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RESUMEN

Cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios econémicos
es muy relevante, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en donde, las
empresas exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye un buena ventaja
competitiva, la gerencia moderna esta muy comprometida como algunos sefialan a
responder continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico,
turbulento e imprevisible, alli mismo entran a participar las entidades del sector publico en
donde segun ley 872 2003 reglamentado por el decreto 4110 de 2003, se quiere que al
igual que las gerencias modernas estas entidades alcancen los objetivos del estado con la
menor distorsién posible del mercado, con la carga tributaria mas baja posible sobre los
contribuyentes, con el menor niamero posible de empleados publicos y con la menor
absorcion posible de recursos econémicos por el aparato publico. Lo cierto es que el
Sistema de gestidén de la calidad, al ser un conjunto de normas interrelacionadas de una
empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la
misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes, debe de contar con una
socializacién eficiente a interior de su personal, con el fin de crear una cultura de
empoderamiento que le garantice el cumplimiento y mejora continua de sus objetivos; alli
entra a jugar un papel muy importante las estrategias de socializacién, como las que se
relacionan a continuacion basadas en una metodologia Exploratoria Documental donde los
funcionarios involucrados aprenden jugando de una manera diferente adquiriendo la
formacién necesaria para interactuar positivamente con el Sistema de Gestion de Calidad.

PALABRAS CLAVES: Partes Interesadas, Calidad, Mercado, Sistema de Gestién de
Calidad, Empoderamiento.

ABSTRACT

Increasingly the demands of consumers in the current economic scenario is very relevant,
especially the role played by the quality and where, successful companies are fully identified
that this is a good competitive edge, modern management is very committed as some point
to continually meet the demands of an environment that is increasingly dynamic, turbulent
and unpredictable, right there come to participate the public sector entities where according
to law 872 2003 regulated by decree 4110 of 2003, it wants to like modern managers these
entities achieve the objectives of the state with the least distortion of the market, with the
lowest tax burden on taxpayers, with the least possible number of public employees and
with the least possible absorption of economic resources by the public apparatus. The truth
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is that the quality management system, as a set of interrelated standards of a company or
organization which is administered in an orderly manner the quality of it, in the pursuit of
customer satisfaction, must have an efficient socialization within its staff, in order to create
a culture of empowerment that will ensure compliance and continuous improvement of its
objectives; there comes into play a very important role socialization strategies, such as those
listed below based on an Exploratory methodology Documentary where officials involved
learn through play in a different way acquiring the training necessary to interact positively
with the System Quality Management .

KEYWORDS: Stakeholders, Quality, Market, Quality Management System, Empowerment

1. INTRODUCCION

Nos encontramos en un mundo donde el consumismo es cada vez mas alto, a cada
momento surge nuevos productos - servicios nuevas empresas con un solo objetivo y es
buscar la satisfaccion total del cliente y aumentar su rentabilidad, porque cada vez més los
clientes aumentan sus expectativas y necesidades, es alli donde las empresas que han
alcanzado un éxito sostenible estan utilizando estrategias mas adecuadas al entorno
dinamico que viven con el manejo de las normas estandares de Gestion de la calidad que
optimizan su equilibrio entre la alta calidad y el costo de sus productos y/o servicios.

Este panorama es 6ptimo para seguir el camino de brindar un servicio y/o producto
alcanzando altos estandares de calidad, pero, como hago en mi empresa?, como hago para
implementar una norma de calidad? que tengo que hacer para que mis empleados tengan
conciencia de coayudar para que este sistema de calidad en la empresa sea todo un éxito?,
son preguntas que a diario se hacen las empresas que asumen el reto de la alta calidad, y
es aun mas desafiante el implementarse en entidades estatales que hacen parte de
aguellas macro entidades con muchas sedes y diferentes culturas a lo largo de panorama
nacional; son preguntas que a diario se hacen aquellas empresas y entidades que de una
u otra manera estan entrando al sistema de las Normas de Calidad.

De ahi, que el Gobierno Nacional mediante la Ley 872 de 2003 decreta que se Cree el
Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de
gestion sistemética y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccién social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades [3]

El decreto 4110 de 2003 adopta la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica,
NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad en
los organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2° de la Ley 872 de
2003. [4]

En este orden de ideas el Estado se ha dado cuenta de la importancia que cobra el
estandarizar sus procesos, en tanto que siempre sale ganado siempre es el Cliente
aumentado cada dia su satisfaccion optimizando procesos basados en la mejora continua,



de alli la importancia de Buscar estrategias de socializacion del Sistema de Gestién que
implante una excelente y duradera cultura de calidad.

Hoy en dia la entidad cuenta con un grupo de Evaluacién dedicados al tema de la Calidad,
que realizan socializaciones muy dedicadas a cada seccional del pais, en donde tienen muy
en cuenta al funcionario siendo que es la razon de ser del sistema, alli se da a conocer
conceptos claves para incursionar en el sistema de calidad, pero estas charlas tienen muy
poca acogida y por consiguiente poca asistencia por la metodologia usada regularmente.

