a sef of inferrelated processes whose ultimate goal is, among others, to
achieve cusfomer safisfaction. This arficle explores some concepts about
quality, the most used measurement models and their applicability in service
companies. The purpose is to analyze how quality management can be
used, independently of the sector, as a key element for the development
of the organizations. The methodology is based on a reflexive process in
light of the most relevant theories exposed in the academic literature. The
conclusions indicate that quality management serves as a vehicle to achieve
competitive advantages, efficiency and productivity through the cycle of
contfinuous improvement.

Key words: knowledge, management, measurement models,
process, quality, strategy.

JEL Classification: M14 y M19
RESUMO

A administragéo de qualidade é hoje em dia uma estratégia para impelir a
competitividade administrativa que permite, de uma perspectiva integrante,
observar a organizagdo como um grupo de processos relacionados cujo fim
Ultimo €, entre outros, alcancar a satisfacdo do cliente. O arfigo presente
explora alguns conceitos sobre a qualidade, os modelos de medi¢do usados
e sua aplicabilidode em companhias de servico. O propésito é analisar como
a administrag&o da qualidade pode ser usada, independentemente do sefor,
como elemento fundamental para o desenvolvimento das organizagdes. A
metfodologia estd baseada em um processo reflexivo pela luz das teorias
mais excelentes expostas na literatura académica. As conclusdes indicam que
a administrag@o da qualidade sirve como veiculo para alcangar vantagens
competitivas, eficiéncia e produtividade pelo ciclo de melhoria continua.
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Palavras chave: adminisiracdo, conhecimento, estratégia,
modelos de medicdo, proceso, qualidade.

Classificacao JEL: M14 y M19

RESUME

la gestion de qualité résulte en nos jours une stratégie pour pousser la
compétitivité entrepreneuriale qui permet, depuis une perspective intégrale,
d'observer |'organisation comme l'ensemble de processus mis en relation
dont la derniére fin cést, entre d'autres, d’obtenir la satisfaction du client.
l'article explore quelques concepts sur la qualité, les modeles de mesure plus
utilisés et son applicabilitt dans des entreprises de service. le propos est
d'analyser comment la gestion de la qualité peut s'employer, indépendamment
du secteur, comme élément clé pour le développement des organisations.
la méthodologie est basée sur un processus réfléchissant & la lumigre des
théories les plus éminentes exposées dans la littérature académique. les
conclusions indiquent que la gestion de qualité sert d'un véhicule & atteindre
des avanfoges compétitifs, efficacité et productivité & travers du cycle
d’améliorations continues.

Mots clés: connaissance, gestion, modéles de mesure,
processus, qualité, stratégie.

Classification JEL: M14 y M19

] INTRODUCCION

la gestion de la calidad a través del tiempo ha sido estudiada por diversos
autores que la definen segun el resuliado de sus investigaciones mediante
conceptos establecidos en el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGCJ, como herramienta fundamental para optimizar los procesos de
planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en una
organizacion empresarial (Goetsch & Davis, 2014). la conceptualizacion
de la gestién de calidad se hace significativa en épocas actuales de retos
empresariales, por lo cual, en el desarrollo del presente articulo se evidencia
su importancia a partir de la definicién del concepto por diferentes autores,
infroduciéndose sobre la base de los mismos una revision fedrica en la gestion
implementada empresarialmente en los Gltimos cinco afios.

Para autores como Deming (1986, la calidad consiste en transformar las
necesidades y expectativas futuras del cliente de manera cuantificable y
medible, convirtiéndose esto en la Unica via para disefiar y desarrollar
productos por los cuales el clienfe estard dispuesto a pagar, logrando asf su
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plena satisfaccién; en consecuencia, se desprende
de esta concepcion que la calidad solo puede
medirse desde la perspectiva del cliente (Zaharias
& Pappas, 2016). Es asi como la calidad puede
ser utilizada como un arma estratégica en las
organizaciones para alcanzar nuevos niveles
de competitividad, dado que permitiria estar en
sinfonia con las necesidades del mercado (Barba,
2004).

