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Resumen:  

 

Enfoque aplicación y seguimiento Modelo Sistema Gestión de Calidad, desde el punto de 

vista de la eficiencia administrativa basada en la cultura organizacional en las Instituciones de 

Educación Superior públicas en Colombia,  análisis de la conceptualización, normas que la rigen  

y se profundiza acerca de la evolución histórica.  Partiendo en la búsqueda de soluciones con la 

expedición de reglamentaciones en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad con la 

estandarización de controles y herramientas que facilitaran eficiencia y eficacia en los procesos de 

planeación, organización, ejecución y control de acuerdo a las exigencias internacionales y como 

se ve afectada la cultura organizacional reduciendo el grado de cooperación y productividad 

orientado al conocimiento no es sólo del deseo de las compañías de alcanzar una ventaja 

competitiva, sino de la necesidad de enfrentar colectivamente los diferentes retos creados por los 

cambios. Se estudian otras organizaciones donde su funcionamiento es un éxito. 

 

 

Palabras claves: Sistema de Gestión Calidad, eficiencia administrativa, cultura organizacional, 

Institución pública de Educación Superior, mejoramiento del desempeño. 

 

  

 

 

 

 

 



Introducción 

 

A raíz de la crisis económica en las últimas décadas llevó a la ineficiencia de las Empresas y 

las organizaciones, partiendo en la búsqueda de soluciones se implementaron modelos 

económicos, que aportarían de manera racional y productiva buscando siempre la perdurabilidad 

en el mercado, pero con el tiempo el resultado era lo contrario hicieron de ellas un componente 

económico difícil de manejar; llevando a que el gobierno expidiera reglamentaciones que 

propendían la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la estandarización de 

controles.  Los empresarios y las organizaciones tuvieron la necesidad de incluir mecanismos y 

herramientas modernas que facilitaran la gestión en la implementación y desarrollo de estándares 

que fueran eficientes y eficaz en los procesos de planeación, organización, ejecución y control de 

acuerdo a las exigencias internacionales. 

 

Para llegar operar y orientar una organización de forma exitosa se requiere tener un esquema 

de calidad implementado a su vez permita que sea mejorado permanentemente, enfocado a las 

actividades, planes, procesos, procedimientos, estableciendo cuales son los riesgos que persisten, 

generando acciones correctivas y preventivas, el tener un sistema de quejas y reclamos, el 

establecer funciones y responsabilidades a los grupos gestores, todos estos elementos son 

indispensables en el modelo Sistema de Gestión de Calidad, los cuales están encaminados al 

cumplimiento de las metas y objetivos de las Organizaciones y superar las expectativas de los 

usuarios. 

 

 



¿Cómo lograr esto? Hay un elemento fundamental en el eslabón del Sistema de Gestión de 

Calidad para que cumpla al 100 % de eficiencia, es que exista una “Cultura organizacional”, en 

todo el proceso administrativo en la aplicación y seguimiento del Modelo, por consiguiente se 

genera un alto grado de ineficiencia en el cumplimiento de la misión institucional en la gran 

mayoría de las Entidades públicas de Educación Superior en Colombia, se puede evidenciar que 

una de las causas más marcadas es que no está lo suficientemente involucrado el personal, en 

muchas ocasiones es la falta de liderazgo de las personas encargadas de los procesos o grupos 

gestores, afectando el rumbo, generando desinterés e importancia hacia la Institución en el 

direccionamiento y cumplimiento de los objetivos misionales a través del Sistema de Gestión de 

Calidad, con llevando a resultados de inconformidades, riesgos y problemas para la acreditación 

educativa en sus programa curriculares, proyectos investigación y extensión. 

 

 

Para que el modelo del Sistema de Gestión de Calidad sea útil en la Entidades del Estado, se 

debe buscar cómo crear ese proceso de cambio cultural dentro de las Instituciones de Educación 

Superior, así esta herramienta será efectiva y transparente al involucrar a todo su personal, 

obteniendo resultados a corto plazo con calidad, generando conciencia, permitiendo tomar las 

mejores decisiones que a portarán en la mejora continua, fortaleciendo la credibilidad Institucional 

y la satisfacción social. 

 

 

  

 



APLICACIÓN Y SEGUIMIENTO DEL MODELO SISTEMA GESTIÓN DE 

CALIDAD, DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA 

BASADA EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS INSTITUCIONES DE 

EDUCACIÓN SUPERIOR PÚBLICAS EN COLOMBIA 

 

Conceptos e importancia de los Sistemas Gestión de Calidad y Cultura Organizacional 

 

Primero se analizará los diferentes aportes que permiten integrar los conceptos del Sistema de 

Gestión de la Calidad y la Cultura Organizacional e iniciando que se entiende por Gestión, es un 

término muy amplio que responde a las actividades o acciones realizadas permitiendo conducir a 

la organización el logro de los objetivos a su vez, implica el rediseño de los procesos que estén 

alineados con las estrategias y los cambios del entorno. Quintero (2006) afirma: “La gestión es un 

conjunto de acciones: la planeación, la ejecución, y la verificación, donde se ajustan los procesos y 

los sistemas de la organización garantizando la productividad a partir de la satisfacción de los 

clientes y el mejoramiento continuo” (p.189). 