Esto hace que el tema no se trate muy seguido haciendo cada vez mas dificil el estar en
contacto con nuestro recurso humano que es el alma de nuestro sistema, lo que genera
que no estén lo suficientemente preparados para interactuar con visitas de seguimiento,
auditorias y demas.

Lo que se busca es crear estrategias de socializacion innovadoras ludicas y que roben toda
la atencion e interés por parte de los funcionarios; para entregar herramientas innovadoras
y diferenciadoras de socializacién del sistema de gestion de calidad a la oficina de
Evaluaciéon y Seguimiento de la Gestion, toda vez que juegan un papel determinante en la
toma de conciencia de los funcionarios.

11 CONTEXTO DE LA EMPRESA

La Fiscalia General naci6é en 1991 con la promulgacién de la nueva Constitucion Politica y
empez6 a operar el 1 de julio de 1992 [6].

Es una entidad de la rama judicial del poder publico con plena autonomia administrativa y
presupuestal, cuya funcién esta orientada a brindar a los ciudadanos una cumplida y eficaz
administracion de justicia [6].

Misién

La Fiscalia General de la Nacion ejerce la accién penal y participa en el disefio de la politica
criminal del Estado; garantiza la tutela judicial efectiva de los derechos de los intervinientes
en el proceso penal; genera confianza y seguridad juridica en la sociedad mediante la
busqueda de la verdad, la justicia y la reparacion. [6].

Vision

En el 2016, la Fiscalia General de la Nacién contara con un sistema de investigacion integral
y sera reconocida por el disefio y ejecucion de politicas publicas vanguardistas que le
permitiran enfrentar con éxito las diversas formas de criminalidad. Su tarea se vera apoyada
en la profesionalizacion del talento humano y el desarrollo y aplicacion de herramientas
innovadoras de tecnologia y comunicacion, que garanticen la independencia, la autonomia,
el acceso a la justicia y la efectividad de la acciéon penal. [6].



Funciones
Articulo 250 Constitucién Politica de Colombia [6].

Corresponde a la Fiscalia General de la Nacién, de oficio o mediante denuncia o querella,
investigar los delitos y acusar a los presuntos infractores ante los juzgados y tribunales
competentes. Se exceptuan los delitos cometidos por miembros de la Fuerza Publica en
servicio activo y en relacion con el mismo servicio. Para tal efecto la Fiscalia General de la
Nacion deberé: [6].

e Asegurar la comparecencia de los presuntos infractores de la ley penal, adoptando las
medidas de aseguramiento. Ademas, y si fuere del caso, tomar las medidas necesarias
para hacer efectivos el restablecimiento del derecho y la indemnizacién de los perjuicios
ocasionados por el delito. [6].

e Calificar y declarar precluidas las investigaciones realizadas. [6].

¢ Dirigir y coordinar las funciones de policia judicial que en forma permanente cumplen la
Policia Nacional y los demas organismos que sefale la ley. [6].

e Velar por la proteccion de las victimas, testigos e intervinientes en el proceso. [6].

e Cumplir las demas funciones que establezca la ley. [6].

e La Fiscalia General de la Nacién esta obligada a investigar tanto lo favorable como lo
desfavorable al imputado, y a respetar sus derechos fundamentales y las garantias
procesales que le asisten [6].

2. MATERIALES Y METODO

La metodologia aplicada fue de tipo exploratorio documental, en donde se indago lo
relacionado al tema de socializacion de un sistema de Gestiébn documental al interior de
una empresa, de la importancia que tiene el saberlo implementar socializar con los
empleados, es fundamental que una vez se documente se puede entrar en juego con la
toma de conciencia para que haga parte de una cultura arraigada; y haga parte del dia a
dia de una entidad, para estar en contexto en el momento de evaluarla y auditarla, se
estableci6 la importancia de aprender jugando y como hacer que personas adultas se vean
favorecidas de esta metodologia ludica.

2.1 MATERIALES

Seguidamente se relacionan las normas que sirvieron de base fundamental para la
estructuracion del diagndstico y soporte a todo el trabajo.

- NTCGP:1000: 2009 - “Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica”: En
cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta norma
especifica los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.
Esta norma esté dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propdsito de que
éstas Puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes. [8]



- LEY 872 DE 2003 (diciembre 30). Por la cual se crea el sistema de gestion de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
Servicios.