Juran (1961) entiende por calidad la ausencia
de deficiencias que pueden presentarse como
retrasos en la entrega, fallas durante la prestacion
de servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
contratos de ventas. Para Crosby (1994, la calidad
es cumplimiento de requerimientos, en donde el
sislema es de prevencion, el estandar es cero
defecios y la medida es el precio del incumplimiento.
Su aporte significativo es incluir la dimension humana
a la gestion de la calidad. Por su parte, Ishikawa
(1997) considera que la calidad total es el logro
de un producto econdmico, Uil y satisfactorio para
el consumidor, siendo la calidad equivalente a la
satisfaccion del consumidor; ademds, oforga gran
importancia al andlisis cientifico de las causas de
los problemas en los procesos industriales.

Explorando algunos ofros conceptos relacionados
con la calidad, se puede mencionar a Vasquez
et al. (1996] vy la calidad objetiva, la cual se
considera como una visién interna de la calidad
desde un enfoque de produccion. El objetivo
bésico de la calidad objetiva es la eficiencia y
por ello se usa en actividades que permitan ser
estandarizadas (control estadistico de la calidad).
Por lo citado, Vézquez et al. (1996) habla de
la calidad subjetiva como una visién externa en
la medida en que dicha calidad se obtiene a
fravés de la defterminacion y el cumplimiento de
las necesidades, deseos y expectativas de los
clienfes, dado que las actividades del servicio
estan altamente relacionadas con el confacto con

los clientes (Duque, 2005).

Siguiendo el desarrollo del concepto de calidad,
desde una dpfica de procesos, Larrea (1992) indica
que el proceso de calidad en las organizaciones
requiere algunos elementos: querer motivacion y
educacién de actitudes), poder (implantar procesos
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de formacién que cualifiquen técnicamente] y saber
(desarrollar sistemas de informacion) (Blazquez,
2013).

Algunos ofros aufores coinciden en que la calidad
puede ser vista como recurso estratégico de la
gerencia vy, por fanfo, requiere ser gestionada
(Powell, 1995). Si esfe hecho se teoriza a partir de
la perspectiva basada en recursos (Barney, 1991;
Peteraf, 1993: Wernerfelt, 1984), el desarrollo
de la gerencia de la calidad total (GCT) se puede
concebir tanfo desde una posicion pragmdtica
del control estadistico de procesos como desde
la actual consideracion de la GCT, como una
capacidad critica de las empresas necesaria para
construir, coordinar, integrar y explotar el recurso

de la calidad (Perdomo y Gonzdlez, 2004).

Con base en las definiciones anteriores se puede
enmarcar la calidad como parte de la estrategia
de responsabilidad social, enfendiendo esfa no
solamente desde el punto de vista del cumplimiento
de las mejores précticas ambientales y sociales,
sino tfambién como ofrecer productos y servicios
que garanticen la mayor satisfaccion de los
clientes ([Hernéndez, H., 2011). En tal sentido, la
calidad comienza a proyectarse como un elemento
mas del conjunfo de factores que integran la
responsabilidad social empresarial, llevando al
disefio de sistemas de gestién acordes con este
proposito.

EVOLUCION
_ DE LA CALIDAD EN LAS
ORGANIZACIONES

las empresas tienen el refo de fransformar su
gesfién en busca no solo de una mayor rentabilidad
pafrimonial, sino de calidad en la safisfaccion
de sus clientes. Considerando que operan en un
entorno que se fransforma aceleradamente y deben
esfar preparadas para enfrentarse a los cambios,
sin que se afecte la calidad de sus productos o
servicios, insertar lineamientos de calidad se hace
oportuno (Botje ef al., 2014).
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Para lograrlo exitosamente, se hace imprescindible
optimizar el sistema de procesos graduales,
vinculados a satisfacer al cliente o consumidor
interesados en los productos comercializados,
logrando el reconocimiento organizacional y el
posicionamiento de la imagen corporativa en el
mercado. Obtener beneficios con la aplicacion
consecuente de la gestion de calidad a través de
procesos como alinear e integrar los resultados
planificados y la capacidad para concentrar los
esfuerzos en eficacia, eficiencia y flexibilidad, es
contribuir al mejoramiento del desempefio de la
empresa y su crecimiento (Wagner et al., 2014).