 

De los elementos el que más sobresale es la calidad, es la forma inherente de encaminar la 

organización, es el grado de excelencia a un precio y costo aceptable donde la totalidad de las 

características de bien o servicio ofrecidos están implícitas para satisfacer las necesidades del 

usuario. ISO 9000 (2005) afirma: “La calidad es el conjunto de características físicas, sensoriales, 

de comportamiento, de tiempo y funcionales de un producto o servicio que le confieren la aptitud 

para satisfacer las necesidades del cliente, proporcionando confianza a la organización como a sus 

clientes” (p.8). 



Numerosos autores aportaron al Modelo del Sistema de Gestión de la Calidad, entre ellos está 

Eduardo Deming, quien propuso la aplicación de los 14 puntos para la gestión reflejando la 

importancia del papel que tienen las personas en las organizaciones y la dirección frente a la 

competitividad de las empresas. El ciclo PHCA (Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar), modelo 

que asegura las actividades en la mejora continua. Deming (1986) afirma: “SGC es un proceso de 

14 pasos de mejoramiento continuo, la perfección nunca se logra pero siempre se busca, la esencia 

es la calidad y el recurso humano, reflejó permanente que requieren para llegar a ser competitivas 

en el tiempo” (p.12). 

 

Existen otros aportes entre ellos del Señor  Juran Joseph, quien se le conoce como el Maestro 

de la Calidad  y propuso en el mejoramiento del Sistema Gestión de la Calidad tres elementos: la 

planificación, el control y la mejora, en lugar de esperar que los productos o servicios estuvieran 

terminados para dar inicio en la detención de defectos había primero que analizar el proceso así 

prevenir las fallas en lugar de corregirlas; está es una ocupación de la alta dirección, brindando 

formación a todas las funciones y niveles con la participación del personal, a través de equipos de 

control de calidad.  Joseph M J. (1984) afirma: “SGC, conformada por tres etapas: planeación de 

la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad, orientada en la ausencia de fallas y 

deficiencias en los procesos, coordinada por la alta dirección e involucrando a todo el personal” 

(p.13). 

 

La contribución de Kaoru Ishikawa, consideraba la calidad como la principal característica 

para obtener el éxito a largo plazo y creó el diagrama para el análisis de causa – efecto, demostró 

la importancia que tienen las herramienta de calidad para la mejora continua a través de 7 pasos, 

hojas de control, histogramas, diagrama de Pareto, análisis de causa- efecto, diagrama de 



dispersión, gráficas de control y análisis de estratificación, aportó en la creación de los círculos de 

calidad, el enfoque del mejoramiento continuo y en la aplicación de la Gestión de la Calidad en la 

dirección, en los niveles intermedios y operarios, se involucraba e incrementaba el compromiso 

del personal de la organización. Además el servir de canal de comunicación con los diferentes 

mandos para la aprobación y aplicación de las mejora continua. Ishikawa (1960) afirma:  

“Garantizar un control de calidad total, orientada hacia el consumidor reforzado por círculos de 

calidad y aplicación herramientas destinados a todos los niveles de la organización, cuyo objetivo 

es mejorar los procesos, el entorno de trabajo y satisfacción del cliente” (p.15). 

 

Crosby. Philip B propone la implementación de cero defectos en la prevención en el Sistema 

Gestión de la Calidad con los requerimiento y que sea medible por el coste de la no 

conformidades, al emplear ese mecanismo se logra una meta de las no conformidades obtenido 

cero defectos en el servicio, para llegar a ese resultado anhelado, se debe contar con tres 

elementos: determinación, implementación y  capacitación de forma estable y permanente. Crosby. 

(1961). Afirma: “El Sistema Gestión de Calidad, significa conformidad con los requerimientos y 

su medición es el precio de las no conformidades, este método permite prevenir esas no 

conformidades a través de capacitaciones, disciplina y liderazgo, mejorando así los resultados 

empresariales esperados” (p.17). 

 

Propuesta por Feigenbaum Armando, propone que el control total de la calidad involucra a 

toda la organización a la administración siendo el encargado de la efectividad del Sistema Gestión 

de  la Calidad, donde intervienen los Departamentos de acuerdo al grado de participación que 

tenga cada proceso, basado en el liderazgo, la buena planeación, la constancia hacia la excelencia 

en la tecnología, generando compromisos organizacionales a través de capacitaciones y 



participación en la ejecución del proceso. Feigenbaum (1956) afirma: “Es un sistema efectivo que 

integra los esfuerzos en el desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de los diversos grupos de la 

organización a través de motivación continua, orientado hacia la excelencia y no hacia la falla, 

todos son responsables de ella” (p.20). 