- DECRETO 4110 DE 2004 (DICIEMBRE 9). Por el cual se reglamenta la Ley 872
de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica

2.2. METODO

La metodologia aplicada fue exploratorio documental en donde primero se indaga en
literatura la importancia de saber implementar un sistema de gestion de calidad y de cdmo
hacerlo de manera practica lidica innovadora para atraer mas atencién y conciencia del
tema, se escogieron unas herramientas de juegos didacticos los cuales se aplicaron al
interior de la entidad en una jornada de socializacion. Esto trayendo a colacién una tematica
por muy pocos estudiada que antes en la entidad no se habia visto desde esta perspectiva.

2.2.1. Realizar un diagnoéstico del estado actual de socializacion del Sistema de
Gestion Integrado.

Se indaga inicialmente la importancia que tiene para la implementacion el recordar, y tener
experiencias para activar el efecto aprendizaje experiencial, el cual es muy efectivo cuando
se traslada del ambiente rutinario de trabajo a uno con distraccién juegos dando como
resultado el aprender jugando.

Se estudia el campo de toda la narrativa que existe del tema, en donde se concluye que
segun todos los escritores que ha hecho de este tema su centro de investigacion, coinciden
en gue se genera mas recordacion en aprendizaje continuo cuando se realiza con juegos
vivenciales del dia a dia, mientras distraen su mente se van generando métodos de
recordacion al estar a plena libertad todas las emociones y verdaderos sentimientos que
afloran en el campo de juego se dice que alli es donde se conoce la verdadera personalidad
del ser humano y es alli mismo donde se arraigan aiin mas lo que se quiere ensefiar.

2.2.2. Seleccionar herramientas para el aprendizaje ludico aplicadas a la
socializacion del Sistema de Gestion.

Se realiza la seleccién de los juegos faciles e innovadores para aplicarlos en el aprender
jugando, algo que se es muy simple y sencillo, pero recobra importancia cuando se le abre
el espacio de practicarlo y observar que genera ansiedad e interés en el desarrollo del
juego; se escogieron juegos gue generen expectativa interés, en donde participan un grupo
de funcionarios con un capitan, analizando las estrategias tomadas en el juego y el cémo
llegaron a ganar o perder.

2.2.3. Realizar jornada de socializacién, documentarla y evaluar su impacto.

se realiza una jornada de socializacion en donde se aplica esta herramienta ludica,
observando que inicialmente no es bien recibida en el desarrollo del juego se va generando
un ambiente de competitividad atencién e interés por el tema, alli establece el buen
desarrollo que tiene la actividad al interior de la entidad en donde se escucharon propuestas
de hacer estas “pautas activas” como le llamaron mas seguidas, en donde se



desestresaron, se divirtieron y aprendieron, sirviendo este de hincapié para proponer a la
entidad la aplicacion de estas jornadas con el seguimiento de un equipo exclusivo para esta
labor.

3. RESULTADOS Y ANALISIS

En cuanto al diagndstico realizado, se pudo establecer las oportunidades de mejora que
tienen las empresas en cuanto a cémo implementar su sistema de gestion y el cdmo
introduciendo una herramienta ludica de aprendizaje ayuda generosamente al sistema de
tomad e conciencia en los empleados.

3.1 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE SOCIALIZACION DEL SGI

Al investigar gran parte del abanico de conceptos que existen sobre los beneficios de aplicar
el juego como herramienta de aprendizaje podemos encontrar la practica herramienta que
se puede usar en el momento de la implementacion — socializacion de un sistema de gestién
de calidad.

Estas lineas investigativas seran de mucha utilidad para aquellas organizaciones que estén
en aquel cuello de botella donde tienen todo documentado pero al momento de sensibilizar
e implementar este sistema donde entran a participar las personas que son el corazén de
la empresa aquellas que la pueden llevar al éxito o al fracaso y que son las que mueven las
organizaciones, pero que no se sabe como hacer que entiendan este tema tan
cuadriculado, encuentren aqui herramientas faciles de entender que interactilen con el
personal para crear la cultura de la calidad y su aplicacién en las funciones de su cargo.

Este trabajo de investigacion consolida un articulo que retoma de un lado la informacion
esencial del SGCI (Sistema de Gestién de Calidad integrado) que deben manejar los
funcionarios de la organizacion involucrada con juegos didacticos (aprender jugando) que
enganchen a las personas involucradas que le den vida a la calidad y alimenten el dia a dia
de una novedosa cultura de calidad que optimice la aplicacion de los procesos.

El jugar no es exclusivo del nifio, sino también del adulto capaz de ser creativo y de utilizar
toda su personalidad. El juego podria definirse aqui como una actividad ejercitada de
acuerdo a reglas libremente consentidas y desligadas de toda nocién de necesidad o de
utilidad material. Es también, experimentar las propias facultades en las que opera la
imaginacion y en donde la fantasia se sobrepone a la realidad, conciliando la libertad y la
obligacién [7].

Igualmente se observa que este método no se habia abordado antes en la entidad y busca
generar una elevada toma de conciencia en los funcionarios para engranaje del Sistema de
Gestion Integral.

