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RESUMEN

No es comin identificar y analizar las manifestacio-
nes resultantes de las actitudes de las personas en la
implementacién y mantenimiento de los Sistemas de
Gestion de la Calidad (SGC). Sin embargo, aunque
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aparentemente son intangibles, las actitudes influyen
en la construccion de la cultura organizacional que
favorece u obstaculiza la gestién de la calidad y su
integracién con otros modelos, como en el caso de
la Acreditacién de Alta Calidad (AAC) en las Instituciones
de Educacion Superior (IES).
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A través de un andlisis hermenéutico, el objetivo de esta
investigacion es interpretar las actitudes de las personas
en sus componentes cognitivo, emotivo y conduc-
tual en la gestion integral del SGC y la ACC del progra-
ma académico de Administracién Publica de la Escuela
Superior de Administracién Puiblica (ESAP). Para llevar
a cabo esta labor se aplicaron instrumentos cualitativos
de recoleccidn de informacién y se pudieron reconocer
los patrones culturales a través de categorias deductivas
asociadas a la gestion integral y a las actitudes.

En conclusidn, se encontrd que las actitudes son un
elemento fundamental que facilita la gestién integral.
Por lo tanto, es conveniente tener en cuenta su inci-
dencia en todas las fases del ciclo de la gestién PHVA,
a partir del desarrollo de estrategias y metodologias
que permitan orientar las creencias, percepciones,
emociones y comportamientos de las personas para
favorecer la integracion de la gestidn.

Palabras clave: gestion integral, sistema de gestion
de la calidad, actitudes, cultura organizacional.

ABSTRACT

In the implementation and maintenance of manage-
ment systems (QMS) it is not common to identify and
analyze manifestations resulting from the attitudes of
people. Although attitudes are seemingly intangible,
they influence the construction of an organizational
culture that favors or hinders quality management,
and its integration with other models, such as the
High Quality Accreditation (AAC) in Higher Education
Institutions (HEI).

Based on a hermeneutical analysis, the purpose of this
research aims to interpret people’s attitudes conside-
ring their cognitive, emotional and behavioral compo-
nents in the management of the QMS and the AAC,

in the Public Administration program at Escuela de
Administracion Piblica (ESAP). Using qualitative data
collection instruments, we were able to recognize cul-
tural patterns through deductive categories associated
with the integrated management and attitudes.

As a result, it was found that attitudes are a fundamen-
tal element that facilitates the integrated management
system and, therefore, its impact on all phases of the
PDCA management cycle should be considered. Thus,
developing strategies and methodologies to guide
people’s beliefs, perceptions, emotions and behavior of
individuals can promote the management integrity.

Keywords: Integral management, quality manage-
ment system, attitudes, organizational culture.

INTRODUCCION

Las Instituciones de Educacion Superior (IES), al
igual que otras organizaciones, en su interés de
aumentar el logro de sus propdsitos, y satisfacer
las necesidades de sus usuarios, han optado por
implementar un sistema de gestion de la calidad
(SGC) siguiendo el modelo ISO 9001. Del mismo
modo, el Estado Colombiano, en respuesta a su
deber de velar por la calidad de la Educacién en
Colombia, ha desarrollado mecanismos de con-
trol tales como la Ley 1188 de 2008' “Por la cual
se regula el Registro Calificado de Programas de
Educacién Superior y se dictan otras disposiciones” e
igualmente su Decreto reglamentario el 1295 de 20102

1 Ley 1188. Por la cual se regula el registro calificado de los pro-
gramas de educacién superior. Diario Oficial de Colombia. 25 de
abril de 2008.

2 Decreto 1295. Por el cual se reglamenta el registro calificado de
que trata la Ley 1188 de 2008. Diario oficial de Colombia.
20 de abril de 2010.



La actitud de las personas durante la integracién del sistema de gestion de la calidad y la acreditacion de alta calidad en el programa de Administracién Publica de la ESAP

“Por el cual se reglamenta el Registro Calificado
de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y de-
sarrollo de Programas Académicos de Educacion
Superior”.

Como reconocimiento a las IES que voluntariamente
lo soliciten, se otorga la Acreditacion de Alta Calidad
(AAC) a los Programas de Educacidén Superior y a las
Instituciones que cumplan con unos estdndares de-
terminados por el Consejo Nacional de Acreditacion
de la Reptiblica de Colombia (CNA).

Sin embargo, no existe seguridad que al implemen-
tar el SGC segtin el modelo ISO 9001:2008 se facili-
te la obtencion de la acreditacidn, ni que la imple-
mentacion de los dos modelos y la gestion para la
misma se genere de forma integral en las IES.

Ahora bien, durante la implementacién de modelos
de gestion en las organizaciones existen diferentes
recursos que articulados permiten su implementa-
cion. Sin embargo, las personas generan la dind-
mica y permiten que la implementacion se lleve
a cabo. Es asf como el SGC, segiin el modelo ISO
9001, define dentro de sus principios que la partici-
pacién del personal y el liderazgo son claves. Asi, se
atribuye el logro de los objetivos de la organizacion
a las habilidades de las personas. Un componente
que puede modificar estas habilidades es la actitud
con la cual las personas abordan los acontecimien-
tos cotidianos de la organizacién. De igual manera,
el Consejo Nacional de Acreditacién deja entrever
en el siguiente pdrrafo cémo el trabajo en equipo
permite la generacion y continuidad del proceso
de evaluacidn:

El trabajo colectivo que implica la realizacidén de la
autoevaluacidn y la legitimacidn interna de todo el
proceso, fortalece visiblemente los lazos que dan
identidad a la comunidad universitaria, intensifica

los sentimientos de pertenencia y mejora el clima

institucional dando mayor sentido al trabajo de cada

uno dentro del proyecto colectivo’.

La presente investigacion analiza en el Programa
de Administracién Publica de la Escuela Superior de
Administracion Piblica (ESAP): ;De qué modo la ac-
titud de las personas favorece u obstaculiza la articula-
cién entre el Sistema de Gestidn de la Calidad segiin
el modelo de la 1SO 9001 y la Acreditacidn de Alta
(Calidad de acuerdo con los requisitos del CNA?