Sin embargo, la gestién de la calidad no debe
funcionar de manera aislada con respecto a ofros
sistemas de gestion, como la responsabilidad social
empresarial (RSE), medio ambiente y seguridad y
salud en el trabajo (SST). Es importante asegurar
que cada uno de los sistemas de gestion trabajen
de manera sinérgica y coordinada, integrando
procesos e impulsando la mejora continua en toda
la organizacién, la cual podria materializarse en
términos de rentabilidod desde todos los senfidos
(Lanes, Isaac, Morenoy Garcia, 2014). Porello, el
hablar de calidad sitta su conceptualizacion en una
continua evolucién, vinculada al desarrollo histérico
y a los resultados esperados que se enriquecen con
el desarrollo empresarial, industrial y social de cada
época y que, sin duda, continuard haciéndolo en
el futuro de manera paralela e integral.

Desde una perspectiva historica, la calidad ha sido
fuente de investigaciones y estudios, en donde ya
desde la Revolucion Industrial las caracteristicas
de calidad se examinaban mediante inspecciones
con el inferés de revelar productos defectuosos
e incorporar normas y medidas de calidad.
Posteriormente a ello se inserta el control estadistico,
desde 1930 a 1949, utilizédndose herramientas
y técnicas estadisticas en el control de la calidad

(Chang, 2016).

Entre 1959y 1979 se trabaija para el aseguramiento
de la calidad, situandose el interés principal en
la coordinacién de los distintos participantes en
las etapas de produccion. Se atiende toda la
cadena de produccion y se incorpora a todos
los infervinientes en el control para resolver los
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problemas y deficiencias, construyéndose la
calidad desde la administracion, el establecimiento
de programas y el disefio de sistemas de calidad.
A partir de 1980, la administracion estratégica
de la calidad instala su énfasis en aprovechar
las oportunidades, elevar la competencia y
competitividad, se incorpora la planificacion
estratégica y el estudio de metas y objetivos
(Rodriguez et al., 2010).

la calidad no solo se hace presente en el ambiente
empresarial; actualmente el concepto de calidad
hace parte de la mayoria de discursos sobre
gestién educativa en el dmbito infernacional.
la United Nations Educational, Scientific and
Cultural Organisation (UNESCO) en su iniciativa
Educacién para Todos menciona la calidad
como una prioridad global en la prestacion del
servicio educativo. Rama (2005) sefiala que las
actuales reformas educativas en Latinoamérica
fienen por objeto el desarrollo de mecanismos
de aseguramiento de la calidad para reducir
la inequidad de procesos y el lento pasaje del
Estado educador al Estado evaluador (Riveros,

2012, p. 291).

En Colombia, especificamente el Plan Decenal
de Educacién 2006-2016, elaborado por el
Ministerio de Educacién Nacional, contempla el
desarrollo de sistemas de gestién y aseguramiento
de la calidad para instituciones de educacion en
todos los niveles. Cabe anotar que la gestién de
calidad no es ajena a ofros sistemas educativos.
Eiemplo de ello se tiene en paises latinoamericanos,
en donde segin autores como Vargas y Petrow
(2008) se ha mostrado cémo la gestién de calidad
en las instituciones educativas se ha convertido
en una preocupacion fundamental por parte de
gestores y administradores educativos de los paises

de habla hispana (Riveros, 2012, p. 294).