 

Hay un tema que actualmente está generando gran efecto en las organizaciones es la Cultura 

Organizacional, referente a la conducta de los individuos, directriz marcada entre los grupos de 

trabajo, valores predominantes y el clima laboral, son elementos que afirman la cultura y 

representa la identidad orientada al personal hacia la calidad y competitividad en procesos de 

mejora continua, en capacitaciones, fortalecimiento en el trabajo en equipo y elementos culturales 

que conduzcan al mejoramiento del clima organizacional en alinear los canales de comunicación y 

ver en el factor humano, la estrategia de productividad e innovación en el cumplimiento de los 

procedimientos a través de la eficacia en el Sistema Gestión de la Calidad.   

 

Para Edgar Schein, la cultura organizacional se enfoca en el desarrollo administrativo y la 

socialización de las personas donde las creencias operan de forma involuntaria definiendo la visión 

que la empresa aspira y de su entorno.  Como es un ente social se preocupa por sus empleados, 

generando el sentido de pertenencia y teniendo en cuenta sus intereses.  Schein (1988) afirma: 

“Las presunciones y creencias son respuesta que el grupo ha aprendido ante sus problemas de 

subsistencia en el medio externo e interno, son valores y prácticas donde la función de la cultura es 

enseñar a percibir, pensar, sentir la organización” (p.228). 

 

Los estudios han suscitado muchas tipologías de cultura organizacional la tendencia dirigida 

hacia la eficacia - el resultado económico o tendencia hacia la satisfacción - el desarrollo del 



personal a su vez es condicionando al grado de cooperación y dedicación, presión de incrementar 

la productividad del trabajo orientado al conocimiento no es sólo del deseo de las compañías de 

alcanzar una ventaja competitiva, sino de la necesidad de enfrentar colectivamente a los diferentes 

retos creados por los cambios, promoviendo la gran capacidad de habilidades generadoras ventajas 

competitivas desarrolladas en el Sistema Gestión de la Calidad.  Vásquez (2005) afirma: “Las 

posibilidades de ingreso y crecimiento de una empresa en el mercado dependen de la capacidad 

colectiva de su gente para crear valor e instrumento que los grupos humanos insertos en una 

organización tienen para dar sentido a su actividad” (p.234). 

 

Requisitos normativos del Sistema Gestión de Calidad, enfocados en la Cultura 

Organizacional en las Instituciones de Educación Superior de orden Público  

 

El Estado Colombiano ha tenido una serie de reformas de carácter constitucional al 

implementar el Sistema Gestión de la Calidad en las Entidades del país, instrumento de 

transparencia que proporcione la coordinación y evaluación del funcionamiento institucional, en 

términos de eficiencia y satisfacción en el servicios a cargo de las instituciones, enmarcados en los 

planes estratégicos y de desarrollo adoptando en cada entidad, basado en los procesos que surten al 

interior de ella relacionados con las expectativas de los usuarios y beneficiarios. Tendrá la 

responsabilidad de desarrollar, implementar, mantener, realizar el seguimiento y evaluación de 

cumplimiento garantizando el funcionamiento.  Ley 872 (2013) afirma: “Las entidades obligadas a 

aplicar el SGC, contarán con un término máximo (4) años  para su ejecución y llevar a cabo su 

desarrollo. Una vez implementado, la entidad considere pertinente podr á́  certificar en las normas 

internacionales de calidad” (p.2). 

 



 

Se establecieron lineamientos, plazos, términos para garantizar el máximo aprovechamiento 

de las tecnologías de la información y las comunicaciones en la Instituciones de Educación 

Superior de orden público, con el fin de contribuir en la transparencia, siendo participativos en la 

prestación de los servicios generando un nuevo y mayor valor en la forma de operar, garantizando 

la integridad, coherencia y confiabilidad de la información a los usuarios; cumpliendo con los 

estándares de accesibilidad, interoperabilidad y usabilidad web de manera que se fortalezca la 

eficiencia administrativa, mejorando la cultura organizacional y repercutiendo en la excelencia del 

Sistema Gestión de Calidad.  Decreto 2693 (2012) afirma: “Los lineamientos, plazos y términos 

para garantizar el máximo aprovechamiento de las tecnologías de la información y las 

comunicaciones, con el fin de contribuir con la construcción de un Estado más eficiente, 

transparente y participativo en la prestación del servicio” (p.3). 