En este sentido es importante identificar: ;Qué co-
nocimientos, emociones y comportamientos tienen las
partes involucradas en la implementacién del SGC y la
AAG, con respecto a la gestidn integral en el Programa
de Administracién Piblica de la ESAP?

De este interrogante surge otro, cuya respuesta se ob-
tiene a través del desarrollo de la investigacion: ;Las ac-
titudes de las personas influyen en la Gestién Integral
del SGC y la AAC en el programa de Administracin
Publica de la ESAP?

Asf; el objetivo de la investigacién es interpretar las
actitudes de las personas durante la gestion integral
del SGC y la AAC en el programa de Administracion
Puiblica de la ESAP. Para ello se acude a las personas
participantes en la implementacion y el mantenimien-
to de los modelos de gestién estudiados y se analiza el
modo como las actitudes de las personas en cada uno
de los componentes cognitivo, emotivo y conductual
se manifiestan en la integracién del SGC y la AAC.
Finalmente, se plantean aportes conceptuales para fa-
vorecer la gestion integral, tal como se ilustra en el
siguiente mapa conceptual:

3 COLOMBIA. CONSEJONACIONAL DE ACREDITACION.
Lineamientos para la Acreditacién de Programas [en linea].
Enero 2013. [citado en 22 de Marzo de 2013]. Disponible
en Internet:<htep://www.cna.gov.co/1741/articles-186359_pre-
grado_2013.pdf>
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Figura 1. Mapa conceptual de la investigacion
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Fuente: elaboracién propia

Las actitudes de las personas son un aspecto deter-
minante en la articulacién del sistema de gestidn
de la calidad (SGC) y la acreditacion de alta calidad
(AAC). Su funcionamiento depende de las personas,
las cuales con sus actitudes pueden modificar los re-
sultados, debido a que: “las actitudes son reacciones
positivas 0 negativas hacia objetos, proposiciones
abstractas o situaciones™,

Vander afiade que una actitud es una tendencia o pre-
disposicion adquirida y relativamente duradera a evaluar
de determinado modo a una persona, suceso o situacion
y conlleva a actuar en consonancia con dicha evaluacién’,

4 PAPALIA, Diane. Psicologfa. 9 ed. MADRID: McGrawhill., 2004.
p. 274

5 VANDER, James. Manual de Psicologia Social. BARCELONA:
Paidds Ibérica. 1989. p. 26

En la misma linea, Papalia enfoca el concepto de actitud
como un comportamiento, forma de pensar o forma de
sentir que se aprende y se mantiene a lo largo del tiem-
po, no es innato’. Lo que conduce a determinar que de
acuerdo a la forma como una persona aprende acerca de
algo y la percepcidn que adquiere sobre lo aprendido,
genera una determinada forma de actuar frente a ello.

Complementando esta premisa Parales-Quenza y
Vizcaino-Gutiérrez expresan:

Desde la perspectiva estructural las actitu-
des son esquemas que se definen como siste-
mas de elementos vinculados por una red de
relaciones y estdn organizados de manera
jerarquica. Las implicaciones de dicha concep-
cion se relacionan con la idea de estabilidad y
cambio; aquellos elementos evocados con mds

6 PAPALIA, Op. cit., p. 274
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frecuencia y centrales en la organizacion tien-
den a ser mas estables y resistentes al cambio’.

se suele tender a conocer aquello hacia lo que
se tiene una actitud positiva y a no prestar
atencion a los objetos, situaciones, o personas

Las actitudes tienen unas caracteristicas que se consti- . :
asociadas a elementos negativos.

tuyeron en la base tedrica para el desarrollo de la pre-

sente investigacion, a éstas se refiere Rokeach:

7. Las actitudes son transferibles. Se pueden

1. Conjunto organizado de convicciones o creen-
cias (componente cognitivo): las actitudes sue-
len presentarse como un conjunto sistematico de
creencias, valores, conocimientos, expectativas,
etc., que estd organizado y cuyos componentes
tienen una congruencia y consistencia entre si.

2. Predisposicion o tendencia a responder (compo-
nente conductual) de un modo determinado:
es una de las caracteristicas mas importantes
de la actitud.Aunque no exista una implica-
cién directa entre la actitud y la conducta, nor-
malmente una actitud positiva/negativa hacia
algo implica un comportamiento congruente
(consistente) con la actitud subyacente.

3. Predisposicion favorable o desfavorable hacia
el objeto de la actitud: La actitud tiene como
componente afectivo-emocional (sentimien-
tos positivos/negativos), por lo que la actitud
va acompanada de carga afectiva.

4. Caracter estable y permanente. La estabili-
dad indica que las actitudes son un conjunto
consistente de creencias y actos. Esto no im-
plica que no puedan cambiar, por el contrario,
pueden crecer, deteriorarse o desaparecer por
factores externos o internos.

5. Las actitudes son aprendidas: se adquieren,
principalmente, por procesos de socializacion,
aunque parece que —en principio— su modo
de aprendizaje guarda caracteres especificos
frente a otro tipo de aprendizajes. Intervienen
en este aprendizaje factores ambientales, so-
ciales y familiares, los medios de comunica-
cion, grupos, la personalidad.

6. Las actitudes desempefian un papel dina-
mizador en el conocimiento y en la ensefianza:

generalizar y transferir en diferentes situa-
ciones y de diversos modos®.