Continuando con la evolucién de lo pertinente
a la calidad, se encuentra que para el afio
2015 el concepto de Sistemas Integrados de
Cestion (SIG) alcanza un auge significativo,
como herramienta Uil para alcanzar objetivos
organizacionales. Por lo cual la calidad no se
puede enfocar como algo independiente, sino
como algo infegral en busca de gestién de calidad

Universidad Libre



empresarial, desde la organizacion, el ambiente
y la salud de los trabajadores, siendo relevante
gestionarla desde la funcion directiva, para lo
cual se deben establecer objetivos especificos,
determinar y asignar recursos e impulsar iniciativas
en el control de resultados mediante el seguimiento
de indicadores reglamentados vy las auditorias
infernas o externas planificadas con el propésito
de mejorar continuamente los procesos de manera

fransversal (Amador y Cubero, 2010).

A medida que avanza el mundo las teorfas,
modelos y sistemas que van evolucionando desde
diferentes dmbitos se generan esquemas de
desarrollo mas enfocados en la sustentabilidod y
sosfenibilidad. En ese sentido, hay dos aspectos
que perduran y son fransversales; el primer
elemento es que el cambio es ineludible y hace
parte de la cofidianidad y el segundo es que, por
muy alto que se alcancen o se perfeccionen los
niveles de calidad, siempre es posible descubrir
oportunidades de mejora. Si estas premisas se
aplican a las empresas, es posible que puedan
sobrevivir a las disfintas fuerzas que van y vienen
en el confinuo devenir del tiempo y mantenerse.
Apropiar el concepto de que es posible mejorar,
independientemente de los niveles de calidad
alcanzados, simboliza el camino seguido por
todas aquellas personas y organizaciones que
siempre han buscado la excelencia (Domingues,
Sampaio & Arezes, 2015).

De acuerdo con lo enunciado, se obtiene
crecimiento y desarrollo empresarial a través
del cambio y la adaptacion permanente que
dard como resultado el éxito y la supervivencia
necesaria. Para permanecer fuertes en este enforno
cambiante, los sistemas de gestién proporcionan
herramientas para la mejora continua de sus
procesos, y una de las mds utilizadas es la
autoevaluacién, que consiste en un examen de
la propia organizacion en comparacién con
un modelo de perfeccién (Lopez, Marulonda e

lsaza, 2011).

De esta manera las empresas pueden identificar sus
puntos fuerfes y sus dreas de mejora'y, por ende,
conocer el punto en que se encuentran respecto
a la excelencia (Robledillo y Veldzquez, 2013);

Hugo G. Hemandez Palma, Ignacio Barrios Parejo, David Martinez Sierra

En Colombia, especificamente
el Plan Decenal de Educacion
2006-2016, elaborado por

el Ministerio de Educacidn
Nacional, contempla

el desarrollo de sistemas

de gestion y aseguramiento

de la calidad para instituciones
de educacion en todos

los niveles.
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luego de dicho examen las organizaciones deben
implementar filosofias corporativas que permitan
desarrollar un comportamiento sistemdtico para
mantener continuamente la clasificacién, el orden
y la limpieza, lo que permite de forma inmediata
alcanzar una mayor productividad, mejorar
la seguridad, el clima laboral, la motivacion
del personal, la calidad, la eficiencia vy, en
consecuencia, la competitividad de la organizacion
(Santoyo, Murguia, Lépez y Santoyo, 2013).