 

Se crean la normas técnicas de calidad en la Gestión pública NTCGP 1000: 2004 /2005/2009 

e indican cuales son los requisitos que requieren para la implementación de un Sistema Gestión de 

Calidad al poder público y otras entidades prestadoras del servicio, basadas en normas 

internacionales como ISO 9000:2005 y ISO 9001: 2008, hacen referencia al Sistema  Gestión de 

Calidad, cumpliendo y ajustando a los requisitos para la Instituciones públicas.  Sin embargo, la 

presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los de estándar de las normas ISO 

internacionales.  La NTCGP 1000:2009, promueve la adopción de un enfoque basado en procesos, 

se determina y gestiona de manera eficaz una serie de actividades relacionadas, también se crea el 

control y mejoramiento continuo en los procesos individuales que forman parte de un sistema, sus 

combinaciones e interacciones permiten mejorar la satisfacción de los clientes y medir el 

desempeño de las organizaciones, es la principal motivación para la implementación Sistema de 



Gestión de Calidad y no la certificación simplemente.  Decreto 4110 (2004) afirma: “NTCGO 

1000:2004, determina las generalidades y requisitos mínimos para establecer, documentar, 

implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad, se incluya indicadores de eficacia, 

eficiencia y efectividad, promoviendo la adopción de un enfoque basado en procesos y control 

continuo” (p.4). 

 

La NTCGP 1000: 2009, enfatiza sobre la importancia en la comprensión, cumplimiento de 

requisitos, sopesar los procesos en términos que representen valor, la toma de resultados en el 

desempeño y mejora continua con base en los cálculos objetivos.  La aplicación del Sistema está 

influenciado por el marco legal aplicable a las Entidades públicas, su entorno, los cambios, los 

riesgos asociados a éste, sus requerimientos, sus objetivos específicos, los servicios que 

proporcionan, los procesos que utilizan, el tamaño y su estructura, permitiendo aplicar la 

Metodología PHVA, herramienta que accede a la Planificación, el Hacer, el Verificar y el Actuar. 

NTCGP 1000 (2009) afirma: “Esta norma está dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con 

el propósito de que éstas puedan mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar productos 

y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes” (p.6). 

 

El tema de la cultura organizacional está enmarcada dentro de la mejora normativa del 

decreto 1227 de 2005, se establece las condiciones de contratación y estímulos al personal en la 

ejecución, evaluación de estrategias e intervención en el direccionamiento y cumplimiento del 

Sistema Gestión de la Calidad a través de la identificación de la cultura, los procesos para la 

consolidación deseada, el fortalecimiento del trabajo en equipo y los programas alicientes.  

Decreto 1227 (2005) afirma: ”Los planes de incentivos, enmarcados dentro de los planes de 

bienestar social, tienen por objeto otorgar reconocimientos por el buen desempeño, propiciando 



una cultura de trabajo orientada a la calidad, productividad y mayor compromiso con los objetivos 

de las entidades” (p.8). 

 

Con la normatividad se espera que se genere el impacto cultural en las organizaciones a 

través de la mejora continua, con el fin de corregir las ineficiencias originadas en los procesos, 

afectando considerablemente la eficacia, productividad en el cumplimiento de los objetivos y 

resultados de la Instituciones de Educación Superior.  Depende de las Organizaciones el aplicar y 

hacer cumplir la normatividad, para que se difunda el cambio e incremente la innovación, se 

fomente el trabajo en equipo y se logre el direccionamiento de los objetivos. 

 

Tabla 1.  Normatividad expedida en Colombia – Sistema Gestión de Calidad. 

Norma Fecha Concepto 

Constitución Política 1991 

Fortalecer la unidad de la Nación y asegurar a 
sus integrantes la vida, la convivencia, el 
trabajo, la justicia, la igualdad, el conocimiento, 
la libertad y la paz, dentro de un marco jurídico, 
democrático y participativo que garantice un 
orden político, económico y social justo, y 
comprometido a impulsar la integración de la 
comunidad latinoamericana 

Ley 87 29/11/1993 
Establecen las normas para el ejercicio de 
Control Interno  en las entidades y 

Ley 489 29/12/1998 

Dicta normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades 
gubernamentales y se define el Sistema de 
Desarrollo Administrativo SISTEDA 

Ley 872 30/12/2003 Crea el sistema de gestión de la calidad en la 
Rama ejecutiva del poder publico 

Decreto 4485 18/11/2009 
Adopta la actualización de la Norma Técnica de 
Calidad en la Gestión Pública 



Decreto 4110 09/12/2014 
Reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la 
Norma Técnica de Calidad en la Gestión 
Pública NTCGP 1000:2004 

Decreto 943 21/12/2015 
Actualiza el Modelo Estándar de Control 
Interno (MECI). 