I. METODOLOGIA

Esta investigacién busca interpretar la realidad de las
personas involucradas en los procesos de implementa-
cion de los modelos de gestion de calidad en estudio y
la comprensidn de sus actitudes frente a la integracion
de dichos modelos. Para ello se cuenta con el punto de
vista de los participantes en su propio contexto a traveés
del método cualitativo, el cual es definido por Bonilla-
Castro y Rodriguez asf:

Por tanto, el método cualitativo no parte de
supuestos derivados tedricamente, sino que
busca conceptualizar sobre la realidad con
base en el comportamiento, los conocimien-
tos, las actitudes y los valores que guian el
comportamiento de las personas estudiadas.
El proceso de investigacion cualitativa explo-
ra de manera sistematica los conocimientos y
valores que comparten los individuos en un
determinado contexto espacial y temporal.
Esto implica que no aborda la situacion em-
pirica con hipoétesis deducidas conceptual-
mente, sino que de manera inductiva pasa
del dato observado a identificar los pardme-
tros normativos de comportamiento, que son
aceptados por individuos en contextos especi-
ficos historicamente determinados’.

8 ROKEACH, Milton. Psicologfa Social. Citado por SANCHEZ,
Sebastidn y MESA, Marfa. Actitudes hacia la tolerancia y la coopera-
cién en ambientes multiculturales. Evaluacién e intervencion edu-
cativa en un contexto concreto. GRANADA: Editorial Universidad

7 PARALES-QUENZA, Carlos y VIZCAINO-GUTIERREZ, Milciades. de Granada, 1998. p. 25-26. coleccion EIRENE. ISBN: 84-338-2513-5.

La relacién entre actitudes y representaciones sociales elementos 9 BONILLA-CASTRO, Elssy y RODRIGUEZ, Penélope. Mds alld
para una integracion conceptual. [citado en 4 de abril de

2014]. Disponible en hetp:/fwww.redalyc.orgfarticulo.0a?id=80539210

del dilema de los métodos. La investigacion en ciencias sociales .
BOGOTA: Grupo Editorial Norma, 2005. p. 86.
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El proceso de investigacién se fundamenta en tres
momentos que incluyen siete etapas. De acuerdo a
lo expuesto por Bonilla-Castro y Rodriguez, los tres
perfodos son:
La definiciéon de la situacién/problema que
abarca la exploracion de la situacion, el dise-
fio propiamente dicho y la preparacién del
trabajo de campo.

El trabajo de campo que corresponde al perio-
do de recoleccion y organizacion de los datos.

La identificacién de patrones culturales que
organizan la situaciéon y que comprende tres
fases fundamentales: el analisis, la interpre-

tacion y la conceptualizacion inductiva'’,

En la siguiente figura se pueden apreciar los momen-
tos de investigacion junto con las etapas desarrolladas.

Figura 2. Esquema metodoldgico de la investigacién

Exploracién
de la situacion

Definicion
del problema

Recoleccion
de datos
cualitativos

Conceptualiza-
cion Inductiva

Proceso

investigacion

Trabajo de campo

Identificacién
de patrones culturales

Interpretacion

Analisis

Organizacion
de la
informacion

Fuente: disefio proceso de investigacién cualitativa.
Elsy Bonilla-Castro y Penélope Rodriguez,
en Mds alld del dilema de los métodos.

El desarrollo de cada una de estas siete etapas se lleva
a cabo de la siguiente manera:

10 BONILLA Y RODRIGUEZ. Op. Cit ., p. 75.
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MOMENTO 1: DEFINICION
DEL PROBLEMA.

+ Exploracién de la situacion: en un primer paso
se revisa el estado del arte de la investigacion que
arroja tres estudios previos de la integracion del
SGC bajo el modelo ISO 9001 y la AAC, en el marco
de la Maestria de Calidad y Gestidn Integral. Se es-
coge la investigacion de Claudia Pérez denominada
“Andlisis de interpretacién de los conceptos entre
la norma ISO 9001:2000 y los estdndares de calidad
del CNA”. A partir de este estudio se valida la in-
tegracién de los dos modelos, teniendo en cuenta
que los lineamientos de la Acreditacién de Alta
Calidad cambiaron en la organizacién de las ca-
racteristicas y factores a partir de la modificacion
realizada en enero de 2013 (posterior a la fecha de
la investigacion mencionada anteriormente).

+ Disefio: se definen los objetivos y el alcance de la
investigacin. Se disefian los instrumentos de me-
dicién para la recoleccién de datos cualitativos,

asf como las estrategias y los actores (o partici-
pantes) para realizar dicha labor.

MOMENTO 2: TRABAJO DE CAMPO.

+ Recoleccion de datos cualitativos: para la recolec-
ci6n se usan entrevistas informales conversacionales
que sirven para indagar acerca de los momentos en
los que la integracion se da de forma parcial o cuan-
do esta no se da. Finalmente se hace un grupo focal
que busca encontrar cémo las actitudes de las perso-
nas pueden interferir en el logro de la integracién.

MOMENTO 3: IDENTIFICACION
DE PARAMETROS CULTURALES.

* Organizacion de la informacidn, andlisis e interpre-
tacion de los datos cualitativos. Esta etapa inicia
con la identificacion de las categorias y subcatego-
rias deductivas partiendo de la Gestion Integral, tal
como lo ilustra la siguiente figura.

Figura 3. Relacion de subcategorias de la gestidn integral entre los dos modelos.

Subcategorias de la gestion Integral

Enfoque al Cliente
Recursos Recursos

Seguimiento y medicién en subcategoria transversal

Capitulos de la Norma ISO 9001.2008

Factores de la acreditacion
de alta calidad 2013

Factor 2 Estudiantes

Factor 3 Profesores

Prestacion del servicio Factor 4 Procesos Académicos

Factor 6 Investigacion innovacién y creacion
artistica y cultural

Factor 7 Bienestar Institucional

Factor 8 Organizacion administracion
y gestion

Factor 9 Impacto de los egresados
en el medio

Factor 10 Recursos fisicos y financieros

Fuente: elaboracidn propia.
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+ Con el objetivo de facilitar el andlisis de la infor-
macion se recurre al software ATLAS TI de la si-
guiente manera:

* Después de haber sido transcritos de un archivo
de audio a un archivo de Excel se especifica la

participacion de cada uno de los actores en
forma textual.