3 GESTION POR PROCESOS

El disefio organizacional de las empresas adquiere
cada vez mayor relevancia en términos de calidad,
eficacia y eficiencia, optimizando recursos, no solo
materiales sino fambién humanos y financieros.
Por ello, la tarea de mejorar la gestiéon en el
desempefio organizacional de produccion o
servicios ya existentes resulta ser clave en el
desempefio profesional, la proyeccién y gestion
empresarial que relaciona consistentemente vision,
objetivos, planes de accién e indicadores con los
procesos clave de la organizacién, alineados @
todos los sistemas vy funciones que conducen hacia
un fin comin en beneficio colectivo (Van Eemeren

& Houtlosser, 2015).

la subsistencia de una organizacién esta
determinada por la obtenciéon de buenos
resultados empresariales, necesitando gestionar
sus actividades y recursos con la finalidad de
orienfarlos hacia la consecucién de los mismos. Esfo
se deriva en la necesidad de adoptar herramientas
y metodologias que permitan a las organizaciones
configurar su sistema de gesfion en bisqueda
de mejores resultados. Una forma de lograrlo es
implementar un enfoque basado en procesos en la
gestién empresarial, en donde se disminuyen las
fronteras funcionales permitiendo la cooperacion
y creando una cultura distinta en la empresa
(Rodriguez, Gonzdlez, Noy y Pérez, 2012).

Por consiguiente, la importancia de la gestién

por procesos se ha posicionado de manera
gradual en los modelos de gestion empresarial,
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convirtiéndose en medios Utiles para modificar la
entidad y adaptarse al entorno. Esfo constituye
un elemento relevante en la empresa, debido
a las ventajas que proveen para el cliente, la
organizacion y las personas. Lo mds importante
de este aspecto es el cambio que se produce
en la culiura de la empresa, al enfocar todos
los esfuerzos y energia en funcién de maximizar
el valor para el cliente (Ruiz, Almaguer, Torres y
Herndndez, 2014), siendo la gestion por procesos
y la gestion tradicional estilos de gestién con
caracteristicas diferentes.

la gestion por procesos implica una visién
fransversal de la empresa que persigue satisfacer
las necesidades del cliente y que facilita una
visualizacion mas explicita de la cadena de valor
del sistema productivo permitiendo lograr mayor
eficiencia de los procesos. La gestion fradicional
es mds arraigada en las funciones, presenta
una inercia natural para desprenderse de los
paradigmas propios del enfoque, por lo cual puede
enfenderse como un enfoque en que el cliente
estd mas distante de los procesos productivos,
sin olvidar que en los procesos de servicios, una
caracteristica que los distingue es que el cliente
estd mds cerca del proceso operacional.

El enfoque basado en procesos parte de la idea de
que "las empresas son fan eficientes como lo son
sus procesos”, se reconoce que fodo trabajo dentro
de la organizacion se realiza con el proposito
de conseguir algin obijetivo, v que el objetivo se
logra mas eficazmente cuando los recursos v las
actividades relacionadas se gestionan como un
proceso. Esto implica una vision “ransversal” de
la empresa, o sea, ver al proceso, disefiado para
satisfacer las necesidades de los clientes (internos
o externos), como la forma natural de organizacién
del frabajo (Medina, 2010). En definitiva, se puede
afirmar que la gestién por procesos es el modo
de gestionar toda la organizacion baséndose en
los procesos que perciben en la organizacion
como un sistema inferrelacionado, basado en las
actividades y gestiones que aseguran calidad en
la vida insfitucional.

En la actualidad la mayoria de las organizaciones
en donde se aplica la gestién de calidad




coexisten con el enfoque de procesos (Larios,
2009), la administracién funcional y la
asignacion de “propietarios” a los procesos,
estableciendo gestion inferfuncional generadora
de valor para el cliente y que, por tanto, procura
su satisfaccion (Medina, Nogueira, Hernandez

y Diaz, 2012).

CALIDAD EN EL SECTOR
» DE LOS SERVICIOS

En el sector de los servicios también se ha venido
implantado y desarrollando enfoques, métodos y
técnicas para procurar calidad, en los avances
que se integran a la produccién de bienes fisicos.
Asi ocurre en los servicios de salud, donde se
han utilizado diversos enfoques que posibilitan
evaluacion de la calidad, garantia de la calidad,
mejora confinua de la calidad, planificacién
estratégica de la calidad, direccién por obijetivos,
gerencia o gestién de la calidad, desarrollo
organizacional, y reingenieria de la calidad,
enfre ofros (Larios, 2009).

la creciente importancia de los procesos de
servicios requiere mds y mejores mefodologias
para su mejora. Un punfo bésico para ello es
escuchar adecuadamente al cliente y traducir
esfo en acciones especificas, ufilizando incluso un
enfoque tradicional para evaluar la percepcién de
los clientes mediante la aplicacion de encuestas,
que deben ser respaldadas en un cuestionario.