Fuente: Elaboración por el Autor 

 

Evolución del Sistema Gestión de Calidad y la Cultura Organizacional en su implementación 

en las Instituciones de Educación Superior Públicas en Colombia 

 

A raíz de la crisis económica en las últimas décadas sumado a esto la ineficiencia que 

presentaban las empresas y las organizaciones, se crearon diferentes modelos económicos que 

aportarían en la productividad así establecer la perdurabilidad en el mercado, pero con el tiempo el 

efecto fue al contrario hicieron de ellas un componente económico difícil de manejar. Como 

solución a ello el Gobierno adaptó la implementación de modelos según las normas 

internacionales, generando nuevas legislación, decretos y acuerdos  para la implementación y 

estandarización de controles a las organizaciones Estatales, el incluir mecanismos y uso de 

herramientas que facilitaran la gestión e implementación del Modelo de Sistema Gestión de la 

Calidad que abarcaría las Instituciones de Educación Superior de orden público, con el fin de 

enfocarse a mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad de sus procesos a su vez generando el 

impacto en la mejora continua en los servicios ofertados  

 

A través de regulaciones entre ellas la Ley 872 de 2003,  se da origen a la creación del 

Sistema de Gestión de la Calidad  al poder público, regulada por el Decreto 4110 de 2004, que 

adhiere a la Norma Técnica de Calidad en la Gestión en las entidades Estatales NTCGP 1000:2004 



y uso en el manejo de herramientas que permitan conocer el nivel de transparencia, el presidir y 

valorar el cumplimiento institucional referente a calidad y desempeño en la prestación de servicios 

a cargo de las entidades entre ellas las Instituciones de Educación Superior.  En el 2009 se realiza 

un ajuste a la norma NTCGP 1000, para facilitar la interpretación con el modelo estándar de 

Control Interno. Hernández (2011) afirma: “Las  normas NTCGP 1000:2004, el decreto 4110 

/2004 y la actualizada Norma NTCGP 1000:2009, busca facilitar la interpretación y promover la 

implementación de los requisitos de manera conjunta con el modelo estándar de control interno y 

el sistema desarrollo administrativo” (p.12). 

 

Esta compatibilidad se refleja cuando sus normas o políticas están orientados a los objetivos 

en el mismo enfoque con los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad, los cuales están 

dirigidos al evaluar la gestión institucional de las organizaciones en la búsqueda constante al 

mejorar la calidad de los productos o servicios que ofrece la entidad al satisfacer los 

requerimientos y expectativas de los usuarios. La educación ha sido el eje conductor de la 

consolidación de la sociedad en las actuales dinámicas y tendencias, se exigen a las organizaciones 

e instituciones ser eficaces y competitivos lo que a su vez plantea la educación el reto de asumir 

procesos de formación de alta calidad, generando competencias profesionales a quienes acceden al 

Sistema Educativo.  Pedraza (2010) afirma: “La acreditación de la calidad en la educación en las 

Instituciones son de doble vía los elementos del sistema de acreditación institucional Consejo 

Nacional de acreditación de Colombia con el enfoque sistémico del Sistema Gestión de la Calidad 

NTCPG 1000:2009” (p.27). 

 

La atención a los modelos de valoración están orientados a perfeccionar las instituciones 

educativas exigiendo un acercamiento que permita conocer la calidad educativa, a través de su 



acreditación, partiendo en la toma de decisiones consecuente con el objeto de mejorar la actividad 

educativa, realizando la descripción completa de su funcionamiento en un proceso sistémico que 

asegure la objetividad y utilidad de la información que se recoge, a través de la emisión de un 

juicio de valor o mérito e integrándose en todas las fases del proceso de formación, convirtiéndose 

en un instrumento útil que ayude a la comprensión de los procesos formativos.  Se busca asegurar 

la calidad, permitiendo corregir errores que puedan afectar los objetivos, recursos y resultados 

esperados en la búsqueda de mejorar el rendimiento y la calidad asegurando la credibilidad a 

través de cambios consistentes sin que se vea afectada las estrategias para el logro de los objetivos 

misionales. Pedraza (2010) afirma: 

 

Para brindar garantías en los temas de evaluación, certificación y acreditación de la calidad de la 

educación superior en Colombia, se ha creado el sistema de aseguramiento de la calidad de la 

educación superior, conformado por los organismos, las acciones y las estrategias que aplican desde 

el proceso mismo de creación y establecimiento de una institución de educación superior, hasta el 

desempeño del profesional que egresa del sistema. (p.31) 

 

En las Instituciones Educación Superior de orden público, la acreditación corresponde a un 

alto nivel de importancia porque de allí parte el aseguramiento de la calidad de sus programas 

académicos, procesos y variedad de servicios ofrecidos a la sociedad, se debe generar mejores 

prácticas en los procesos y mejoramiento continuo a partir de la eficiencia administrativa como de 

sus funcionarios que le permitan alcanzar el cumplimiento a las necesidades de la comunidad, 

generando un excelente servicio, ejecución responsable de los recursos y el buen gobierno.  Para 

mejorar la gestión y cultura organizacional se requiere integrar diversas partes que permitan la 

planificación, el control de la calidad, mejoramiento continuo, los criterios de evaluación, el 



trabajo constante de equipo e incentivos, capacitaciones que darán el cumplimiento a los servicios 

y productos a la comunidad. La cultura es un eslabón fundamental que responde a las exigencias 

que se tienen en las Instituciones, aspectos que son percibidos por los funcionarios.  Hernández 

(2011) afirma: 

 