+ Paralelamente, se procede a la realizacién del mapa
conceptual base para ser utilizado en el andlisis e
interpretacion

Figura 4. Esquema metodoldgico de la investigacién
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Fuente: elaboracidn propia.
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Tomando cada uno de los archivos individuales por ~ subcategorias deductivas. En la tabla 1 de resultados se
actor (26 documentos), se identifican en los documen- organiza de mayor a menor el nimero de citas relacio-

tos las citas que tienen relacion con las categorfas y/o  nadas con cada categorfa o subcategoria.

Tabla 1. Codificacion inicial de citas

CA’I(‘g(S(l;II{(I}?) SO ES;]J lli'(l‘jlig(’}l‘(l))R 1A No. DE CITAS RELACIONADAS
Cognitivo 238
Recursos 155
Sistema de gestion de calidad 142
Conducta 115
Acreditacidn de alta calidad 114
Enfoque al cliente 99
Seguimiento y medicidn 96
Direccionamiento estratégico 90
Emotivo 75
Gestion integral 55
Actitudes 4
Total 1183

Fuente: elaboracidn propia

A partir de la categorizacion de las unidades de and-
lisis se crean unos nuevos supercodigos. Para ello
se extraen aquellas que se relacionen de manera
miltiple con las categorfas de Acreditacion de Alta
Calidad, Sistema de Gestion de Calidad y Gestion
integral y con las subcategorias de Gestion Integral:

direccionamiento estratégico, enfoque al cliente,
recursos, seguimiento y medicién; y con las subca-
tegorias de las actitudes: cognitivo, emotivo y con-
ductual. De este modo se aumentd la agrupacion de

la informacidn, quedando de esta manera 385 citas
(tabla 2).

Tabla 2. Supercédigos segunda etapa de agrupamiento.

DIRECCIONA- ENFOQUE SEGUIMIENTO
MIENTO RECURSOS . | COGNITIVO | EMOTIVO | CONDUCTUAL | TOTAL
) AL CLIENTE Y MEDICION
ESTRATEGICO
SISTEMA
DE GESTION DE 12 24 27 15 77 10 7 172
CALIDAD
ACREDITACION
DE ALTA CALIDAD 6 13 44 17 49 17 10 156
GESTION
INTEGRAL 6 3 9 4 24 3 8 57
TOTAL 24 40 80 36 150 30 25 385

Fuente: elaboracién propia
En la dltima etapa, antes de la interpretacidn, se
crean unos nuevos supercédigos que agrupan atin

mds los datos para facilitar la interpretacién de los
mismos.
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Tabla 3. Supercddigos tltima relacion

DIRECCIONAMIENTO ENFOQUE SEGUIMIENTO
. RECURSOS . TOTAL
ESTRATEGICO AL CLIENTE Y MEDICION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y COGNITIVO 3 9 14 5 31
ACREDITACION DE AITA CALIDAD Y EMOTIVO 0 0 1 1 2
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CONDUCTUAL 1 4 3 2 10
ACREDITACION DE AITA CALIDAD Y COGNITIVO 0 1 18 5 24
ACREDITACION DE ALTA CALIDAD Y EMOTIVO 1 1 5 3 10
ACREDITACION DE ALTA CALIDAD Y CONDUCTUAL 0 1 7 0 8
TOTAL 5 16 48 16 85

Fuente: elaboracién propia

Considerando estos supercddigos — y que sus respec-
tivas citas se relacionan directamente con el objeto de
estudio —, se toma la decisién de realizar la interpreta-
ci6n con estas 83 citas.

De esta fase se obtiene como resultado la matriz de
interpretacion y aportes conceptuales.

Conceptualizacion inductiva

Siguiendo lo establecido por Hurtado y Toro la induc-
cién permite pasar de los hechos particulares a los prin-
cipios generales. Consiste en partir de la observacion
de mdltiples hechos o fendmenos para luego clasifi-
carlos y llegar a establecer las relaciones o puntos de
conexidn entre ellos, pudiendo concluir una teorfa'.
En esta etapa a partir de los fenémenos interpretados
se encuentran los aportes conceptuales.

En la validacidn de la categorizacion participan tres
expertos a quienes se les informa, a través de un
documento, acerca de la formulacién del problema,
los objetivos y la metodologfa, asi como los crite-
rios con los cuales fueron analizadas cada una de
las categorias. Ellos hacen una reflexion de dicha

11 HURTADO LEON, Ivan y TORO GARRIDO, Josefina. Paradigmas
y Métodos de Investigacién en Tiempos de Cambio. GARACAS:
Editorial CEC,SA, 2007. p.64.

categorizacidn e interpretacion, emitiendo su concepto
con respecto a los criterios de validez mencionados
anteriormente.

RESULTADOS Y DISCUSION:

Una vez categorizados los datos, conforme a las cate-
gorfas y subcategorias anteriormente descritas, se re-
presenta la red de relaciones entre las partes que los
componen con el fin de explicar los resultados obteni-
dos. Con referencia a esto Bonilla-Castro y Rodriguez
exponen el proceso a seguir:

El proceso puede darse mas o menos de la
siguiente forma: a) descripcion de los hallaz-
gos aislados; b) identificacion de relaciones
entre las variables; ¢) formulacion de relacio-
nes tentativas entre los fendmenos; d) revi-
sion de los datos de busqueda de evidencias
que corroboren o invaliden los supuestos
que guian el trabajo; e) formulacién de expli-
caciones sobre el fendémeno; f) identificacion
de esquemas teéricos mas amplios que con-
textualicen el patrén cultural identificado.
En cualquier caso, el analista debe asegurar-
se que la evidencia sustenta sus interpreta-
ciones, apoyandose y ejemplificando con las
citas textuales consignadas en los datos'.

12 BONILLA-CASTRO y RODRIGUEZ.Op. cit., p. 147.
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Descripcidn de los hallazgos aislados e
identificacion de relaciones entre variables.