Sobre el particular, se debe garantizar que dicho
cuestionario estd bien disefiado, que fiende a
generar respuestas consistentes, y cuyos resultados
son analizados adecuadamente. Esto dltimo implica
ir mas allé de obtener la calificacion promedio
que recibe cada aspecto o ftem evaluado por la
encuesta (Gutiérrez, Gutiérrez, Garibay y Diaz,

2014).

Sin embargo, la calidad del servicio es una
variable que estd afectada por la percepcion del
usuario, y en consecuencia, es multidimensional
dada la naturaleza del servicio, el cual contiene
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elementos intangibles y subjetivos, que deben
medirse en forma adecuada (Duque, 2005). Por
tal razédn, los modelos de medicion juegan un
papel importante para determinar los niveles de
calidad en el sector servicios.

la escuela nérdica, como modelo para medicién
de la calidad en los servicios, fue formulada por
Grénroos (1984) quien relaciond la calidad con
la imagen corporativa de la empresa, planteando
que la calidad que los clientes perciben es la
resultante de la integracion, en términos fangibles
o técnicos y la calidad funcional, es decir, como
se enfrega; con base en esfos dos elementos
enfonces es posible medir la calidad percibida. En
la figura 1 se puede observar el modelo nordico
y sus componentes.

Por ofra parte, la escuela norfeamericana conocida
como SERVQUAL es uno de los modelos mas usado
actualmente en los estudios sobre la medicién de la
calidad en los servicios. El modelo fue desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y ha
servido de guia para innumerables investigaciones
en el area. El modelo se sustenta en la evaluacion
de las percepciones y expectativas de forma
separada en diez dimensiones definidas por los
autores y con un grado de importancia relativa,
que es dependiente del fipo de servicio o del
cliente. Inicialmente existieron diez dimensiones,
sin embargo, conforme avanzé el modelo fue
posible reducirlas a solo cinco, a saber: confianza
o empatia, fiabilidad, responsabilidad, garantia
y fangibilidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988). En la figura 2 es posible observar el
modelo SERVQUAL.

La revisién de las teorias de evaluacion de la calidad
del servicio y las entrevistas a expertos permiten
concluir que la calidad del servicio esfd en funcién
de atributos que caracterizan su contacto con el
servicio en férminos de su cumplimiento, el acceso,
interaccion, frato del personal y su preparacion
para servir, recibir respuestas safisfactorias (Saiz,
2015), ser escuchado para opinar sobre la
calidad del servicio y apreciar mejoras en el
mismo. También se identifican afributos sobre la
exigencia de calidad de la informacién respecto
a su disponibilidad, accesibilidad y precision, asi
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como de los flujos informativos para mantenerlo sobre el servicio, y finalmente, educarlo sobre su
informado sobre sus trémites y nofificaciones, uso eficiente (Torres y Vésquez, 2011).

Percepcién de la
calidad del servicio

Servicio

Percepcion
del servicio

\/

esperado

Calidad

funcional

Calidad

técnica

Figura 1. Modelo nérdico.

Fuente: Gronroos, 1984.

Confianza > Servicio -
percibido
Fiabilidad
" Percepcién de
Responsabilidad la calidad del servicio
Garantia o
_ Servicio -
Tangibilidad esperado

Figura 2. Modelo SERVQUAL.