Con el fin de lograr este servicio, las entidades públicas deben también involucrar planes de 

capacitación a los funcionarios que permitan mejorar la aplicación de la técnica y métodos, logrando 

también un mayor compromiso interno, el cual se combina con el involucramiento de la alta dirección 

y su compromiso en el desarrollo de los procesos de cambio organizacional. Por ejecución 

responsable, se traduce el cumplimiento de los deberes, el entendimiento y resolución de problemas, 

cumpliendo con los objetivos determinados. (p.73) 

 

En el contexto o medio del individuo y la organización se involucra el análisis de variables 

donde la cultura organizacional se ve afectada por los cambios de entorno, técnicos, 

organizacionales que ejercen los funcionarios al adoptar otras conductas que transforman prácticas 

colectivas en un sistema de normas que son influenciadas al replicar en el entorno competitivo y 

del mercado. 

 

En las entidades públicas el involucrar una serie de cambios tendientes al desarrollo de canales de 

comunicación dinámicos, procesos sistemáticos y creación de un mejor clima laboral. Es por ello, que 

entre los procesos de cambios organizacionales es la cultura parte de la relación de factores que 

permean proporcionando reglas para el estilo de dirección y actuación al interior de la misma, 

involucrando fenómenos sociales en la definición de normas, generado diferentes concepciones de 

cultura. (Hernández, 2011, p.74) 

 



 

 

Causas que afectan la cultura organizacional en el cumplimiento misional en las 

Instituciones públicas de Educación Superior en Colombia 

 

La problemática que se vienen presentando en la implementación del sistema gestión de la 

calidad no se encuentra totalmente integrada a la cultura organizacional en los diferentes 

elementos requeridos y mejoren las dificultades presentadas en la Instituciones de Educación 

Superior con la planificación, control, aseguramiento y mejoramiento continuo de los procesos.  A 

su vez respondan a las expectativas de las organizaciones que de alguna manera se ven afectadas 

por el entorno social y el constante cambio en el acoplamiento estructural.  La cultura de estas 

instituciones burocráticas tiene la capacidad de resistirse a los cambios donde asumen el discurso 

sin que esta trascienda más allá,  además varía constantemente, se vuelve imperceptible para 

quienes están dentro de ella y solo puede ser vista por los usuarios externos.  Aunque sea vista 

como funcional en la práctica no se da al 100%  para el aprendizaje y la sensibilización de altos 

funcionarios respecto a la importancia de establecer comportamientos y relaciones eficientes. 

Rodríguez (2006) afirma: “El cambio de la cultura de una Institución puede ser conseguido, pero 

es necesario conocer cuáles son los valores, las premisas del decidir, que conforman esta cultura, 

con el objeto de explotar sus fuerzas antes que intentar modificarlos” (p.270). 

 

En las Instituciones de Educación Superior se ve muy marcada la cultura organizacional, es 

tradicional creando obstáculos de autoritarismo, control y poder, trabajo como medio para un fin 

individual, estructuras piramidales y no hay una comunicación eficaz, presentando obstáculos  en 

la revolución mental, el abandonar viejos paradigmas de liderazgo y  poder acercarse a una visión 



sistemática de la realidad en donde los actos pueden transformarla en Instituciones inteligentes 

donde hace referencia al aprendizaje, conocimiento y empoderamiento, generando una 

comunicación eficaz y trabajo en equipo. Rodríguez (2008) afirma: 

 

Lo importante es descubrir el campo de evoluciones posibles desde la propia cultura. Este  es el 

problema y no se trata, por lo tanto de cambiar o no cambiar. Se pueden provocar cambios en 

aspectos de la cultura organizacional, apoyándose en otros factores de la misma cultura, configura un 

ámbito de observación no una visión única.  Esto quiere decir que lo está culturalmente determinado 

es un campo de decisión, pero que dentro de él, hay cabida para numerosas decisiones válidas. (p.270) 

 

Las Instituciones de Educación Superior desarrollan a lo largo del tiempo ciertas 

características propias que le dan identidad, conjunto de rasgos particulares que les permiten 

distinguirse de otras organizaciones similares, permitiéndoles asumir con tranquilidad el cambio, 

haciendo del aprendizaje una práctica continua y un sistema de partes interrelacionadas que 

interactúen entre sí con un propósito en común para generar el efecto en la mejora de la calidad e 

innovación. Entre las entidades estatales está la Universidad Nacional de Colombia, quien en los 

últimos años inició con la implementación del Sistema Gestión de la Calidad, en la búsqueda de 

fortalecer los procesos e involucrar al personal para alcanzar la excelencia.  Al integrar las áreas en 

la consecución del Sistema Gestión de la Calidad se han generado con el tiempo brechas en la 

cultura organizacional, afectando el cumplimiento y compromiso institucional de los funcionarios 

en la obtención de resultados esperados en la Institución. 