Siguiendo la metodologfa, se enumeran las actitudes

involucradas asociadas a los componentes cognitivo,

emotivo y conductual, y se relaciona la cita en la cual se

encuentra su presencia. Para los elementos perdurables

Tabla 4. Componente Cognitivo

establecidos por Rokeach, se discriminan en negrilla

las actitudes favorables y se sombrean aquellas recu-

rrentes que se evidencian en mds de tres citas.

En el componente Cognitivo siguiendo los linea-

mientos Rokeach, se identifican 23 creencias, valores,

conocimientos y expectativas.

Tabla 4. Componente Emotivo

CITA (UNIDAD CITA (UNIDAD
No ACTITUD ) No ACTITUD HERMENEUTICA)
1| Acumulacién de poder 77 1| Admiracién 40
2 | Aportes a la visidn global 41 2 | Agado 22,25,69,72,75,80, 92
de la institucién 3 | Angustia 64
3 Aportes de acuerdo con el rol 6 4 | Anhelo 28,31, 96, 97
) en fal Cua? se desempefia 5 | Animadversin g5
- Amculamon. 29,16 6 | Decepcicn 51
: Autoevaluacidn 76 7 | Descontento 8
; AV&I.IC(f % 8 | Desilusién 15
- Clar%dad de los proc.esos 65 9 Disgusto 66,96
Claridad del propdsito 22 10 | polor 12
9 | Coherencia y concordancia 39 11 | Enojo 13
entre todos los elementos :
del direccionamiento estratégico 12 | Entusiasmo 57,78, 93
10" | Comunicacién con precisién 1 13| Esperanza 61
11 Cumplimiento 14,27, 85 14 Expectativa 39,75
12| Desarticulacion 33, 34,94 15 | Frustracién 63
13| Desequilibrio 2 16| Gusto 2,20
14| Desinformacicn 30 17| Impotencia 35
15| Disminucign de la calidad 58, 59, 60 18 | Inconformidad 4, 26,41
16| L3 definicién de responsabilidades 64 19| Interés por trabajar en las personas 23
influye en la eficiencia 20 | Tronfa 55
17 » ;
El Propesito delos sstemas de 8 21 | Necesidad de reconocer y valorar 19
eficiencia o
los aportes individuales
18 | La importancia de fundamentar los 76
. 22 | Pena 28
procesos para que sean entendidos ;
19 . 23 | Preocupacién 1
Aprovechar la experiencia de los 2,75 )
docentes y de las personas 24| Repulsidn 35
20 | Cada persona tiene fortalezas 5 25| Satisfaccidin y entusiasmo 57
. . 6 frimi )
21 | Necesidad, generacion de cultura 22,32,71 : Su.rlmlemo 2,9
22 | Gestién fraccionada 54 Zl| Trisieza .6
23 | La politica de calidad es una 36 En el componente Emotivo siguiendo los linea-

herraienta dinamizadora

Fuente: elaboracidn propia

mientos Rokeach, se identifican 27 sentimientos

pOSItiVos 0 negativos.
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Tabla 4. Componente Cognitivo

CITA (UNIDAD
No ACTITUD HERMENEUTICA)
1| Actuar para suplir necesidades 89
2| Asumir conscientemente 69
la responsabilidad para el logro
de los propdsitos
3| Continuar reflexionando en 78
los por qué
4 Cumplir con los requisitos 25,32, 26
S | Generar una retroalimentacidn 20
6 | Hacer promocidn al 37
direccionamiento estratégico
7 Integracién de las personas aplicado 23
a los componentes de los sistemas
8 Integracion de actuar para mejorar 7,23, 29, 46, 69,
70,77
9 | Invita a medir los aportes 19
10| Tnvicar a una revision 58,59, 60
11| Tnyolucrar todos los modelos para 41
construir la gestion integral
12 Participacién 17,21, 35,51, 89
13 | Realizacion de planes de accion 49
14| Rescatar la riqueza 7
de conocimientos y experiencia
15 | Responsabilidad 65, 67, 69, 70, 71
16 | Trabajar el concepto de integralidad
17 Trabajar en el cumplimiento 22
de la finalidad de la institucidn
18 Trabajar en la articulacién de los 29
sistemas de informacion
19 Trabajar en la autoevaluacién 73
para que se convierta en una
herramienta para la mejora
continua
20 | Trabajar en la mejora de 81
los instrumentos
21 | Voluntad para recolectar y unificar 10
la informacidn
22 | Voluntad para vivir el proceso 43
de integralidad
Fuente: elaboracidn propia
En el componente Conductual se identifican 22 com- predisposicién o tendencia a responder de un modo

portamientos, los cuales Rokeach relaciona con la determinado
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La siguiente grdfica refleja las relaciones entre va-
riables segin lo expresan Bonilla-Castro y Rodri-
guez, cuyas variables son el total de actitudes por

componente, su comparacion en relacidn con los
otros y su tendencia positiva o negativa.

Figura 5. Relacidn entre variables

_ Conductual: 5

Concurrentes por Componente  — Emotivo: 4

Conductual: 0

Cognitivo:11

Negativas por Componente Emotivo: 17
Cognitivo: 9
Conductual: 22
Positivas por Componente  — Emotivo: 10
Cognitivo: 42
I Conductual: 22
Total por Componente | Emotivo: 27
Cognitivo: 51

I I I I I |

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: elaboracidn propia

Los datos permiten interpretar la influencia de las
actitudes en sus tres componentes, encontrando que
lo cognitivo prevalece sobre los otros componentes.
El caso de estudio muestra la facilidad que tienen
los involucrados para expresar sus convicciones,
creencias, valores, conocimientos y expectativas. Al
encontrar un mayor nimero de elementos positivos,
se denota la tendencia que el grupo manifiesta ha-
cia los aportes de acuerdo con: el rol de desempefio,
contribucién al cumplimiento y aprovechamiento de
la experiencia de los actores, incluyendo todos los
sistemas.