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988).
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CALIDAD EN LA GESTION
« HUMANA

la calidad en la gestion humana como progreso
organizacional basado en competencias laborales,
ademds de fomentar la cultura de calidad, propicia
un mejor clima laboral, lo cual podria ser ofro
aspecto por considerar en la bisqueda del
desarrollo de una organizacién, ya que procura
el desenvolvimiento de un Sistema de Gestién de
la Calidad (SGC), tal como lo plantea Patarroyo
(2012). En ese sentido la autora planfea que si
se cuenta con un buen clima organizacional este
puede favorecer una cultura de calidad enfocada
en las metas de la organizacion y apropiada a

su entorno (Visbal, 2014).

Autores como Wrighty McMahan (1992), Pleffer
(1994), lado y Wilson (1994], Claver et al.
(1996) y De Sad y Garcia (2001) reconocen
que la implicacién de las competencias en los
diversos procesos de recursos humanos, a fravés
del esfuerzo individual, ayudard a que la empresa
incremente su productividad mediante la mejora
del rendimiento y un aumento de la rentabilidad.
Mientras que Granty Baden (1995) consideran la
importancia de los activos intangibles como ventaja
competitiva. Wright y Snell (1991) ofrecen un
panorama diferente en la gestion por competencias
y ofros aspectos conductuales en los que las
competencias, los conocimientos vy las habilidades
son los principales inputs de la organizacién.

lado y Wilson (1994 opinan que, al extender
la filosofia de las competencias, en el quehacer
de la innovacion y la buena relacion empresarial,
ayudarén a generar aprendizaje organizativo y
a promover una cultura organizacional. Arthur
(1994), Huselid (1995), MacDuffie (1995) vy
Creen (2000 evidencian que los comportamientos
de empleados producen resultados financieros
positivos. Y por dltimo, Ulrich (1997, 2000)
asume que la actitud positiva de frabajadores en
favor de la empresa, junto con la identificacion
de sus competencias y conocimientos, fendrd
necesariamente repercusiones para fortalecer su

compromiso de pertenencia (Guerrero, Valverde
y Gorjup, 2013).

] / 7 / / P
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lograr generar cambios permite una mayor
satisfaccién del frabajador en su entorno laboral,
el climay ambiente laboral serén propicios para la
productividad vy la creatividad (Chiang, Martin y
Nofez, 2010). Ademds, para generar ambientes
y edificios saludables. lo que permite observar
la relacion entre satisfaccion y ambiente laboral,
repercutiendo en la calidad empresarial y en
la valoracién del clima organizacional no solo
como elemento esencial en el desarrollo de una
esfrategia de calidad (Mayorga y Wilson, 2009),
planificada desde una vision de futuro sino como un
elemento de diagnéstico de la realidad cambiante
del entorno, puesto que permite identificar las
necesidades reales de la empresa en relacion con
el futuro deseado, permitiendo trazar acciones que
deben iniciarse en el presente y que permitiran
alcanzar la vision del futuro disefiado para la
insfitucion (Segredo, 2013).

En ese sentido, un trabajador satisfecho,
comprometido, que sienfe que sus aportaciones
son tenidas en cuenta y que frabaja en equipo,
fenderd a manifestar una mayor diligencia en el
desempefio de su frabajo. Por ello los modelos
de calidad total incluyen aspectos que inciden
directamente en la gestion de los recursos
humanos y, consecuentemente, en la satisfaccion
y el compromiso de los frabajadores (Mendoza,

Orgambidez y Carrasco, 2010).

Los modelos de orientacion a la calidad total deben
plantearse como una faceta fundamental para su
avance y mejora en la consideracién de los propios
trabajadores como clientes internos (Spencer,
1994). Para ello habré que avanzar en conceptos
como la satisfaccion laboral, el compromiso
organizacional, la motivacién laboral, la identidad
organizacional, la cultura organizacional, el clima
organizativo, el frabajo en equipo, el liderazgo
o la toma de decisiones. los trabajadores mas
comprometidos estén més dispuestos a desarrollar
esfuerzos por la compaiia, se identifican con sus
valores y se mantienen vinculados a ella e incluso
reflejon mayor sentido de perfenencia, lo que
favorece positivamente (Ward & Davis, 1995).