 

La Universidad Nacional de Colombia, consciente de la necesidad de fortalecerse en el diseño y 

puesta en práctica de un sistema de servicio que favorezca a sus usuarios y beneficiarios: estudiantes, 



profesores, personal administrativo, egresados y sociedad en general, y siguiendo los lineamientos del 

plan de desarrollo 2007-2009, por una Universidad moderna, abierta y participativa, creó mediante 

Resolución de Rectoría No. 1066 del 4 de septiembre de 2007, el Sistema de Mejor Gestión de la 

Universidad Nacional de Colombia UN-SIMEGE, como un modelo de gestión que involucrara la 

Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004 , el MECI 1000:2005 y el SISTEDA, de manera 

armónica con los propósitos de la institución y su compromiso de buscar mejorar en forma 

permanente. (Hernández, 2011, p.76) 

 

El Estado juega un papel importante en las Instituciones de Educación Superior, permite  

comparar la calidad en la formación a su vez es un mecanismo para promover, reconocer la 

dinámica en el mejoramiento continuo y exactitud de las metas en el desarrollo institucional, está 

el casos de la Universidad de los Andes la destacan por tener una perspectiva muy clara de la  

misión y acorde con sus ideas y con una trayectoria de  reconocimiento nacional e internacional de 

alta calidad como el sello diferenciador en investigación componente primordial de la labor 

docente, tanto en sus aspectos formativos como en el sentido estricto de avance en el conocimiento 

y en la búsqueda de la excelencia académica involucrando a la comunidad universitaria: 

estudiantes, profesores y directivos. CNA (2014) afirma: 

 

La acreditación Institucional, la calidad se determina por el logro tanto de los fines como de 

los objetivos de la Educación Superior, por la capacidad para autoevaluarse, autorregularse, por la 

pertinencia social de los postulados de la misión y del proyecto institucional, por la manera como 

se cumplen las funciones básicas de docencia, investigación y proyección social, por el impacto de 

la labor académica en la sociedad, por el desarrollo de las áreas de administración, gestión, 

bienestar,  de recursos físicos y financieros, también en relación con óptimos de calidad sugeridos 



en el modelo del Consejo . La acreditación institucional apunta sustancialmente a valorar la 

capacidad de la institución para sostener en el mediano y largo plazo, su proyecto institucional y 

educativo, su capacidad para enfrentar y dar respuesta oportuna a los rápidos cambios que plantea 

el entorno. (p.1) 

 

La ley General de Educación afirma que todo programa de formación debe cumplir con los 

requisitos mínimas de calidad. Además, un número amplio de instituciones están adelantando el 

proceso de reconocimiento de acuerdo a la Ley 30 de 1992, pone en evidencia las fortalezas y 

debilidades se ve reflejado en las gráficas que se relacionan a continuación. CNA (2014) afirma: 

 

En este contexto, la evaluación y la acreditación han pasado a convertirse en imperativos, ya 

que garantizan a la sociedad la calidad y credibilidad de los procesos educativos y sus resultados. 

En Colombia, donde existe una gran heterogeneidad en la oferta de educación superior, que se 

expresa no sólo en la multiplicación de programas distintos sino también en importantes 

diferencias de calidad, la acreditación tiene un papel estratégico dentro de la política orientada a 

promover el mejoramiento del sistema de educación superior. Y como la educación es un servicio 

público que tiene una función social, las instituciones responsables de la educación superior deben, 

por tanto, rendir cuentas ante el Estado y la sociedad sobre el servicio que prestan (p.18) 

 



 

Gráfico 1: Instituciones con acreditación vigente al 30 junio 2014 
Fuente: Consejo Nacional de Acreditación de Colombia –CNA: Boletín Estadístico 2014-I 

  
 

 

 

Gráfico 2: Instituciones con acreditación vigente al 30 de junio 2014 
Fuente: Consejo Nacional de Acreditación de Colombia –CNA: Boletín Estadístico 2014-I 

 

Alternativas que permitan la mejora de la cultura organizacional en el incremento para 

desempeño de los funcionarios en las Instituciones públicas de Educación Superior en 

Colombia 

 



El proceso de construcción en las Instituciones de Educación Superior, se debe emplear 

mecanismos que le permitan constantemente realizar mejoras continua en el Sistema Gestión de la 

Calidad e integrado las áreas y personas de todos los niveles de la organización para el 

cumplimiento de los objetivos.  Buscando orientar su accionar a lo estratégico, propendiendo por 

una administración de corte gerencial moderna, productiva y eficiente, llevando a cabo las 

actividades misionales, asegurando el mejoramiento continuo de la gestión académica y  

apropiación de los mecanismos de gestión de calidad en los distintos niveles de la Institución. 

Udaonado, M. (2000) afirma: “Definir la política de calidad mediante un documento Plan 

estratégico de Calidad, que estará enlazado con la estrategia global de la compañía e 

institucionalizar las acciones de mejora haciendo que se incorporen los objetivos de los proyectos 

como parte integral” (p.44). 