En segundo lugar se encuentra lo emotivo, que hace
referencia a los sentimientos positivos o negativos que
surgen como respuesta a la experiencia que la persona
haya tenido con relacién a alguno de los dos modelos

0 a su misma integracion. En este aspecto se aprecia
la existencia de una tendencia negativa, la cual se
manifiesta ante la imposibilidad de poder cumplir lo
propuesto: frustracion, inconformidad o disgusto (es-
pecialmente por la dificultad de dar continuidad a los
procesos implementados).

Finalmente, el componente conductual tiene una
menor participacién debido a que este implica un
compromiso para que se manifieste la integracién.
Sin embargo, en este componente no se aprecian ele-
mentos negativos, lo cual se convierte en un insumo
para generar cambios. Este componente se evidencia
cuando se hace mencidn a: invitar a la revision, la
participacion, la responsabilidad y trabajar en la auto-
evaluacion para que se convierta en una herramienta
para la mejora continua.

27



28

Francy Esmeralda Ramirez Castillo, Diego Fernando Aparicio Fuentes

Formulacién de relaciones tentativas
y explicacién de los fenémenos
con respecto al esquema tedrico.

Para la interpretacion de estos resultados se utiliza
el esquema tedrico del andlisis funcional de la actitud
expuesto por Pacheco. Este esquema permite igual-
mente orientar los resultados, identificando relaciones
entre los fendmenos de estudio y sustentando los and-
lisis: “Todas las actitudes tienen una funcion general:
Evaluacion estimativa. La actitud actia como premisa
o alerta ante un objeto que va a percibir. Si no exis-
tiera esta funcidn, la persona estaria continuamente
evaluando los mismos objetos actitudinales. Por
tanto tiene un valor adaptativo”™.

Esta evaluacidn estimativa estd presente en aquellas
actitudes en las cuales se expresa una toma de deci-
sién, como por ejemplo: la importancia de la infor-
macién que va a trasmitirse, la inclusién de todos los
sistemas  los actores, la intencién de actuar para me-
jorar, el cumplimiento con los requisitos, mantener
la continuidad en los sistemas de gestién.

Asi mismo las actitudes pueden cumplir las
siguientes funciones:

a) Funcién de valor de orientacion

De todos los objetos actitudinales que perci-
bimos sdlo prestamos atencion a los que nos
permiten alcanzar resultados positivos o ne-
gativos (en cuanto a evaluacion)...

...No todas las actitudes tienen esta funcion
orientadora (de prestar atencién) sino que
solo se activan actitudes mas accesibles™.

13 PACHECO, Francisco. Actitudes. En: Etphoros. 2002, no. 5,
p.173-186

14 Ibid. p.182.

Entre las actitudes identificadas se encuentran ten-
dencias orientadoras como: la disminucidn de la
calidad, invitacién a una revisidn, intencién de actuar
para mejorar, importancia de cumplir unos requisitos.
Todo lo anterior es un llamado a mejorar la calidad del
servicio educativo ofrecido, lo cual permite al respon-
sable de mantener los sistemas de gestion utilizar
estas orientaciones para lograr la integracién de los
modelos de estudio, partiendo de la necesidad del
mejoramiento de gestion.

La siguiente funcién expuesta por Pacheco es: “b) Fun-
cién de valoracién instrumental. Ocurre cuando se
utiliza la actitud para alcanzar un fin, de tal forma que
se evalia de forma positiva al objeto actitudinal, si la
persona piensa que va a resultarle gratificante o va a
conseguir un objetivo y se evalia negativamente en
caso contrario”®, En este caso, las actitudes instrumen-
tales que serfan apalancadoras para la integracién de
los modelos establecidos se refleja: mantener la con-
tinuidad y la necesidad de generacion de cultura. Con
la presencia de estas actitudes las personas sienten que
los esfuerzos no se perderdn al momento de crear me-
canismos que generan la cultura organizacional para la
gestion integral.

Continuando con lo expuesto por Pacheco: “c) Fun-
ciones de expresién de valores: La cumplen aque-
Ilas actitudes cuyo fin es poder expresar o conseguir
ciertos valores. La actitud actia como medio para

"1, Dentro de las actitudes identificadas

alcanzarlos
claramente se puede apreciar que la responsabilidad,
el liderazgo y el compromiso pueden fundamentar los
principios de la organizacion orientando el quehacer
de las personas involucradas en la gestion integral de

los modelos de estudio en la IES.

15 Thid. p.182.
16 Ibid., p.182
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[gualmente se presenta: “d) Funciones de separa-
cion: La persona adopta una actitud determinada
para repudiar y mantener alejadas a las personas de

"7 En este caso se encuentra la expresidn

Otro grupo
4 “ ”
comun: “en el momento de la foto nos acomodamos”,
la cual refleja sentimientos de repulsion asociados a la
situacidn, pues se espera que las personas no actien
de esta manera, sino que se viva realmente el sistema.

Segtin Pacheco:

Funciones ideoldgicas hegemonica

Su base es un conflicto ostensible entre varios
grupos sociales. El conflicto surge de la divi-
sion social en la que un grupo dominante se
impone ante un grupo dominado. El grupo
dominado elabora un conjunto de explicacio-
nes ideolodgicas porque apelan al bien comun,
al interés social, y con hegemonicas porque el
grupo dominante tiene los medios suficien-
tes para imponer estas explicaciones y poder
adoptar esta actitud’®.

Finalmente, un marcado acento de ideologfa hegemd-
nica se encuentra en las citas de: acumulacion de poder
(cita 77) en la cual existe un agrado por la destruccion
de esas hegemonias. También la cita 55 exterioriza
un sentimiento de ironfa sobre la superioridad que se
percibe en los docentes y la desilusion ante la imposi-
bilidad de mejorar las competencias. Estas situaciones
deben recibir una atencion especial para evitar obstd-
culos en la integracion de los Sistemas.

Aportes conceptuales a partir de la contextualizacién
de patrones culturales.

Una vez identificadas y analizadas las actitudes se rea-
lizan los aportes conceptuales a partir de los fendme-
nos interpretados y los patrones culturales con el fin de
evidenciar la relacidn que existe entre ellos.