A continuaciéon podemos observar las 5 razones que da el autor para aprender jugando:



v' Los juegos enganchan

Esta claro que las personas adquieren las habilidades y los conocimientos que necesitan
cuando estan interesados en aprender, lo cierto es que esta maxima no siempre se produce.
Por ello los métodos de aprendizaje y ensefianza tienen tanta importancia para conseguir
gue el alumno realmente aprenda [9].

En este clima organizacional se debe desarrollar métodos de aprendizaje que jueguen con
las funciones realizadas tanto en campo como en oficina, para que el funcionario
experimente su aplicabilidad y genere mas atencion.

La mayor parte de nosotros disfruta del juego, aungque no lo veamos tan claro cuando somos
adultos, el aprendizaje que “trabaja” con las emociones, las recompensas, la competitividad,
los retos, las sorpresas...contiene un potencial de aprendizaje intrinseco a partir del cual el
deseo de aprender se convierte en un motivador muy potente [9].

v" jLos juegos funcionan!

Son pocas las organizaciones que adoptan el juego como parte de su programa de
capacitacion profesional, pero las investigaciones demuestran de manera inequivoca los
beneficios del aprendizaje basado en el juego. [9].

Un meta-andlisis realizado por la Escuela de Negocios de la Universidad de California-
Denver lleg6 a la conclusién de que los empleados que utilizaron el juego en el aprendizaje
terminaron con un nivel de conocimiento general un 11 % mas alto, un nivel de desarrollo
de habilidades 14 % mas alto, y un 9% mayor en la tasa de retencion que los que utilizaron
otros métodos. Los jugadores también desarrollaron la autoeficacia, asi como la creencia
de que uno puede lograr sus metas, en una tasa de un 20 % mas alto. [9].

Es decir, los empleados que jugaron, presentaron una mayor comprension de las
habilidades y del conocimiento necesario para tener éxito en el trabajo, y ademas se sentian
mas seguros de sus habilidades para llevar a cabo sus funciones [9].

Al involucrar al funcionario en el juego este se incentiva y entrelaza lo practicado con su
experiencia generando conclusiones alusivas al tema propuesto, despertando el interés por
lo olvidado y poco expuesto.

v' Los juegos proporcionan un ambiente seguro para fracasar

Esté claro que enviar a alguien a una situacion nueva sin ningun tipo de preparacion no
tiene sentido, se pueden cometer errores que suponen un coste, crear experiencias
negativas... Los juegos, en este aspecto, proporcionan un excelente entorno para aprender
a través del fracaso. Transportado a un entorno virtual por ejemplo, el alumno tiene la
libertad de tomar decisiones que le pueden conducir al fracaso y ofrecer oportunidades de
instruccién. Pero a diferencia de otras formas de aprendizaje, los juegos realmente ofrecen
al alumno la oportunidad de practicar haciendo, en lugar de sentarse y ver, el jugador realiza
la tarea, vuelve a jugar un nivel, refuerza el contenido, y no puede avanzar en el juego sin
tener que demostrar que entiende cada concepto [9].
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Alli cada uno toma sus propias decisiones que lo llevaran a cumplir el objetivo de manera
eficaz o eficientemente, se decide cdmo quiere llegar a la meta explicando que tropiezos
tuvo en el trayecto, teniendo la oportunidad de equivocarse porque se esta en un juego no
es una conferencia de celebre, aqui en este campo, puede atreverse a dar su propia opinion
recogiendo las de los demés y formando su propio concepto de acuerdo a la normativa
aplicada en su entidad.

v' Los Juegos tienen sus raices en la teoria educativa

Es importante entender que el potencial de los juegos en el aprendizaje se apoya en varias
teorias pedagdgicas: [9]

. Constructivismo: esta teoria sugiere que las personas crean conocimiento a través
de la interpretacion de lo que ven, leen, oyen y hacen. En este sentido los juegos permiten
construir la base de conocimiento mediante la toma de decisiones y la interaccién con el
mundo del juego, construyendo asi la comprension de los contenidos [9].

. Teoria del Aprendizaje Situacional: postula que las personas aprenden mejor
cuando se colocan en contextos auténticos y cuando interactian con los demas en lugar
de esperar a recibir los conocimientos que se evaluaran mas adelante. El aprendizaje
basado en el juego aplica esta teoria mediante la creacion de experiencias y permitiendo al
alumno la oportunidad de jugar a través de diferentes situaciones [9].