 

Lo fundamental es trabajar en la cultura organizacional en el intercambio constante en la 

adecuación de políticas, planes y proyectos al nivel donde se desarrolla directamente lo misional, 

definir los proyectos de objeto de las acciones de mejora como gestión de calidad, gestión 

ambiental, Control Interno, gestión por procesos, seguridad industrial, salud ocupacional, 

responsabilidad social, gobierno en línea, estatuto anticorrupción, ley anti-trámites, etc., con el fin 

de afianzar y profesionalizar la planta administrativa a la medida de las necesidades al lograr un 

mejor desempeño institucional.  Udaondo, M. (2000) afirma: “El aceptar estar involucrado en los 

órganos rectores de la calidad, contar con el recurso humano, se brinde las recompensas y 

reconocimiento público de los logros, emprender acciones en la cultura organizacional para 

fortalecerla o reorientarla o actuar sobre ella” (p.101). 

 



Ser agentes de cambio, llenos de ideas, competentes, capaces de emprender los problemas 

que se presenten y cuenten con el apoyo de la Dirección para actuar con seguridad, la cultura de 

las Instituciones deben estar orientadas hacia el triunfo, sobre ella deberá cimentarse buenas 

estrategias y la organización necesaria para conseguirla, la importancia de la figura del líder y 

equipo gerencial, como impulsores y estimuladores en toda la estructura en el logro de metas 

alcanzar. Mariño (2000) afirma: “La importancia de realizar un estudio de la cultura 

organizacional para determinar si la Institución, se considera insuficiente para adaptarse a una 

nueva estrategia o modificación en la naturaleza, el entorno y acontecimientos influido a lo largo 

de la existencia” (p.105).  

 

Para llegar a ese estudio es necesario realizarlo por personas externas que permitirán matizar 

los aspectos concretos determinando los puntos fuertes y débiles de la cultura a través de  la 

historia de la empresa, acontecimientos, decisiones que han  influido a lo largo de la existencia, el 

rendimiento, la motivación, las relaciones entre empleados y colaboradores, las anécdotas internas 

que han marcado hitos acerca de prioridades, comportamientos, valores entre sus miembros, 

generar reconocimiento, implantar un lenguaje común en que determinadas expresiones adquieran 

importancia deseada.  Mariño (2000) afirma:  

 

La empresa como conjunto de individuos, permanezca fiel a su misión, en base a la cual se deberán 

definir las oportunidades y estrategias, tener clara la escala de valores y las prioridades, cuales son de 

precisión y dar a conocer el tipo de persona con las que desea contar la empresa, cuáles deberían ser 

sus actitudes esperables, divulgar los aspectos culturales relativos a hábitos de trabajo, establecer y 

potenciar los hitos  (p.129) 

 



La comunicación generada dentro de las Instituciones de Educación Superior, se deben 

mejorar el mecanismo tanto a nivel interno como externo, se estudiará la eficiencia y frecuencia de 

los contactos, el impacto de la opinión pública de las actuaciones y acontecimientos relativos a la 

vida de la Organización. Se busca el compromiso entre todos los miembros y crear  condiciones 

favorables para transformar la cultura en parte de un proceso permanente  del auto reflexión de la 

organización. Rodríguez (2006) afirma: “La intervención organizacional, se trata de planificar y 

poner en práctica los cambios propuestos mediante un feedback, ayudará al diagnóstico cuya 

implementación sea de resorte de la alta gerencia ayuda” (p.235). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Conclusiones  

 

Realizado el análisis conceptual acerca del Sistema de Gestión de Calidad y la Cultura 

Organizacional aplicadas en las Instituciones de Educación Superior públicas en Colombia, se 

concluye que estos dos Modelos son de gran importancia e independiente de la Institución que se 

analicé son un desafío y bitácora que le permitirá afianzar la credibilidad y supervivencia. 

 

A su vez se examinó la normatividad logrando obtener un mayor alcance e impacto cultural 

en las Instituciones, con el fin de corregir las ineficiencias originadas en los procesos, en la mejora 

de la calidad, la productividad, el cumplimiento de los objetivos y los resultados esperados. 

 

Se recordó cómo fue la evolución del Sistema Gestión de Calidad y la Cultura organizacional 

implementada en las Instituciones de Educación Superior Públicas en Colombia, fecha a la cual 

han aportado a la excelencia con el uso de herramientas, enfocadas a mejorar la eficiencia, eficacia 

y efectividad de sus procesos y servicios ofertados.  

 

Se analizó las diferentes causas presentadas con la implementación del Sistema Gestión de la 

Calidad el cual no se encuentra articulada con la cultura organizacional en las Instituciones 

generando dificultades en el entorno social y creando constantes cambio en el acoplamiento 

estructural.   

 

Se propusieron alternativas de mejora que permitirán integrar los dos Modelos a las áreas y 

vincular al personal de la organización en el cumplimiento de los objetivos, buscando orientar el 

accionar a lo estratégico, propendiendo por una administración moderna, productiva y eficiente, 
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