17 Tbid. p.182
18 Ibid., p.182

En la realizacion de la investigacion aparecieron otras
subcategorias: las inductivas, que permiten determi-
nar conceptualmente los aportes que podrdn conducir
la implementacién de modelos de gestidon o la integra-
cién de los mismos.

Categoria inductiva: cumplimiento
de requisitos.

Para desarrollar actitudes de las personas que favorez-
can la gestion integral es necesario generar estrategias
que motiven a las personas a conocer y a entender los
requisitos del sistema. Lo anterior permitiria que
se desarrollaran comportamientos que incluyeran el
control de los mismos y de las especificaciones del
servicio educativo.

Categoria Inductiva: procesos.

Para la gestion integral es fundamental el desarrollo de
actividades que fomenten la conciencia del impacto
de los resultados individuales sobre los colectivos y la
interrelacion de los procesos - sin importar si son es-
tratégicos, misionales o de apoyo, todos tienen igual
importancia -, evitando de esta manera que se generen
sentimientos de frustracion, inconformidad y desmoti-
vacion hacia la mejora. Lo anterior podria fomentar un
comportamiento de cooperacion y de unidad.

Categoria Inductiva: generacion
de cultura

Para instaurar una cultura que soporte la gestién integral
es necesario trabajar en las creencias, sentimientos y com-
portamientos de todos los involucrados, fortaleciendo los
principios y valores hacia la mistica del servicio, lo cual se
reflejard en actuaciones que repercuten tanto al interior
como al exterior de la institucién. De esta manera no se
limita la gestion al cumplimiento de funciones o proce-
dimientos estipulados. Al conocer el propdsito real de la

institucion se tiene conciencia de los resultados esperados,
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dando respuesta efectiva a las necesidades de los usuarios.
Este ejercicio debe ser continuo, replicarse a todos los nive-
les de la organizacion y acompaiiarse de la recoleccién de
las percepciones y el conocimiento de las expectativas que las

personas tengan sobre los modelos de gestidn a integrar.

Categoria Inductiva: propdsito
de la institucién

El Direccionamiento Estratégico permite saber hacia
dénde dirigir la Institucién de Educacién Superior,
sin embargo, para que exista una gestion integral es
importante, desde el punto de vista cognitivo, tra-
bajar en determinar los lineamientos comunes, y a
través de la comunicacidn, facilitar la interiorizacién
de los propdsitos de la institucién. El no trabajar de
esta manera podria generar que las personas se sien-
tan excluidas. En este sentido, se limitarfan las opor-
tunidades para generar motivacion y entusiasmo, lo
que darfa pie a comportamientos consecuentes con
estas emociones.

Categoria Inductiva: intereses compartidos

Para que exista una gestion integral - desde lo cog-
nitivo - se hace necesario que las personas tengan
claridad acerca de sus comportamientos para generar
conviccidn sobre una vision global y sistémica. Ast,
los sentimientos de pertenencia permiten alinear los
esfuerzos para llegar mds alld de la elaboracion de
los documentos, procedimientos y registros, para en-
focarse en el logro de los resultados y optimizar los
recursos utilizados.

Categorias inductivas: responsabilidad,
autoridad y liderazgo

En la gestion integral es fundamental establecer los
propdsitos de la institucidn, definir las responsabili-
dades de todos los involucrados en su cumplimiento,
y ejecutarlas como estd previsto. Cuando la gestion

integral articula las actividades individuales con los
propdsitos colectivos desde el componente cognitivo
de las actitudes se manifiesta la responsabilidad en
lo conductual.

Categoria Inductiva: control

El trabajo de fortalecer las actitudes se encuentra en
todas las etapas del ciclo PHVA. Entre las actividades
de seguimiento, especialmente en las auditorias, debe
existir conciencia y preocupacién por contribuir en la
mejora continua, y no enfocarse tinicamente en evi-
denciar aspectos negativos, pues esta actitud se tradu-
cirfa en percepciones de obligacion en los auditados, y
no en reflexién para la mejora de los procesos.

Categoria Inductiva: documentacién
e informacién

En la construccién de la integracién es fundamental
que los documentos de los sistemas de gestion alimen-
ten el conocimiento de los involucrados, de modo que
la conducta sea coherente con la integracion propues-
ta. El hecho de que no estén plasmadas las actividades
en los documentos de los sistemas implica que la gente
no se sienta identificada con los mismos y generen una
desmotivacidn, lo cual impide que éstos puedan ser
parte de la mejora continua de las TES, ya que no se va
a realizar el seguimiento pertinente para tal fin.

CONCLUSIONES

A través del andlisis e interpretacion de cada una de
las citas extractadas de las entrevistas informales con-
versacionales y del grupo focal, asi como a la luz de
las categorias y subcategorias establecidas con respecto
a la manifestacién de las actitudes de las personas en
sus componentes cognitivo, emotivo y conductual en la
gestién integral, se puede concluir que:
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La concurrencia en las convicciones o creencias de
las personas se manifiestan de manera sistematica,
respondiendo a una organizacién consecuente con
la interaccion de los actores, manteniendo una rela-
cion logica, coherente y consistente, que permitid
identificarlas y clasificarlas conforme a las catego-
rias de la investigacion. Como en el caso de la im-
portancia que tiene para los actores la informacidn,
la forma cémo ésta se transmite a todos los niveles,
incluyendo los usuarios, denota para ellos la cali-
dad del servicio en todas las partes interesadas.