Se puede poner en practica vivencias que tiene los funcionarios en su labor diaria, y traerlas
a colacion en los conceptos de calidad, haciéndoles ver que todo lo que hacen tiene su
nombre y apellido y estd completamente ligado a lo documentado en el sistema de calidad,
porgque todo lo que se experimenta por medio de los sentidos tiene un efecto recordatorio
qgue ancla los conocimientos aplicandolos en la interaccion con el sistema.

v' Los juegos aprovechan los procesos afectivos y cognitivos

El proceso cognitivo es responsable de funciones como la sintesis, la comprension, la
evaluacién y el analisis que normalmente se asocian con el aprendizaje. Los juegos
alcanzan el dominio cognitivo cuando los jugadores toman decisiones basadas en la
informacion que encuentran — que requiere el recuerdo, comprension, analisis, etc. Por otra
parte, los procesos afectivos son los que controlan nuestros valores, motivaciones,
actitudes, estereotipos y sentimientos e implica el desarrollo de diferentes habilidades
como: estar abierto a nuevas experiencias, hacer frente a los desafios, la valoracion de uno
mismo y los demas o la gestion de las emociones, entre otras [9].

Al entrar en el campo del juego el funcionario se muestra como es, genera expectativa
competencia, explora nuevas habilidades que no conocia, comparte en ambientes
diferentes y divertidos, aprendiendo y poniendo en practica la temética deseada, pero
cuando analiza comprende y concluye el contenido del juego estd adquiriendo nuevos
conceptos, vivencias, y generando mas competencia al enfrentarse de nuevo a las
funciones propias de su cargo siendo participe activo de la nutrida toma de conciencia
generada al interior de la entidad.

Después de estas cinco razones aqui expuestas podemos decir, que a través de la
participacion en experiencias de aprendizaje que ofrecen juegos, retos, etc. se fomentan



las motivaciones intrinsecas del aprendizaje pues proporcionan una respuesta inmediata y
la oportunidad de aprender sobre la marcha, y finalmente el alumno termina su experiencia
con un mayor conocimiento y una mayor confianza en sus habilidades... [10]

3.2 SELECCION DE HERRAMIENTAS PARA EL APRENDIZAJE LUDICO

En este seleccionar se evidencia que es necesario encontrar una herramienta inicialmente
de esparcimiento, diversion y estrategia en donde sin pensarlo se estan introduciendo en
una juego competitivo dando todo en el campo de juego sin romper las reglas, es por esto
gue se escogio la Jenga como primer juego, seguidamente se escoge el tesoro escondido
en donde se refleja el espiritu investigativo propio del cargo, y se debe armar un concepto
leyéndolo para encontrar su orden, luego se busca un juego que genere expectativa y
mucha diversion al recordar el twister en la nifiez, explicandoles que cambia la metodologia
lo que busca en mediante colores enfocarlos al mapa de procesos de la entidad, y por
ultimo se busco6 un juego que siguiera unos pasos para concientizarles de los protocolos
gue se deben seguir en donde de lo contrario no se logra el objetivo y encontramos el armar
con una hoja cuadrada un perro en origami; esto con el fin de darle paso a un sin nimero
de juegos creados combinados con el Unico objetivo de generar conciencia de calidad en
la labor diaria de los funcionarios de la entidad, de una manera diferente divertida y corta
gue genere recordacion de los conceptos a tratar.

3.3 REALIZAR JORNADA DE SOCIALIZACION, DOCUMENTARLA Y EVALUAR SU
IMPACTO.

Es necesario realizar las jornadas de Socializacion al interior de cada grupo de la entidad,
entre mas descentralizado mejor, porque van a llegar a donde se encuentra el funcionario
en su area laboral, alli serd de mucha utilidad aprender que desde ahi mismo se pueden
dar experiencias, espacios de cumplimiento de la norma, y que muchas de las funciones
que realiza ayudan al engranaje de un excelente Implementacion del Sistemas de Gestion
Integral , alli mismo llegar sacarlo de la rutina laboral y abrirle espacios en donde reine el
juego la distraccion pero como efecto secundario queda el aprendizaje de los temas que se
pongan en la mesa, se debe realizar bien la estrategia lidica para hacer de juegos comunes
para todos tal vez de su nifiez, adaptaciones a juegos empresariales que nunca imaginaron
gue se podrian aplicar en su trabajo, para efectos de aprender jugando.

3.3.1 Realizacion De Jornadas De Socializacion del SGC Aprender Jugando.

En el desarrollo de este dltimo pero mas importante paso se alinean los juegos con
teméticas acordes a la mision y politica de la entidad, no con preguntas rectas, sino al
contrario con casuistica aplicada al tema atrayéndolo al sistema de gestion de calidad que
genero la entidad, adaptando concepto bésicos y fundamentales que van emergiendo al
funcionario de lo general a lo particular en la trayectoria de los diferentes juegos.

Con antelacion se han realizado invitaciones como la que se ilustra en la Figura 1.
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Figura 1. Invitacion a los funcionarios a la sensibilizacion SGC.