Finalmente, la clave de una gestion organizacional
acertada estd en las personas que participan
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Un trabajador satisfecho,
comprometido, que siente que
sus aportaciones son tenidas en
cuenta y que trabaja en equipo,
tenderd a manifestar una mayor
diligencia en el desempeno de su
trabajo. Por ello los modelos de
calidad total incluyen aspectos
que inciden directamente en la
gestion de los recursos humanos
y, consecuentemente, en la
satisfaccion y el compromiso

de los trabajadores.

en ella y en el mundo actual los altos niveles
de competitividod exigen nuevas formas de
compromiso, de ver los hechos, de decidir vy
dirigir, de pensar y sentir, asi como de gestionar
las relaciones humanas en las organizaciones
en una forma mas efectiva. las empresas que
hayan aprendido a evaluar y a desarrollar
las competencias de su personal estardn mds
capacitadas para afrontar los continuos retos del
entorno (Linares y Segredo, 2013).

Por ello, se procura establecer opciones que
fortalezcan el talento de cada miembro de una
empresa, a fin de tener desemperios reflejados
en el logro de obijetivos eficientes. Aprovechar las
capacidades y habilidades del talento humano
es una estrategia interna que foda organizacion
debe tomar en cuenta si quiere enfrentar los
embates del enforno; lo que se requiere es tener
coordinacién, orientacion y apoyo por parte de
un enfe que sea el conductor del desempefio
adecuado (Hernandez, 2012).

Dichas competencias se pueden optimizar a través
del aprendizaije organizativo, identificado como
un factor potencial para conseguir satisfaccion y
lealtad, Incluso se puede obtener conocimiento
de las necesidades en el diagndstico que permite
desarrollar y mejorar productos para safisfacer al
cliente a fravés de tendencias actuales de gestion
humana, como resulta ser la responsabilidad social
y la gestion del conocimiento (Lapre y Tsikriksis,

20006).

Como alfernativas para ser més productivos y
competitivos, responden a un direccionamiento
estratégico en el proceso de gestién humana,
alineado a la estrategia del negocio, a las
acciones de carécter puntual de las que se
esperan beneficios rapidos y no relacionados con
el desarrollo de las personas de la organizacion

(Saldarriaga, 2013).

CONCLUSIONES

Un Sistema de Gestién de la Calidad puede

ayudar a fener un mejor control de cada uno de los
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procesos internos de una organizacion, desde un
enfoque basado en procesos interrelacionados. Por
ende, una cultura de la calidad debe estar basada
en requisitos especificos como la safisfaccion del
cliente en toda su extension y sobre la base del
principio de mejora continua.

la calidad en el sector servicios hace referencia
al acceso, interaccién, buen frato del personal
y su preparaciéon para servir, recibir respuestas
satisfactorias, ser escuchado para opinar sobre
la calidad del servicio y apreciar mejoras
en el mismo. En términos de un buen clima
organizacional proporciona un ambiente propicio
para favorecer una cultura de calidad enfocada
en las metas de la organizacion y apropiada @
su enforno saludable.

la gestion de la calidad, como nuevo enfoque
gerencial, permite a organizaciones convertirse
en enfidades de avanzada en los senderos de la
gestion del conocimiento, basada principalmente
en el recurso mas importante, el recurso humano
y sus conocimientos. la verdadera capacidad
empresarial no estd representada en la cantidad de
informacion con que cuente, sino en la capacidad
para utilizarla.

Promover la calidad representa la oportunidad para
impulsar la competitividad empresarial a través
de la conexién entre producto o servicio y cliente,
siendo esto una via para estar en sintonia con los
cambios del mercado y del entorno dindmico que
demanda hoy dia esfrategias y acciones precisas,
con el menor riesgo posible.
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