Segtin las expresiones de los participantes se evi-
dencia la existencia de carga afectiva que se ma-
nifiesta de manera positiva o negativa influyendo
en la gestion integral, en respuesta al conjunto
de convicciones y creencias, como también en
las experiencias recogidas durante los procesos
de implementacion y mantenimiento de los dos
modelos de gestion. Con respecto a esta caracte-
ristica hubo manifestaciones concurrentes de des-
ilusion y sufrimiento por el hecho de sentir que
se esperaba mds del Sistema de Gestion y de su
integracion con otros sistemas en la ESAP, debi-
do a que con la certificacién y la acreditacién se
pensé que se habia logrado superar el nivel pre-
cedente de desorganizacion. Sin embargo jcémo
se refleja lo anterior en el servicio al usuario, en
los sistemas de informacidn, en la calidad acadé-
mica?. Adicionalmente, se despierta un anhelo
por una transformacién para que estos ejercicios
puedan generar una dindmica diferente y se pue-
dan cumplir las expectativas iniciales antes de la
implementacion de dichos modelos.

Es evidente, en el andlisis de las actitudes, que
las convicciones, creencias y la carga afectiva
presentan respuestas positivas o negativas, las
cuales se contrastan con el componente conduc-
tual. Este componente, a diferencia de los dos
primeros, refleja la intencion y la voluntad de

actuar, orientada positivamente hacia el mejo-
ramiento de la gestion. Al respecto se evidencia
que existe una intencion de recolectar y unifi-
car la informacidn para mejorar el desempefio y
gestion de los procesos, como también expre-
siones de voluntad frente a la integracién de
estos u otros modelos. Sin embargo, no ha sido
representativa su existencia, pues este compo-
nente requiere de un compromiso dificil de ex-
teriorizar por los actores, donde el componente
conductual tiene una participacién inferior a los
demds componentes.

A lo largo de las entrevistas se encontraron ele-
mentos en las actitudes que fueron permanentes,
demostrando que mientras no existan eventos dina-
mizadores del cambio, éstas se mantienen estables
y permanecen en el tiempo. Sin embargo, la sola
realizacién de los ejercicios de recoleccién de
informacién en la presente investigacion, gene-
16 reflexiones que posibilitan la transformacién
de las convicciones o creencias, asf como de la
carga emocional y comportamientos existentes.
Este es el caso de la motivacidn por trabajar de
forma integral desde el punto de vista adminis-
trativo y académico, realizando procesos de in-
clusién y participacion.

Las transformaciones de las actitudes que los acto-
res experimentaron durante la presente investiga-
cion demuestran su papel dinamizador en el cono-
cimiento y en la ensefianza. Lo anterior indica que
en la medida que las personas se sientan identifica-
das con los propdsitos de la institucion se afecta el
desemperio de la gestion integral.

Durante la investigacion los participantes hicieron
referencia a la importancia del liderazgo. Por esta ra-
z6n, en los procesos de implementacién y manteni-
miento, es esencial reconocer a las personas que po-
seen esa competencia, propiciando la participacién
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activa de todos, transfiriendo esas actitudes positi-
vas a otros. Asi se demuestra que las actitudes, aun
siendo individuales, pueden transferirse dada la
condicién de sociabilidad del ser humano y el grado
de influencia que posea el individuo.

Con respecto a los aportes conceptuales como
derivacidén de la identificacién, andlisis e inter-
pretacidn de las actitudes, es importante llegar a la
definicién de acciones a partir de los patrones cul-
turales encontrados debido a que las implicaciones
de dicha concepcidn se relacionan con la idea de
estabilidad y cambio. Aquellos elementos evocados
con mds frecuencia y centrales en la organizacion
tienden a ser mds estables y resistentes al cambio.
De ahf la prioridad por definir acciones que per-
mitan que se rompa esa red de relaciones entre los
tres componentes de la actitud, y que se aprove-
chen aquellas que pueden favorecer la gestion in-
tegral, de modo que puedan ser trabajadas las que
la obstaculizan, con el fin de facilitar los procesos
de implementacién y mantenimiento de la misma.

Teniendo en cuenta lo anterior, esta investigacién
evidencia la necesidad de incluir la gestion del recurso
humano en la gestion integral dando respuesta al pro-
blema planteado de la siguiente manera:

* Desde el ideal de formacion de las personas:

+ Incluyendo metodologfas y herramientas de apren-
dizaje que exploren las actitudes durante todo el
ciclo PHWA en los planes de capacitacién (Cogniti-
vo), motivacién y bienestar (Emotivo), evalua-
cion y seguimiento (Conductual) centrado en
las personas.

+ Enlos procesos gana y gana:

- Considerar los diferentes factores individuales,
intralaborales y extralaborales que deben ser
evaluados al interior de la institucién al imple-
mentar Sistemas de Gestién Integral.

+ Desde la congruencia de los objetivos individuales
y los objetivos comunes, estudiar los siguientes
aspectos:

- Seleccidn de personal por competencias
- Pertenencia

- Integracién

- Trabajo en equipo

- Comunicacién

RECOMENDACIONES

En la actualidad el estudio de las actitudes de las
personas y sus aportes a la gestién integral no cuen-
ta con muchos referentes, por esta razén continuar
investigando sobre la temdtica facilitard el desarrollo
de metodologias que permitan impactar de manera
positiva a todos los involucrados. Con el presente es-
tudio se abre la puerta a nuevas indagaciones como
las siguientes:

+ Identificar y analizar las actitudes de las personas
y su influencia en cada uno de los pasos del ciclo
PHWA.

+ La influencia de las actitudes en la toma de
conciencia.

+ Estudio de los impactos sobre las actitudes en los
procesos gana y gana.

+ Desarrollar herramientas metodoldgicas para con-
vertirlas en facilitadoras de la gestion integral.

+ Estudios para fortalecer las competencias del im-
plementador y del auditor a través del estudio de
las actitudes.

También se recomienda incluir en los Programas de
Educacién Superior contenidos relacionados con la
gestion integral y al manejo de las actitudes.
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Con respecto a la aplicacién de metodologias de
investigacion cualitativa de corte hermenéutico, se
resalta su importancia al generar nuevos espacios
de aproximacién a la realidad de las personas in-
volucradas en la organizacion que implementan y
mantienen sistemas de gestion orientados hacia la
integracion. Se recomienda continuar fortalecien-
do las competencias de los investigadores y facilitar
herramientas para el andlisis de datos cualitativos.
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