Se aclara para este apartado que para no generar cansancio en el evento se introduce un
primer juego que es el del tesoro perdido, en donde se realiza la introduccion del juego con
el grupo de investigadores en la ciudad de Bogota, de la siguiente manera: se comenta el
objetivo la herramienta y las ayudas para tal fin se pide que se armen 4 grupo divididos por
colores Rojo, amarrillo, azul y verde, colores de la entidad, y como esta dividido el mapa de
procesos para generar recordacion, y se inicia:

Seguidamente se menciona la estrategia y contexto en donde se desarrolla el juego:

ESTRATEGIA

En este item seran descritos algunos juegos ludicos que trazaran el camino hacia un inicio
de cultura hacia el Sistema de Gestion de la Calidad en las empresas, con el Unico objetivo
de jugar aprendiendo.

CONTEXTO

Esta entidad del organismo del orden Nacional tiene como funcion misional el de realizar
la investigacion y judicializacion de ciudadanos Colombianos que se sefiales como
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presuntos autores o coautores de conductas punibles C.P.P (Cédigo de Procedimiento
Penal).

Primer juego:

JUEGO BUSQUEDA DEL TESORO PERDIDO “QUIALITY”

@I@@m}aﬁm

escondidos!

1. Ponte tu casco
0 toma una pala.

2. Baila para empezar
a excavar.

3. Halla los 4 tesoros.

CONSEJO: jexcava en diferentes lugares!

—_ —

Figura 2. Juego Tesoro Perdido, para este caso, se trata de colocar pistas en hoja
tamarfo carta de colores (amarillo, verde, azul y rojo), por toda la oficina para que
las unan por grupos y armen el concepto de la Politica de Calidad.

METODOLOGIA

Tiempo estimado: 20 minutos

Tipo de participantes: Funcionarios

Incentivos: premios - accesorios de oficina.
Andlisis de las fallas

Conclusiones en grupo tema principal: Politica de Calidad

Refrigerio: si

12



Objetivo: dar a conocer a los funcionarios de la entidad del Orden Nacional el concepto
de la Politica de calidad.

LA POLITICA DE CALIDAD DE LA ENTIDAD.

La Fiscalia General de la Nacion en Ejercicio de la Accion Penal, para
la busqueda de la verdad, la justicia y la reparacion, efectuard las
acciones tendientes a satisfacer los requerimientos de las victimas y
los usuarios por medio de una gestion eficiente, y eficaz de los
procesos conforme a la ley, soportados en un talento humano idéneo
gue contribuya al mejoramiento continuo del sistema de gestion
Integral de la Calidad.

Este juego consiste en dejar pistas por toda la oficina con el fin de que las reanan uniendo
en el orden que ellos consideren el texto dado. Par este caso es la politica de calidad

Luego de acabar el juego, el grupo que armo de primeras el concepto de Politica de Calidad
explica que entiende de este concepto y como lo aplica a su area de trabajo.

Resultados

Al iniciar la explicacién del juego y comentarles que es del tema de la calidad se pudo
observar un ambiente frio y desalentador por parte de los funcionarios pero al continuar
narrando la metodologia del juego y mencionarles que debian ir por toda la oficina
buscando pistas para amar un parrafo, y mencionarles que el equipo ganador tenia premio,
se instaron a formar los cuatro grupo nombraron un capitdn y empezaron a buscar las
pistas, mostraron su interés a escoger los colores, y al descubrir que no encontraban rapido
todas las pistas de sus color, se hicieron en ruedas y empezaban a formar la politica de
calidad de la entidad a medida que unian las pistas iban leyendo y buscandole la
coherencia al concepto por ultimo gano el grupo amarillo y explico la manera como llego a
su objetivo en que pudo haber fallado y genero un caso como ejemplo de la manera como
aplica basicamente la politica en sus funciones.

A continuacién imagenes de la socializacion:
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Figura 3. Politica de Calidad de la Entidad, con el fin de guiar a los grupos en armar
el concepto de la Politica de Calidad.
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Figura 4. Funcionarios del grupo amarillo intentando unir las pistas para conformar
el concepto de la Politica de Calidad de la Entidad.

Figura 5. Funcionarios del grupo amarillo intentando unir las pistas para conformar
el concepto de la Politica de Calidad de la Entidad.
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Figura 6. Funcionarios del grupo rojo debatiendo como unir las pistas para
conformar el concepto de la Politica de Calidad de la Entidad.
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Figura 7. Dos integrantes el grupo azul, funcionarias, estan uniendo con cinta las 4
(cuatro) pistas encontradas, analizando si ya ese es el concepto de la Politica de
Calidad.
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Figura 8. Tres grupos el rojo, verde y amarillo ya han conformado con las 4 cuatro
pistas encontradas el concepto de la Politica de Calidad de la Entidad. Y la estan
leyendo de nuevo para compararla con la guia de la Politica de Calidad del Cuadro
de la Figura No 3.

Se evidencio la gran aceptacion que tiene el tratar el tema de calidad usando otra
metodologia diferente a la usada regularmente, en donde al tener participacion activa y
competitiva los funcionarios interaccionan mejor con el sistema de gestion de calidad
mejorando sus habilidades en las funciones que afrontan diariamente.

Con el fin de que los juegos generen diversion y aprendizaje y no aburrimiento o cansancio,
se propone que se realicen de a uno periédicamente, para no perder la continuidad, para
el caso que nos ocupa se practico con el juego del TESORO PERDIDO, el cual tuvo mucha
acogida recogiendo comentarios positivos “cuando lo vuelven a hacer” “que divertido es
aprender asi la calidad” “me parecié chévere es como un pausa activa, me divierto y me
sirve”, quedando animados a continuar estos juegos mas adelante generando arraigo en
la cultura de la entidad.

De igual manera en este punto se propone la metodologia de los otros juegos con el mismo
objetivo para seguir la secuencia en practicarlos mas adelante.

Se quiere despertar en las empresas la importancia de llegar a las bases estar con las

personas, tratar con ellas sus vivencias hacerlas sentir que son el alma de la organizacion
gue de la mano con la gerencia se puede conseguir muchas metas esperadas solo y
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Unicamente trabajando en verdadero equipo, batallando en la gestion de cambio porque
“Soy Gestor De Cambio” yo hago que las cosas sucedan.

Segundo juego

JUEGO JENGA

Figura 9. Juego el Jenga, sacando de a un bloque, haldndolo con 2 dos dedos
Unicamente esperando que no se vaya a caer latorre porque perderia.
Fuente: http://jueqos-y-hobbies.practicopedia.lainformacion.com/juegos-de-mesa/como-

jugar-a-jenga-12323
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METODOLOGIA

Tiempo estimado: 15 minutos
Tipo de participantes: Funcionarios
Incentivos: premios - accesorios de oficina.

Andlisis de las fallas
Conclusiones en grupo tema principal: Principios de gestién de la calidad
Refrigerio: si

Se recalca la importancia de aprender jugando, y el énfasis que tiene la norma ISO
9000:2005, en donde se conoce el vocabulario familiarizandose poco a poco con el mismo
en sus labores diarias. Junto con el engranaje de esa a la norma ISO 9001:2015 con
relacién al juego.

Objetivo: dar a conocer a los funcionarios de la entidad del Orden Nacional Principios
de gestion de la calidad:

v Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

v' Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

v' Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

v Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

v Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

v Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

v Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

v' Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Seguidamente se explica las caracteristicas del juego:
El Jenga o La Torre es un juego de habilidad fisica y mental.

La preparacion.

Antes de empezar a jugar a Jenga, deberas colocar la torre de piezas. Esta debe quedar
de tal modo que cada fila tenga tres bloques y se coloque de manera opuesta a la
anterior.
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La mecanica del juego.

Se divide en grupos en donde cada uno tiene 5 minutos para el trabajo en grupo definir la
estrategia, una vez termina este tiempo una moderadora por medio de una moneda se
define quien inicia, con el fin de retirar la mayoria de bloques posibles sin dejar que se
caiga la estructura.

Un jugador empezaré quitando una ficha de la torre, que no pertenezca a las de la parte
superior. Tendra que hacerlo con cuidado para que la torre no se caiga. Quien tire antes
la torre habré& perdido.

Tercer juego

TWISTER DE LA CALIDAD

PIE IZQUIERDO * PE ESQUERDO MANO DERECHA « MAO DIREITA

iEl loco jueg¥

retorcera
O jogo em que
todo torcido!

2016 Haans
0121696517 [07]

\
PIE DERECHO - PE DIREITO

Figura 10. Tablero del juego Twister, en donde al sefialar un color para nuestro
juego, el funcionario debe responder una pregunta relacionada con el proceso de
color amarillo del mapa de procesos de la entidad (Procesos Estratégicos).

METODOLOGIA

Tiempo estimado: 15 minutos
Tipo de participantes: Funcionarios
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Incentivos: premios - accesorios de oficina.
Andlisis de las fallas

Conclusiones en grupo tema principal: interactuar al interior del Mapa de
Procesos.
Refrigerio: Si

Objetivo: dar a conocer a los funcionarios de la entidad del Orden Nacional el concepto
de Mapa de Procesos, y entender como yo desde mi trabajo — e interacciones con otros
procesos, ayudo al cumplimiento de la Politica de calidad y objetivos mi entidad.

Implementos a utilizar:

Tablero de twister

Una caja con diferentes colores (amarillo, azul, verde y rojo)

Preguntas escritas en papeles de colores de acuerdo al proceso, 4 de cada color
Una caja con letras para formar la palabra clave “soy Gestor del Cambio”
Tablero acrilico

Marcadores

Este juego consiste girar el tablero de twister y cada vez que caiga en un color este tiene
una pregunta casuistica para hacer por cada participante que la tiene que realizar bien para
ganar una palabra y Formar “Soy Gestor de Cambio”.

Preguntas por colores divididas en cada color por procesos de la entidad, que tengan que
ver con sus actividades diarias.

Color : Actividades Procesos Estratégicos

Color azul: Actividades Procesos misionales

Color Verde: Actividades Procesos de apoyo

Color Rojo: Actividades Procesos de Seguimiento y mejora.

Se explica el objetivo del juego se divide en grupos de participantes, y se empieza a girar
el tablero por aquel grupo que con la moneda gane e inicie.

Cuarto juego

EL SABUESO DE LA CALIDAD

METODOLOGIA

Tiempo estimado: 2 minutos

Tipo de participantes: Funcionarios

Incentivos: premios - accesorios de oficina.

Andlisis de las fallas

Conclusiones en grupo tema principal: aprender el por qué de la trazabilidad
en los procesos.

Refrigerio: Si
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Objetivo: entender que se deben seguir los protocolos, guias y procedimientos con el fin
de realizar una actividad especifica que asi lo requiera.

Implementos a utilizar:

Hojas con lados iguales (cuadrado) para cada capitan de grupo
Paso a paso de instrucciones

Marcadores

Tablero acrilico con puntajes

9 Doble por la mitad para hacer
pliegue

Doble porla
mitad

e Doble en |a linea de puntos

eDobIe en la linea de puntos

(6]

Dibujar una
cara y pronto!

e Doble en Ia linea de puntos

+Traditional
Diagram:Fumiaki Shingu

Figura 11. Paso a paso para armar en origamy la carita de un perro en un papel
cuadrado, para nuestro caso se debe hacer por cada funcionario siguiendo
minuciosamente cada paso para alcanzar el objetivo.
Fuente: https://m.youtube.com/watch?v=xtHfcNDhXaM

Este juego consiste seguir unas instrucciones especificas con el fin de armar esta especie
de origami, siguiendo paso a paso.

Se explica el objetivo del juego se divide en grupos de participantes, se escoge un capitan
por grupo y se da un tiempo prudencial de con el fin de que armen el sabueso de la calidad.
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Al final se socializa el grupo ganador y este explicara como llego a realizar con éxito dicho
origami, y el otro grupo nos contara en que fallaron, que riesgo estan asumiendo para no
poder llegar al objetivo.

4.1.

4.2

4, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Al desarrollar en la etapa de socializacion las herramientas lidicas de aprender
jugando se observa que los participantes tienen mayor interés y participacion en
estas actividades fortaleciendo los elementos fundamentales del Sistema de
Gestidn de la calidad de acuerdo a las vivencias del juego.

El juego atrae la participacion e interés de los funcionarios dada la novedad, los
colores y creatividad utilizada.

Las técnicas del juego facilitan a los participantes asociar los conceptos basicos
de la entidad en Sistema de Gestion de Calidad a las funciones que cumplen en
su puesto de trabajo.

Estrategias ludicas como estas ayudan a la entidad con la toma de conciencia en
los funcionarios, donde se interesan mas por fortalecer y aumentar sus
competencias pues alli se refuerza conceptos implicitos como el trabajo el equipo
el liderazgo, la trazabilidad entre otros.

Recomendaciones

Estos juegos se pueden utilizar en cualquier clase de empresa y/o entidad, publica
0 privada, se pueden ajustar para niveles de aprendizaje, pues son faciles de
proyectar para cualquier tematica en especial.

La aplicacién de dichos juegos se debe hacer en un espacio disponible en la oficina
para reuniones, a primera hora del dia de tal manera que no haya distracciones para
gue los funcionarios estén tranquilos y dispuestos

Esta actividad no debe durar mas de 1 hora para no hacerla rutinaria, y se debe
realizar en tiempos cortos por juego con el fin de que no aburra a los participantes.

Los juegos deben ser sencillos y faciles de entender por los participantes para
alcanzar con éxito el objetivo.

Las preguntas en los juegos deben de orientarla hacia vivencias casuistica para que
no sean magistrales que se tengan que recitar de memoria.

Los juegos se pueden realizar de dos grupos en adelante con un maximo de 10
integrantes por grupo para no perder la atencion y concentracion.
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v' Esimportante motivar a los participantes, en lo posible entregar refrigerio de acuerdo
como estime la entidad, y obsequiar premios a cada uno de los participantes del
grupo ganador se recomienda elementos de oficina con logos de la entidad.

v'  Estas actividades si la entidad asi lo considera se pueden realizar también en un
espacio diferente al laboral, en donde los funcionarios van a estar mas dispuestos y
concentrados para la actividad.

v' Se sugiere crear un programa de puntos de calidad en donde cada grupo o persona
va incrementado sus puntos cada vez que asistan a una capacitacion, apliquen
algun protocolo, procedimiento o guia, y ayuden a la oficina segun sus funciones a
cumplir con los requisitos alli expuestos, para subir de puesto en el escalafén de
cumplimientos.
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